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1. Bevezetés 

 

Mind a Jó Állam Mutatók biztosítása, mind az Operatív Program által kiváltott 
hatások kimutatása szükségessé teszi országos, nagymintás reprezentatív lakossági 
adatfelvételek lebonyolítását:1 a KÖFOP hatásainak kimutatásához szükségessé 
vált, a bázisméréseken felül, köztes- és célérték mérések lebonyolítása is. 

A Nemzeti Közszolgálati Egyetem gondozásában megvalósult, „A lakossági 
közigazgatás használatának kutatása” felmérés egyik fontos előzményét a 2013-ban 
megkezdődött Jó Állam kutatássorozat jelentette, mely célja a modern állam 
működését értékelő multidiszciplináris, tudományos kutatásokon alapuló 
mutatórendszer kialakítása volt. Ezen indikátorok különböző területeken mutatnak 
meg fejlesztési irányokat, értelmezési kereteket, közülük nóvum jellegének 
köszönhetően kiemelkedik a közigazgatás.  

A Jó Állam Mérhetősége tanulmány bázisából kiindulva készült el az első Jó Állam 
Jelentés 2015-ben, mely 6 hatásterület 5-5 dimenziója mentén értelmezett és értékelt 
5-5 indikátort. Azaz összesen 150 mutató közlésével kerültek bemutatásra a 
kormányzati kapacitások és a kormányzati képességek, a „Hatékony közigazgatás” 
hatásterület esetében pedig a közigazgatás bizonyos működési és fejlesztései 
ismérvei. Azóta 2016 és 2017 vonatkozásában megjelentek újabb Jó Állam 
Jelentések,2 melyekben a hatékony közigazgatás hatásterület továbbfejlesztésére 
több kísérlet is történt.  

Már az első kiadványok elkészítésekor felmerült az igény egy külön, egyedi 
közigazgatási jelentés elkészítésére: a hatékony közigazgatás hatásterülettel 
kapcsolatos fejlesztési ötletek között megfogalmazódott, hogy a hatásterületekhez 
kapcsolódó hivatalos statisztikán túl olyan további mutatók is bekerüljenek az 
indikátorok halmazába, melyek képesek megragadni a lakosság véleményeit, 
attitűdjeit, elégedettségét, és ezek változásait.  

A 2015. év végén lebonyolításra került Jó Állam Véleményfelmérés már 
közigazgatással kapcsolatos kérdéseket is tartalmazott – amit korábban is 
kiemeltünk. Azonban a mérés a terjedelmi korlátok és a több terület egyidejű 
lefedettsége miatt nem tudta részleteiben feltárni a hatékony közigazgatás 
hatásterülettel kapcsolatos lakossági véleményeket, s rámutatott, hogy egy ilyen 
általános vizsgálat ezen célkitűzéseknek a későbbiekben sem lesz képes eleget 
tenni.  

Ebből kiindulva, 2017-ben a Nemzeti Közszolgálati Egyetem már dedikáltan, egy új 
mérőeszköz kifejlesztésével, vizsgálta meg a lakosság vonatkozásában a 
közigazgatás egyes spektrumainak használatát („Lakossági közigazgatás használati 
és vélemény kutatási modelljének mérési eszközének és vezetői információs 
eszközének fejlesztése, tesztelése”) a KÖFOP-2.1.2.-VEKOP-15 azonosító számú „A 

                                                           
1
 A Jó Állam Jelentések vonatkozásában, a kapcsolódó percepciós mutatók szükségessége miatt, országos, 

2500 fős, a magyar felnőtt lakosságra reprezentatív adatfelvételek kerültek megvalósításra 2016-tól. 
2
 A Jó Állam Jelentés 2016 hatásterületei: 1. Biztonság és bizalom a kormányzatban; 2. Közösségi jóllét; 3. 

Pénzügyi stabilitás és gazdasági versenyképesség; 4. Fenntarthatóság; 5. Demokrácia; 6. Hatékony 

közigazgatás. 
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jó kormányzást megalapozó közszolgálat-fejlesztés” című projekt „Jó Állam Mutatók 
mérése” elnevezésű alprojektje keretében. Ezért teljesen egyértelmű, hogy e 2017-
es kutatás képezte „A lakossági közigazgatás használatának kutatása” jelen felmérés 
másik kiemelt előzményét, alapját. 

A 2017-es kutatás mérőeszköze fejlesztésekor előtérbe helyeződött az az igény, 
hogy olyan mérőeszköz kerüljön létrehozásra, mely – hosszú távon – ismétlődve, 
valamint mélységében is képes a közigazgatás használatának részletes 
feltérképezésére, ideértve mind az igénybevétel gyakoriságát, mind az igénybevétel 
csatornáit, mind az igénybevételt segítő és gátló tényezőket. Ennek megfelelően a 
mérőeszköz egy olyan kérdőív lett, amely minden társadalmi csoportban adekvát 
módon használható, amely részletességgel és mélységgel képes feltárni azt, hogy a 
lakosság körében milyen percepciók „vannak”, milyen értékelések tapasztalhatóak, 
milyen elvárások, igények fogalmazódnak meg a jó közigazgatással kapcsolatosan. 
A mérőeszköz igénybevételével, alapozó kutatásként, megismerhetővé vált, hogy a 
közigazgatás használatának milyen mintázatai (objektív-egyéni helyzet, képességek) 
voltak, hogy milyen volt 2017-ben a közigazgatás általános és részletekbe menő 
megítélése – azaz a kialakított mérőeszközzel, egy kérdőívvel, több közigazgatást 
érintő szegmens vizsgálata került célkeresztbe.  

A vizsgálat célcsoportját a felnőtt, 18 évnél idősebb, magyarországi lakcímmel 
rendelkező lakosok jelentették. A mérés 2017 első felében zajlott le, és összesen 
N=2500-an válaszoltak a kérdőív kérdéseire. E kutatás eredményei, többek között, 
felhasználásra kerültek a 2017-es Jó Állam Véleményfelmérésben is.3 

Az elmúlt évek közigazgatási fejlesztései, a digitális eszközök és megoldások 
fejlődése, a KÖFOP projektek előrehaladása és fejlesztési prioritásaik változásai 
indokolttá tették a 2017-es lakossági mérés megismétlését (2020-ban).  

A megismételt kutatás célzottan, az összehasonlíthatóság végett a 2017-es kutatás 
főbb paramétereit követte – többek között ugyanazon kutatás-módszertant, 
ugyanazon mintastruktúrát alkalmazva. Természetesen a 2017-ben kidolgozásra 
került kérdőívet felül kellett vizsgálni, aktualizálni kellett, válaszul az új kihívásokra és 
változásokra (ugyanakkor a felmérés tématerületei nem bővültek jelentősen). 

A következő oldalakon e megvalósított új, 2020-as kutatás – „A lakosság 
közigazgatás használatának kutatása” projekt eredményeit adjuk közre: bemutatjuk a 
felszínre hozott, a közigazgatás használatával, az igénybevétel gyakoriságával, az 
igénybevétel csatornáival, illetve az igénybevételt segítő és gátló tényezőkkel 
kapcsolatos ismérveket, jellemzőket.  

  

                                                           
3
 https://joallammutatok.uni-nke.hu/jo-allam-jelentes/jo-allam-velemenyfelmeresek/jelentes-a-jo-allam-

velemenyfelmeresrol-2017    

https://joallammutatok.uni-nke.hu/jo-allam-jelentes/jo-allam-velemenyfelmeresek/jelentes-a-jo-allam-velemenyfelmeresrol-2017
https://joallammutatok.uni-nke.hu/jo-allam-jelentes/jo-allam-velemenyfelmeresek/jelentes-a-jo-allam-velemenyfelmeresrol-2017
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2. Vezetői összefoglaló 

 

A kutatásról  

A kutatást a Nemzeti Közszolgálati Egyetem megbízásából a Szociometrum 
Társadalomtudományi Kutató Kft. végezte a KÖFOP-2.1.2- VEKOP-15-2016-00001  
azonosító számú projektje keretében.  

A kutatás célcsoportját a felnőtt, magyarországi lakcímmel rendelkező lakosok 
jelentették, ennek megfelelően a kérdezést a megjelölt körben hajtottuk végre, 
kvantitatív országos reprezentatív vizsgálat keretében, 2020. március 7. és április 15. 
között. 

A közreadott elemzés alapját N=2500 fős mintanagyság adja (válaszadók száma). 

 

A válaszadók általános ügyintézések és közigazgatási ügyintézések 
szempontjából való besorolása 

Az ügyintézés célszemélye szempontjából három egyszerű csoportra oszthatóak a 
válaszadók: azokra, akik csak és kizárólag a saját nevükben szoktak – általános 
szinten – ügyeket intézni (59%), azokra, akik maguk mellett mások helyett, nevében 
is eljárnak (35,5%) – például szülőként, rokon vagy más megbízásából, de akár 
vállalkozóként is – és azokra, akik nem intéznek ügyeket. 

A válaszadók 27 százaléka összesen csak egy féle közigazgatási ügyben volt érintett 
közvetlenül vagy közvetve a 3 évet felölelő periódusban (tehát az ügy személyesen a 
kérdezettre vagy háztartásukra, stb. vonatkozott, és vagy ő maga vagy 
hozzátartozója intézte az ügyet). A kérdezettek további 19 százaléka kettő, 20,5 
százaléka 3-4, 9 százaléka pedig öt vagy több közigazgatási ügy elintézésben volt 
valamiképp érintett ezen időintervallumon belül.  

Az említetteken felül a mintába került, az ország lakosságát reprezentáló 
személyeket az internethasználat, online ügyintézés és az online közigazgatási 
ügyintézés szempontjából is szegmentáltuk: 

- A kérdezettek 80 százaléka legalább kéthetente egy-két alkalommal 
használja az internetet.  

- A válaszadók 39 százaléka szokott valamilyen (hivatalos) ügyet interneten 
intézni. 

- Mindössze 22 százalék azon mintába került személyek aránya, akik az 
elmúlt három év során online intézték el valamilyen közigazgatási ügyüket.  
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Az online ügyintézés jellemzői 

Az internethasználó válaszadók többségére igaz, hogy általános online ügyintézései 
során – függetlenül típusuktól, a megkezdett ügyeik esetében nem akadnak el, nem 
hagyják abba ügyintézésüket (77%), s időben be is fejezik őket (77%). E válaszadók 
zöme úgy vélekedett, hogy ezen esetekben el is tudják intézni, amit szerettek volna 
(74%). 

Akiknek az online ügyintézés végrehajtása-befejezése mégis gondot okoz, azok 
elsődlegesen az 49 évnél idősebbek illetőleg az alacsony iskolai végzettségűek 
köréből kerülnek ki – vélhetőleg összefüggésben szövegértési és digitális 
kompetenciájukkal. 

A válaszadók 60 százaléka relatíve könnyen tájékozódik azokon az oldalakon, ahol 
ügyeket szokott intézni.  

A kérdezettek, véleményük szerint, biztonságosan és óvatosan kezelik saját 
adataikat: így sosem, vagy csak nagyon ritkán adják meg bankszámlaadataikat 
online vásárláshoz (54%), jellemzően nem adják meg különböző internetes 
portálokon személyes adataikat (72%).  

 

Általános ügyintézési gyakorlat  

Két egyszerű főcsoportra oszthatóak a válaszadók: azokra, akik kizárólag csak a 
saját nevükben szoktak – általános szinten – ügyeket intézni (59%), és azokra, akik 
maguk mellett más minőségben is eljárnak (szülőként, rokon vagy más 
megbízásából, vállalkozóként, stb.) – 36 százalék (5% nem intéz ügyet). 

Előbbi, szélesebb csoportban felülreprezentáltak a legalacsonyabb végzettségi 
kategóriába tartozók, a 30 évnél fiatalabbak és az 59 évnél idősebbek, a 
budapestiek, a gyermektelenek. A más nevében való eljárás szignifikánsan jobban 
jellemzi a nőket, a 30-49 éves korosztály tagjait, a diplomásokat, a gyermekes 
háztartásban élőket. 

Az egyes ügytípusokra fókuszálva általánosságban elmondható, hogy mindegyikbe 
akár a háztartás több tagja is bevonódhat (eseti, de akár rendszeres jelleggel is), 
azonban a fő ügyintéző általában maga a kérdezett.  

Elsődlegesen az okmányirodákban, kormányablakoknál, hivataloknál intézhető 
ügyekben járnak el a kérdezettek saját maguk (is). Természetesen, ezekben az 
esetekben előfordul, hogy a házastárs, élettárs, leszármazott is besegít. 

A lakással, rezsifizetéssel kapcsolatos ügyintézésekben, a pénzügyek intézésében, 
az önkormányzatnál intézhető ügyek esetében, és a gyermekekkel kapcsolatos 
ügyek esetében a házastárs, élettárs, avagy más személy szerepe is jelentősebb.  

A gépjárművel kapcsolatos ügyintézés esete némileg másnak tekinthető: az autóval 
rendelkező férfi megkérdezettek esetében tízből heten maguk intézik ezeket. A nők 
viszont inkább hagyják érvényesülni ebben házas- vagy élettársukat, avagy más 
személyt. 
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Közigazgatási ügyintézési gyakorlatok – attitűdök 

A lakosság képviselőinek többsége (84%) – saját véleményük szerint – általában 
tudja, hogy melyik hivatalhoz kell fordulnia, ha egy ügyet kell elintézne, ahogy közel 
nyolctizedük általában előre tájékozódik is, hogy miként zajlik az ügymenet, mire van 
szükség hozzá.  

A válaszadók valamivel több mint fele általában előre időpontot foglal, illetve 
nagyjából ugyanennyien jelezték, hogy időhiány miatt nem tudnak várakozni – szoros 
korrelációban az előző kitétellel. 

A közigazgatási ügyintézési csatornákkal kapcsolatosan legfontosabb kutatási 
üzenet, hogy a válaszadók szeretnék, ha maguk választhatnák meg, hogy mely 
csatornán intézzék ügyeiket – 85 százalékuk nyilatkozott így.  

 

Az Ügyfélkapu használata  

A kérdezettek 39 százaléka rendelkezik Ügyfélkapu-regisztrációval (3 évvel ezelőtt 
hozzávetőlegesen ennek a felét mértük, 21 százalékot).  

Az ügyfélkapuval rendelkezők 82 százaléka kizárólag maga használja az 
alkalmazást, 9 százalékuk esetében a válaszadó és valaki más (például családtag, 
könyvelő) is együttesen, 3 százalékuk esetében pedig csak más. Az ügyfélkapu 
regisztrációval rendelkezők 6 százaléka esetében nincs használatban a szolgáltatás. 

 

Személyi jövedelemadó bevallás  

A 2017-es kutatás óta jelentősen megváltozott a személyi jövedelemadó bevallás 
menete: 2018. január 1-től a NAV készíti magánszemélyek részére a személyi 
jövedelemadó bevallások tervezetét – amit az adóalany elfogad, kijavít, stb. 

Kutatásunk eredményei alapján a válaszadók több mint hattizede számára készítette 
el a NAV a személyi jövedelemadó bevallásának tervezetét.  

A kérdezettek 39 százalékának nem kellett tavaly SZJA-t bevallani – életkoruk és 
munkaerőpiaci inaktivitásuk miatt. 

Az SZJA bevallásban érintettek (1410 fő) legnagyobb hányada az adóhatóság által 
készített bevallás tervezetet fogadta el – 64 százalékuk. Szintén jelentős volt azon 
érintettek aránya, akiknek könyvelő vagy egyéb szakember készítette el a bevallását 
31%). Azon személyek aránya, akik saját maguk készítették el a bevallásukat – az 
arra kötelezettek körén belül – nem éri le az 5 százalékot. 
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A 2019. évi SZJA bevallásban érintettek igen elégedettek a bevalláshoz kapcsolódó 
szolgáltatásokkal és összességében az egész ügyintézéssel: több mint 90 
százalékuk vélekedett így. 

 

Közigazgatási ügyintézések az elmúlt három év során 

Kutatásunk céljai között prioritásként szerepelt, hogy megtudjuk, hogy a válaszadók 
mely közigazgatási ügyeket intézték, adott általuk intézett ügyek esetében hogyan 
tájékozódnak, és milyen ügyintézési platformokat vettek igénybe az ügyintézés 
során. 

A kérdezettek 27 százaléka összesen csak egy féle közigazgatási ügyben volt 
érintett közvetlenül vagy közvetve a 3 évet felölelő periódusban. A válaszadók 
további 19 százaléka kettő, 21 százaléka 3-4, 9 százaléka pedig öt vagy több 
közigazgatási ügy intézésében volt valamiképp érintett ezen időintervallumon belül. A 
mintába kerültek mindössze egynegyede nem kapcsolódott be valamilyen 
közigazgatás ügy intézésébe (nem kellett nekik). 

A lakosságot reprezentáló válaszadók 51 százaléka (1283 fő) számolt be arról, hogy 
az elmúlt három évben valamilyen okból kifolyólag érintett volt okmányaival 
kapcsolatos ügyintézésben (például lejárt, cserére szorult), körükben (tehát akik 
érintve voltak) szinte majd mindenki (92%) a saját nevében közvetlenül járt el. 

Az elmúlt három évben gépjárművekkel kapcsolatos ügyintézésbe tízből három 
kérdezett vonódott be valamilyen formában, s az érintettek 79 százaléka saját maga 
járt el az ügyében. 

Az úgynevezett „egyéb adóügyintézés” adóhatóságnál – tehát az SZJA-n felül – a 
lakosok 23 százalékát érintette az elmúlt 3 év vonatkozásában. Ezen érintettek 83 
százaléka maga vitte végig az ilyen ügyeket. 

Az önkormányzatoknál történő (helyi) adóügyintézés mindössze a válaszadók 16 
százalékát érintette közvetlenül vagy közvetve, s az esetek túlnyomó többségében 
maguk a kérdezettek jártak el adott közigazgatási ügy kapcsán (házadó, különböző 
illetékek, stb.) – 10 válaszadóból nyolc. 

Különböző szociális ellátással, segélyekkel kapcsolatos ügyintézést a válaszadók 13 
százaléka foganatosított közvetve vagy közvetlenül az elmúlt 3 év során, s az erről 
beszámolók 83 százaléka saját maga végezte az ügyintézést. 

A különböző családtámogatásokkal (GYES, GYED, TGYÁS, Családi pótlék) 
kapcsolatos ügyintézésben való érintettségről minden tízedik válaszadó számolt be, 
s az esetek 74 százalékában intézték e közigazgatási ügyeket a kérdezettek saját 
maguk. 

Anyakönyvi ügyintézésben a megkeresettek közel egytizede volt érintett, akik 

mintegy 80 százaléka saját maga intézte a konkrét ügyet – közvetlenül.  
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Az egészségbiztosítással kapcsolatos ügyintézéseket az érintett kérdezettek 71 

százaléka, a munkanélkülivé válással kapcsolatosakat 87 százaléka, a 

nyugdíjbiztosítási ügyintézéssel kapcsolatosakat pedig 85 százaléka maga intézte, 

ahogy a földhivatali teendőket említők 81 százaléka is maga vitte végig adott ügyeket 

(tulajdoni lapok beszerzése, bejegyzések, földhasználat, földminősítés, földmérés, 

stb.). 

Az egyes ügytípusok mindegyike esetében elsődlegesen személyesen, 
másodlagosan pedig online módon vagy telefonon tájékozódtak az adott ügyet saját 
maguk intéző válaszadók. A konkrét ügyintézések pedig – függetlenül a 
közigazgatási ügyintézés típusától – jellemzően személyesen történtek.  

A kérdéskör boncolgatásához hozzátartozik az egyes közigazgatási ügytípusok 
elintézésével, az intézés körülményeivel való elégedettségek feltárása is.  

Szinte minden ügyszegmens többségében az előzetes elvárásoknak megfelelően 
alakult az ügyintézés – 61 és 81 százalék között mozgott ez az érték 
szegmensenként. A lakosok a vizsgált közigazgatási ügyintézési területeken folyó 
munkával, az ügyintézés aspektusaival igen elégedettek. 

Ügytípusonként vizsgálva a kérdést a válaszadók (a teljes mértékben elégedettek 
aránya alapján) az okmányügyintézések (33%), a gépjárművel kapcsolatos 
ügyintézések (34%), a nyugdíjbiztosítási ügyintézések (31%) és a földhivatali 
ügyintézések (32%) során tapasztaltakkal a legelégedettebbek. 

 

Elégedettség a közigazgatással kontextusban 

Mind a postát, mind a közüzemi szolgáltatókat, mind a közigazgatási ügyeket 
ellátókat, mind a bankokat megbízhatónak tartják a válaszadók – 80-90 százalékuk 
így vélekedik. 

A kérdezettek szerint a postán, a bankokban, illetve a közüzemi szolgáltatóknál 
kevésbé körülményes egy átlagos ügyet elintézni, mint a közigazgatás valamelyik 
csatornájában (a válaszadók 55-71 százaléka nyilatkozott így).  

Kíváncsiak voltunk arra is, hogy összességében mennyire elégedettek a lakosok az 
egyes államigazgatási ágazatokkal. A kapott eredmények alapján a közigazgatás 
messze jobban teljesít a válaszadók szerint mint a másik három vizsgált ágazat (a 
közigazgatással való elégedettség foka 7,4-es átlagot ért el a 0-10-es skálán).  

A legnagyobb távolság a közigazgatás és az egészségügy (átlag 5,5) megítélése 
között húzódik, de az értékelésben legközelebb lévő igazságszolgáltatáshoz (átlag 
6,4) mérten is szignifikánsan elégedettebbek a válaszadók a közigazgatással.  
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Ügyintézési platformok használata 

A kérdezettek mindössze 16 százaléka ismer (vagy hallott) olyan telefonszámot, 
ügyfélszolgálatot, amelyet közigazgatási ügyek intézésével kapcsolatban mindig 
hívhat (közel 400 fő). Az ő többségük a Kormányzati ügyfélvonalat jelölte meg 
ekként, s mintegy héttizedük már használta is a platformot. 

Az adóhatóság által működtetett telefonos információs szolgálatot a válaszadók nem 
egészen 10 százaléka ismeri, s e 240 fő 73 százaléka már használta is egyszer vagy 
többször az Ügyféltájékoztató és Ügyintéző Rendszert.  

A válaszadók 35 százaléka ismer olyan weboldalt-internetes portált, ahol 
közigazgatási ügyekről tájékozódhat, sőt akár el is tudja intézni azokat.  

Az ismerők 84,5 százaléka az Ügyfélkaput, 42 százaléka a magyarorszag.hu-t 
nevezte meg ekként. A SZÜF (Személyre Szabott Ügyintézési Felület, 
szuf.magyarorszag.hu) ismertsége alig 3 százalékos. 

A 886 „ismerő” kérdezett 68 százaléka már többször is használta ezeket a portálokat, 
az egyszeri használat 12 százalékot tett ki. 

 

Az online ügyintézési csatornák mellőzésének háttere 

Az elmúlt három év során, mint láttuk, a kérdezettek többsége nem online intézte a 
közigazgatási ügyeit, ez összesen n= 1955 válaszadót jelentett kutatásunkban (az 
összes válaszadó 78 százaléka). 

Az online ügyintézési csatornák mellőzését esetükben négy mozgatórugó-halmaz 
határozza meg: 

- Az online ügyintézéssel szemben táplált bizalmatlanság – 39 százalékuk 
esetében. Például „Nem bízik az internetes ügyintézésben”. 

- Az online közigazgatási ügyintézések, próbálkozások során észlelt 
hiányosságaik – 40 százalékuk esetében. Úgy mint „túl bonyolultak a 
megfogalmazások” avagy „nem igazodik ki a hivatal online felületén”. 

- Az általános internet-kompetenciákban tapasztalható hiátusok – 7 százalékuk 
esetében.  

- Az IKT jártasság és eszközök hiánya – 26 százalékuk esetében. A válaszadók 
jelentős hányada nem internetezik, továbbá nincs eszközük hozzá, nem 
tudnak számítógépet használni.  
 

A telefonos szolgáltatások mellőzése 

A telefonos ügyintézés lehetőségeit valamivel többen utasították el, vagy hagyták ki 
(82%) mint az online ügyintézési lehetőségeket. Ennek hátterében az online-hoz 
hasonló okok is meghúzódnak, de attól jelentősen eltérőeket is találhatunk: 

- A legfontosabb mozgatórugó a személytelenség (20%), és a zavaró géphang 
(20%).  
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- Szintén fontos távoltartó ok a bizalmatlanság (17%), az idegenkedés (14%) 
- A telefonos szolgáltatásokat továbbá azért sem használják a válaszadók, mert 

az drága, sokba kerül (11%), illetve nincs idő arra, hogy kivárják (12%) azt, 
amíg elérik az ügyintézőt. 

 

Az ügyintézés időterhe 

A személyes ügyintézés esetében a kérdezettek szerint átlagosan maximum 62-74 
perc az az időintervallum, amiről azt gondolják, hogy egy általános-átlagos ügy 
elintézésére hajlandóak fordítani. Az előbbi, az egy óra, akkor válik plafonná, ha 
előre foglalt időponttal rendelkeznek, utóbbi – 1 és negyed óra – pedig előzetes 
időpontfoglalás nélkül. 

A teljes időből a legtöbbet az odautazásra „szánják” a válaszadók, az időkeret 42 
százalékát időpontfoglalás nélkül, 50 százalékát időpontfoglalás mellett. 

Az online ügyintézés esetében a szubjektíven megállapított időplafon valahol 25-35 
perc körül szóródhat. Azaz az ügyet intéző internethasználó személyek ennyi időt 
hajlandóak fordítani arra, hogy megkeressenek egy adott felületet és ügytípust, 
tájékozódjanak arról, hogy milyen információkat kell megadniuk, letöltsenek vagy 
kitöltsenek szükséges elektronikus űrlapokat, aláírással hitelesítsék azokat, 
igazolásokat töltsenek fel – ha kell, majd lezárják és elküldjék a dokumentumokat. 

 

Fejlesztési célok megítélése 

Hat olyan fejlesztési cél-célterület került azonosításra, amely a válaszadók legalább 
20 százaléka szerint hozzájárulnának ahhoz, hogy a lakosok kényelmesebben, 
hatékonyabbak tudják közigazgatási ügyeiket intézni. Ezek a következők:  

- Rövidebb várakozási idő a hivatalokban.  

- A formanyomtatványok/űrlapok kitöltésének egyszerűsítése. 

- Az ügyintézéshez szükséges dokumentumok számának csökkentése. 

- Az eljárási költségek, illetékek csökkentése. 

- Az érdemi ügyintézés idejének lerövidítése. 
- Az ügyintézés folyamata közérthetőségének növelése. 
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3. Az adatfelvétel jellemzői  

 

3.1 Az adatfelvétel célcsoportja és módszere 

 

Vizsgálatunk célcsoportját a felnőtt, 18 évnél idősebb, magyarországi lakcímmel 

rendelkező lakosok jelentették, ennek megfelelően a kérdezést e körben hajtottuk 

végre kvantitatív reprezentatív vizsgálat keretében, 2020. március 7 és április 15 

között.  

A kérdezés terepmunkája 2020.03.27-ig a kutatás munkatervében, módszertanában 

meghatározottak alapján, a műszaki specifikációban rögzítetteknek megfelelően 

zajlott, azaz a betanított kérdezőbiztosok személyesen keresték fel a kérdőíves 

adatfelvételbe bevont válaszadókat azok lakhelyén; a kérdezéshez tableteket 

használtak (TAPI – Tablet-assisted personal interviewing). E dátumtól azonban 

megváltoztak a terepmunka feltételei. A megváltozott feltételekkel, a koronavírus-

járvány következményeivel, az ajánlati felhívás, a műszaki specifikáció, továbbá az 

első teljesítésként leadott munkatervünk nem számolhatott, így munkatervünkben 

nem szerepeltettünk erre vonatkozó kockázatkezelési módokat. 

Mivel a kijárási korlátozásról szóló, 2020.03.27-től érvénybe lépett rendelet4 nem, 

vagy csak korlátozott esetben tette lehetővé a közvetlen személyes lekérdezést, 

ezért a rendelet kapcsán bővítenünk kellett az adatfelvételi repertoárunkat a 

személyes kontaktok minimalizálása és biztonságosabbá tétele érdekében, továbbra 

is szem előtt tartva a véletlen minta kiválasztására, és a címek felkeresésére 

vonatkozó módszertani meghatározottságot az alábbiak szerint: a kérdezők 

eljuttatták az elérhetőségeiket a kiválasztott (a mintába tartozó) személyeknek, majd 

a kapcsolat felvétele után telefonon, visszahívással, lekérdezték a kutatás kérdőíveit. 

A plusz megoldással hatékonyan, szakmailag is eredményesen be tudtuk fejezni a 

kérdezést. 

A kutatás kérdőíve, az újonnan beemelt témaköröknek köszönhetően, összesen 11 

tématerületet ölelt fel. E tématerületek a kérdőívet olyan hosszúságúra növelték, 

hogy szükségessé vált a kérdőív részbeni megosztása (főkérdőív és alkérdőívek) és 

emiatt a mintakeret megosztása is: azaz a kérdések többségét mindenkitől, bizonyos 

kérdéseket pedig egyik vagy másik alminta tagjaitól kérdeztük meg (eredetileg 40-50 

perces kérdőívhosszúsággal kalkuláltunk, amit a megosztással sikerült tartanunk).  

  

                                                           
4
 https://koronavirus.gov.hu/cikkek/megjelent-kijarasi-korlatozasrol-szolo-rendelet 

https://koronavirus.gov.hu/cikkek/megjelent-kijarasi-korlatozasrol-szolo-rendelet


 

14 

Az adatfelvétel során kérdőívünkkel (a főkérdőívvel és az alkérdőívekkel) az alábbi 
tématerületeket vizsgáltuk: 

- Internethasználat gyakorisága és gyakorlata (mindenkitől lekérdezésre került). 

- Általános ügyintézési gyakorlat és a közigazgatási ügyek (3 kérdéscsoport 

kivételével mindenkitől lekérdezésre került; a 3 kérdéscsoport csak az egyik 

almintán – összes megkérdezett fele – került tesztelésre). 

- Személyi jövedelemadó bevallás (mindenkitől lekérdezésre került). 

- Közigazgatási ügyintézések az utóbbi 3 évben (mindenkitől lekérdezésre 

került). 

- Elégedettség a közigazgatással kontextusban (5 kérdéscsoport csak az egyik 

almintán került lekérdezésre, 3 kérdéscsoport mindenkitől lekérdezésre 

került). 

- Telefonszámok, ügyfélszolgálatok a közigazgatási ügyek szolgálatában 

(mindenkitől lekérdezésre került). 

- Egyes ügyintézési csatornák mellőzésének háttere (mindenkitől lekérdezésre 

került). 

- Az ügyintézés időterhe (csak az egyik almintán – összes megkérdezett fele – 

került lekérdezésre). 

- Lehetséges fejlesztési célok a közigazgatásban (csak az egyik almintán – 

összes megkérdezett fele – került lekérdezésre). 

- Közigazgatási életpálya (2 kérdés csak az egyik almintán került lekérdezésre, 

5 kérdés/kérdéscsoport mindenkitől lekérdezésre került). 

- Okos város (csak az egyik almintán – összes megkérdezett fele – került 

lekérdezésre). 

 

 

3.2 Mintavétel 

 

A mintavételi eljárást a kutatás szándékainak és lehetősségeinek kettőssége 

határozza meg: minden 18 évnél idősebb felnőtt magyar lakosnak közel azonos az 

esélye volt a megfelelő mintacellába való bekerülésre.  

A minta megoszlása Magyarország településhálózatát arányosan reprezentálta. Az 

elsődleges mintavételi egységek a települések voltak, míg a végső mintavételi 

egységeket a megfelelő korú lakosság alkotta. 

A települések aktuális közigazgatási besorolását alkalmaztuk, hogy a minta hűen 

tükrözze Magyarország településeinek közigazgatási struktúráját. 

A minta önsúlyozó volt, vagyis a minta eloszlása a rétegek között arányos a rétegek 

valódi súlyával. Az elsődleges mintavételi egységeket (településeket) típusukkal 
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arányos valószínűséggel választottuk ki, majd a kiválasztott egységeken belül 

egyenlő valószínűséggel, azonos számú elemet jelöltünk ki a mintába. 

Alkalmazott településtípusok:  

- Község  

- Város 

- Megyeszékhely, megyei jogú város 

- Budapest 

 

A településtípus és a megyék kombinálásával 4*20=80 réteget kaptunk. Ezek a 

rétegek külön részpopulációnak tekinthetőek. Minden rétegben kétlépcsős 

mintavételt hajtottunk végre úgy, hogy a rétegenkénti mintanagyságot az illető réteg 

populáción belüli nagyságával arányosan állapítottuk meg. 

A mintában kvótaszempontokat határoztunk meg (korcsoport, nem, legmagasabb 

iskolai végzettség) a 2011-es Cenzus adatok továbbvezetett (2020. január 1.) 

megoszlásai alapján. A kérdezett nemének, életkori csoportjának meg kellett 

egyeznie a címkártyán szereplő paraméterekkel, az iskolai végzettségnek 

településenként kellett megegyeznie.  

Ezzel az eljárással 4 dimenziós kereszt-kvótás megoszlásokat alkalmaztunk a teljes 

mintára (a régióval/megyével kiegészítve), így a területi rétegeken belül is teljesült a 

nem/korcsoport szerinti reprezentatív megoszlás. 

Régiókon és megyéken alapuló rétegzés: természetes rétegképző ismérvként a 

magyarországi (KSH) régiók és megyék kerültek felhasználásra.  

- Közép-Magyarország – Budapest, Pest megye 

- Dél-Alföld – Békés, Csongrád, Bács-Kiskun megyék 

- Észak-Alföld – Hajdú-Bihar, Jász-Nagykun-Szolnok, Szabolcs-Szatmár-Bereg 

megyék 

- Észak-Magyarország – Borsod-Abaúj-Zemplén, Heves, Nógrád megyék 

- Dél-Dunántúl – Baranya, Somogy, Tolna megyék 

- Közép-Dunántúl – Veszprém, Fejér, Komárom-Esztergom megyék 

- Nyugat-Dunántúl – Vas, Zala, Győr-Moson-Sopron megyék 

Budapest és a megyeszékhelyek szinte mindegyike a mintába került. Az egyéb, 

kisebb települések közül a súlyuknak megfelelően véletlen mintát vettünk. 

Egí fejezettel korábban megadtuk, hogy a főkérdőív két alkérdőívvel egészült ki. A 

alkérdőívnek megfelelően két almintát alkalmaztunk, ami azt jelentette, hogy 

párhuzamosan két almintán kellett lekérdezni a kijelölt személyeket. A két alminta 

számossága, struktúrája és egyéb paraméterei – az előzetes terveknek megfelelően 

– teljesen azonosak voltak. 
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A terepmunka során összesen N=2520 fő került sikeresen lekérdezésre, ebből az 1. 

számú almintába tartozott n=1261 fő és a 2. számú almintába pedig n=1259 fő. 

 

 

3.3 Súlyozás 

 

A releváns eredményfeltáráshoz, megoszlás-bemutatásokhoz szükségesnek 

mutatkozott az adatfelvétel során létrejött mintát súlyozással korrigálni, hogy az 

adatbázisunk megfelelően reprezentálja a felnőtt lakosságot. A súlyozáshoz a KSH 

makro adatait használtuk fel.  

A minta súlyozása egy olyan eljárás, amelynek segítségével utólag, a vizsgálat 

lefolytatását követően a populáció ismert arányaihoz igazíthatjuk a minta kisebb 

eltéréseit. Ez nagyon leegyszerűsítve egy olyan eljárást jelent, amelyben a 

populációt nem pontosan reprezentáló mintából nyert adatokat, eredményeket 

súlyozzuk, olyan arányban, amilyen az egyes almintáknak megfelelő rétegek aránya 

a populációban.  

A súlyozáshoz mindkét alminta és a teljes minta esetében is négy dimenzió (kor – 

nem – régió – településtípus) alkotta mátrix celláiból indultunk ki, s a létrejött 

súlyvektorral5 e négy dimenzió mentén reprezentatívvá tettük az adatbázist az 

elemzésekhez. 

A súlyozás következtében egy nemre, korra, a település típusára és a statisztikai 

régiókra reprezentatív főminta jött létre, aminek az elemszáma N=2500 fő.  

Az alkalmazott súlyvektornak köszönhetően nem csak a teljes minta, hanem a két 

alminta külön-külön is megfelelően reprezentálja nemre, korra, a település típusára 

és a statisztikai régiókra nézve a felnőtt lakosságot. Mindkét alminta elemszáma, a 

súlyozásnak köszönhetően, n=1250-1250 fő lett. 

 

  

                                                           
5
 A lekérdezett alminták attribútumát is tartalmazó mátrix összesen 522 cellát tartalmazott. Az így létrejött 

súlyvektor mind a teljes minta megoszlásait, mind az alminták megoszlásait, az adatfelvétel során létrejött 
szóródásokat – a vonatkozó egyedi alminta-függő kérdésekhez alkalmazkodva - helyreállítja (a populáció ismert 
arányaihoz igazítja). E súlyvektor átlaga 0,99, a legkisebb értéke 0,40, a legnagyobb értéke pedig 3,00. 
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4. A válaszadók statisztikai jellemzői 

 

A következő oldalakon bemutatjuk a válaszadók társadalomdemográfiai 
megoszlásait, valamint azt, hogy egyes a közigazgatási ügyintézés szempontjából 
releváns háttérváltozók mentén miként szóródnak a kérdezettek. 

 

4.1 Az adatfelvétel válaszadóinak társadalomdemográfiai megoszlásai 

 

A válaszadók nemenkénti, korcsoportonkénti, valamint településtípusonkénti és 
régiónkénti szóródásai megfelelnek adott kategóriák hivatalos statisztikákban való 
megoszlásainak. Összességében így 6 százalékponttal több nő került a mintába, 
mint férfi, településtípusok szerint természetszerűleg a budapestiek képviseltetik 
magukat a legnagyobb súllyal, régiók szerint – Budapestet nem számítva – pedig az 
Észak-alföldiek és a Dél-alföldiek találhatóak nagyobb számban a merítésben –
megfelelve a regionális eloszlásoknak.  

A legmagasabb iskolai végzettség szerint a középiskolát végzetteknek van a 
legnagyobb súlya, a kategórián belül – természetesen – az érettségivel rendelkezők 
dominálnak. 

 

1. táblázat Legmagasabb iskolai végzettség korcsoportok szerint 

N=2500 

Összesen 

Korcsoportok 

18-29 
évesek 

30-39 
évesek 

40-49 
évesek 

50-59 
évesek 

60-69 
évesek 

70 évesek és 
idősebbek 

8 általános alatt  0,3% 0,0% 0,3% 0,0% 0,5% 0,2% 1,0% 

elvégzett általános 
iskola 

33,6% 25,3% 22,7% 28,7% 30,5% 41,1% 54,7% 

szakiskola/szakmunká
sképző 

20,5% 16,6% 23,2% 21,8% 23,9% 23,4% 14,0% 

szakközépiskolai 
érettségi 

15,8% 23,5% 14,8% 16,3% 17,6% 12,0% 10,0% 

gimnáziumi érettségi 13,1% 18,9% 14,3% 13,6% 12,7% 10,0% 8,3% 

felsőfokú 
szakképesítés, 

érettségihez kötött 
szakképzés 

2,9% 1,5% 4,2% 3,1% 2,9% 2,7% 2,8% 

főiskola szintű (Bsc) 
diploma 

9,5% 10,0% 13,0% 11,0% 9,0% 9,3% 4,0% 

egyetemi szintű (Msc) 
diploma 

4,2% 4,2% 7,1% 5,4% 2,7% 1,0% 4,4% 

posztgraduális képzés 
(pl. PhD) 

0,2% 0,0% 0,3% 0,0% 0,2% 0,2% 0,7% 
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A válaszadók között az aktív keresők aránya közel 60 százalék, természetesen a 30-
59 éves korosztály tagjai körében súlyuk meghaladja a 80 százalékot.  

A kérdezettek 3 százaléka rehabilitációs vagy rokkantsági ellátásban részesül, 
körükben az 50-59 és 60-69 évesek felülreprezentáltak. 

 

2. táblázat Munkaerőpiaci aktivitás korcsoportok szerint 

N=2500 

Összesen 

Korcsoportok 

18-29 
évesek 

30-39 
évesek 

40-49 
évesek 

50-59 
évesek 

60-69 
évesek 

70 évesek és 
idősebbek 

aktív kereső teljes 
munkaidőben 

52,6% 58,9% 77,8% 80,4% 71,6% 19,8% 1,0% 

aktív kereső 
részmunkaidőben  

2,0% 2,3% 2,6% 2,7% 3,1% 1,0% 
 

vállalkozó 4,5% 2,3% 7,5% 7,2% 5,8% 3,5% 
 

közmunkás 0,3% 0,2% 0,8% 0,4% 0,3% 0,2% 
 

munkanélküli/álláske
reső 

2,5% 4,3% 2,3% 3,1% 4,1% 0,7%  

háztartásbeli, 
főállású anya, vagy 

házi ápoló 
0,9% 0,8% 0,7% 2,3% 1,6%   

anyasági ellátásban 
részesül   

2,1% 4,6% 7,2% 0,8% 0,0% 0,0%  

öregségi nyugdíjas, 
özvegyi nyugdíjas 

27,0% 0,2% 0,0% 0,2% 3,5% 67,4% 98,4% 

rehabilitációs vagy 
rokkantsági 

ellátásban részesül   
3,2% 0,4% 1,0% 2,6% 9,5% 6,3% 0,2% 

diák/tanuló/hallgató 4,4% 25,6%      

egyéb inaktív kereső  0,2% 0,0% 0,3%  0,3% 0,8%  

egyéb eltartott 0,2% 0,2%  0,3% 0,3% 0,2% 0,3% 

 

A válaszadók nagyjából fele 1-2 fős háztartásban él, elsődlegesen az 50 év 
felettiekre jellemző ez a háztartásnagyság. Ennek megfelelően a 3-4 fős vagy 
nagyobb háztartások a fiatalabb korosztályok esetében tipikusabbak. 

 

3. táblázat A háztartás nagysága korcsoportok szerint 

N=2500 

Összesen 

Korcsoportok 

18-29 
évesek 

30-39 
évesek 

40-49 
évesek 

50-59 
évesek 

60-69 
évesek 

70 évesek és 
idősebbek 

1 fő 17,4% 4,5% 9,5% 9,5% 14,0% 28,6% 41,4% 

2 fő 39,1% 33,0% 29,7% 22,8% 43,9% 60,9% 48,2% 

3 fő 22,1% 32,4% 29,0% 31,6% 22,6% 6,9% 7,1% 

4 fő 15,2% 21,1% 23,4% 25,8% 14,2% 2,2% 1,6% 

5 fő 4,4% 6,5% 6,2% 7,2% 3,2% 1,3% 0,8% 

6 vagy több fő 1,9% 2,4% 2,2% 3,0% 2,1% 0,2% 1,0% 
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A legalább két fős háztartások egyharmadában élnek 18 éven aluli gyermekek, 
jellemzően egy vagy kettő. A 30-59 éves korosztály tagjai esetében a teljes 
populációra igaz megoszlások megfordulnak: hattizedük esetében található 18 éven 
aluli gyermekek a háztartásban. 

 

4. táblázat 18 éven aluli gyermekek a háztartásban 

N=2065 

Összesen 

Korcsoportok 

18-29 
évesek 

30-39 
évesek 

40-49 
évesek 

50-59 
évesek 

60-69 
évesek 

70 évesek és 
idősebbek 

Nincs 18 éven aluli 
gyermek 

68,0% 76,3% 40,5% 41,7% 80,1% 94,9% 95,7% 

Egy 18 éven aluli 
gyermek 

18,0% 15,8% 28,5% 31,9% 14,5% 2,7% 2,9% 

Kettő 18 éven aluli 
gyermek 

11,2% 6,1% 25,0% 21,0% 3,9% 2,4% 1,4% 

Három vagy több 18 
éven aluli gyermek 

2,8% 1,8% 6,0% 5,3% 1,5% 
  

 

A háztartás nettó adózás utáni jövedelme alapján az anyagi „depriváltság” 
kategóriájába eshet az 1 fős háztartások 16 százaléka, a 2 fős háztartások 9 
százaléka, a 3 vagy több fős háztartások pedig 10-12 százaléka eshet ebbe a 
kategóriába.  

A tipikus háztartási nettó összjövedelem 250-400 ezer forint körül szóródik. 

 

5. táblázat A háztartás nettó adózás utáni jövedelme 

N=2500 

Összesen 

A háztartás nagysága 

1 fő 2 fő 3 fő 4 fő 5 fő 
6 vagy több 

fő 

25 –50 ezer Ft 0,3% 0,5% 0,2% 0,3% 
 

0,7% 
 

 51 – 100 ezer Ft 3,9% 15,9% 2,0% 0,7% 0,8% 
 

2,1% 

 101 – 150 ezer Ft 10,8% 37,3% 7,0% 3,5% 3,4% 3,1% 6,4% 

 151 – 200 ezer Ft 12,7% 18,8% 15,5% 10,8% 4,3% 7,2% 3,7% 

 201 – 250 ezer Ft 10,5% 6,9% 15,3% 7,2% 6,9% 7,8% 21,4% 

 251 – 300 ezer Ft 17,4% 7,7% 23,0% 18,1% 13,8% 14,7% 20,0% 

 301 – 400 ezer Ft 23,1% 6,0% 21,9% 30,8% 34,8% 23,4% 20,5% 

 401 – 500 ezer Ft 11,7% 2,7% 8,7% 17,1% 19,5% 21,3% 8,1% 

 501 – 750 ezer Ft 7,7% 3,0% 5,7% 9,8% 12,6% 14,4% 14,6% 

 751 ezer – 1 millió Ft 0,9% 0,8% 0,3% 0,7% 2,2% 2,6% 3,2% 

 1 millió – 2 millió Ft 0,8% 0,4% 0,4% 0,9% 1,3% 4,8%  

 2 millió Ft felett 0,1%  0,1%  0,4%   
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4.2 Közigazgatási ügyintézés szempontjából releváns háttérváltozók  

 

Az ügyintézés célszemélyének meghatározottsága 

Az ügyintézés célszemélye szempontjából három egyszerű csoportra oszthatóak a 
válaszadók: azokra, akik csak és kizárólag a saját nevükben szoktak – általános 
szinten – ügyeket intézni (59%), azokra, akik maguk mellett mások helyett, nevében 
is eljárnak (35,5%) – például szülőként, rokon vagy más megbízásából, de akár 
vállalkozóként is – és azokra, akik nem intéznek ügyeket. 

Azok körében, akik csak maguknak intéznek ügyeket – felülreprezentáltak a 
legalacsonyabb végzettségi kategóriába tartozók, a 30 évnél fiatalabbak és az 60 
évnél idősebbek, a budapestiek. A mások nevében való eljárás szignifikánsan jobban 
jellemzi a nőket, a 30-49 éves korosztály tagjait (gyermekesek), a diplomásokat. 

 

6. táblázat Ügyintézési szerepek összefoglalóan egyes társadalomdemográfiai 

jellemzők mentén 

sorszázalékok 
N=2500 

kizárólag csak a 
saját nevükben 
szoktak ügyeket 

intézni 

maguk 
mellett más 
minőségben 
is eljárnak 

nem 
intéznek 

ügyet 

 
Összesen 59,1% 35,5% 5,3% 

A válaszadó 
neme   

Férfi 63,0% 31,0% 6,0% 

Nő 55,7% 39,5% 4,7% 

Legmagasabb 
iskolai 

végzettség  

Elvégzett/abbahagyott 
általános iskola 

65,3% 25,8% 8,9% 

Szakmunkásképző/ szakiskola 55,1% 39,3% 5,6% 

Szakközépiskolai / gimnáziumi 
érettségi 

58,2% 38,8% 3,0% 

Főiskola/ Egyetem/ 
Posztgraduális képzés 

52,2% 46,1% 1,6% 

Korcsoportok 18-29 évesek 66,6% 26,1% 7,2% 

30-39 évesek 41,9% 56,3% 1,8% 

40-49 évesek 43,5% 54,8% 1,7% 

50-59 évesek 61,4% 34,7% 3,9% 

60-69 évesek 70,5% 24,5% 5,0% 

70 évesek és idősebbek 74,0% 12,7% 13,3% 

Lakóhely 
típusa 

Budapest 66,6% 28,5% 4,9% 

Megyeszékhely,  
megyei jogú város 

45,8% 49,2% 5,0% 

Egyéb város 60,2% 35,2% 4,5% 

Község 62,6% 30,7% 6,7% 

A háztartás 
nagysága 

1 fős 78,6% 14,6% 6,7% 

2 fős 68,3% 25,4% 6,3% 

3 fős 47,5% 49,4% 3,1% 

4 fős 40,4% 55,2% 4,4% 

5 fős 32,8% 61,7% 5,5% 

6 vagy több fős 36,8% 57,4% 5,9% 
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Közigazgatási ügytípusokban való érintettség a mennyiségek felől nézve. 

A válaszadók 27 százaléka összesen csak egy féle közigazgatási ügyben volt érintett 
közvetlenül vagy közvetve a 3 évet felölelő periódusban (tehát az ügy személyesen a 
kérdezettre vagy háztartásukra, stb. vonatkozott, és vagy ő maga vagy 

hozzátartozója intézte az ügyet).6 A kérdezettek további 19 százaléka kettő, 20,5 

százaléka 3-4, 9 százaléka pedig öt vagy több közigazgatási ügy elintézésben volt 
valamiképp érintett ezen időintervallumon belül.  

Az egy féle ügyekben érintettek körében felülreprezentáltak a legfiatalabb korosztály 
tagjai és a budapestiek. A több közigazgatási ügyintézési típus intézésébe is 
bevontak körében a 30-59 éves korosztályokba tartozók, a diplomások és nagyobb 
méretű háztartásban élők számítanak felülreprezentáltnak. 

7. táblázat A 2017-18-19 során közigazgatási ügytípusokban való érintettség 

egyes társadalomdemográfiai jellemzők mentén  

sorszázalékok 
N=2500 

Nem volt 
érintett egy 

félében 
sem 

Csak egy 
félében 

volt 
érintett 

2 félében 
is érintett 

volt 

3-4 félében 
is érintett 

volt 

5 vagy több 
félében is 

érintett volt 

 
Összesen 24,8% 27,1% 19,0% 20,5% 8,6% 

A válaszadó 
neme   

Férfi 24,9% 28,2% 18,1% 20,8% 8,0% 

Nő 24,7% 26,2% 19,8% 20,2% 9,1% 

Legmagasabb 
iskolai 

végzettség  

Elvégzett/ abbahagyott 
általános iskola 

30,1% 24,1% 18,6% 19,9% 7,4% 

Szakmunkásképző/ 
szakiskola 

22,1% 31,2% 18,8% 21,0% 6,8% 

Szakközépiskolai / 
gimnáziumi érettségi 

23,8% 27,3% 20,0% 19,1% 9,7% 

Főiskola/ Egyetem/ 
Posztgraduális képzés 

17,9% 28,2% 17,8% 24,6% 11,5% 

Korcsoportok 18-29 évesek 22,8% 33,0% 14,8% 20,5% 8,9% 

30-39 évesek 15,3% 23,8% 20,7% 26,5% 13,8% 

40-49 évesek 16,1% 27,2% 22,1% 24,7% 9,9% 

50-59 évesek 22,3% 23,5% 21,4% 22,9% 9,9% 

60-69 évesek 25,9% 29,8% 18,5% 18,4% 7,4% 

70 évesek és idősebbek 48,7% 24,8% 16,1% 9,1% 1,3% 

Lakóhely 
típusa 

Budapest 34,8% 35,7% 14,8% 10,2% 4,6% 

Megyeszékhely,  
megyei jogú város 

20,6% 21,4% 21,0% 24,6% 12,5% 

Egyéb város 20,7% 27,6% 20,5% 23,0% 8,2% 

Község 25,9% 25,3% 18,6% 21,5% 8,8% 

A háztartás 
nagysága 

1 fős 35,6% 26,9% 15,9% 16,9% 4,7% 

2 fős 29,5% 29,5% 18,5% 16,7% 5,7% 

3 fős 18,0% 25,9% 23,5% 21,7% 10,8% 

4 fős 15,1% 27,8% 15,9% 29,6% 11,5% 

5 fős 11,1% 15,3% 23,3% 28,0% 22,4% 

6 vagy több fős 15,4% 15,6% 18,4% 27,6% 23,0% 

  

                                                           
6
 Azt nem tudjuk megmondani, hogy adott közigazgatási ügytípus elintézése évente, avagy a 3 év alatt egyszer 

vagy többször fordult volna elő esetükben. 
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Internethasználat és online ügyintézés. 

A kérdezettek több mint nyolctizede legalább kéthetente egy-két alkalommal 
használja az internetet.  

A válaszadók 39 százaléka szokott valamilyen (hivatalos) ügyet online intézni, 
azonban mindössze 22 százalék azok aránya, akik az elmúlt három év során 
elektronikusan intézték el valamilyen közigazgatási ügyüket.  

Az online ügyintézésben felülreprezentáltak a legalább érettségivel rendelkező 
kérdezettek, a 30-49 évesek, és a három-öt fős háztartásokban élők.  

 

8. táblázat Internethasználat és online ügyintézés  

sorszázalékok 
N=2500 

Legalább 
kéthetente 
internetezik 

Szokott 
interneten 

ügyet intézni 

Online intézte a 
közigazgatási ügyeit 
az elmúlt 3 év során 

 
Összesen 79,7% 38,7% 21,8% 

A válaszadó 
neme   

Férfi 79,4% 38,8% 24,4% 

Nő 79,9% 38,7% 19,6% 

Legmagasabb 
iskolai 

végzettség  

Elvégzett/ abbahagyott 
általános iskola 

59,1% 18,0% 9,5% 

Szakmunkásképző/ 
szakiskola 

82,1% 34,1% 18,3% 

Szakközépiskolai / 
gimnáziumi érettségi 

92,3% 51,7% 28,8% 

Főiskola/ Egyetem/ 
Posztgraduális képzés 

97,4% 66,5% 41,0% 

Korcsoportok 18-29 évesek 99,8% 43,2% 28,4% 

30-39 évesek 98,3% 61,2% 37,0% 

40-49 évesek 95,3% 53,7% 29,9% 

50-59 évesek 83,8% 37,5% 16,1% 

60-69 évesek 62,2% 24,3% 12,2% 

70 évesek és idősebbek 33,1% 8,5% 4,6% 

Lakóhely 
típusa 

Budapest 82,6% 40,1% 29,1% 

Megyeszékhely,  
megyei jogú város 

86,9% 49,8% 21,8% 

Egyéb város 77,2% 34,3% 22,4% 

Község 75,5% 35,1% 16,6% 

A háztartás 
nagysága 

1 fős 56,5% 28,3% 14,9% 

2 fős 74,6% 31,9% 18,6% 

3 fős 92,1% 47,9% 27,4% 

4 fős 95,5% 49,2% 30,1% 

5 fős 96,5% 61,3% 25,8% 

6 vagy több fős 87,1% 32,6% 11,1% 

 

  



 

23 

5. Az adatfelvétel részletes eredményei 

 

A következő oldalakon bemutatjuk, hogy kutatásunk által vizsgált tizenegy kérdéskör 
mentén milyen sajátosságok, közigazgatási ügyintézési képek rajzolódtak ki. 

A tizenegy tématerület nem mindegyike, illetve a tématerület egyes kérdéseinek nem 
mindegyike került minden válaszadótól megkérdezésre, hanem csak a minta egy-egy 
azonos nagyságú felétől – ahogy ezt korábban is megjegyeztük. 

A tizenegy tématerület, az almintákkal alkotott összefüggéseikkel, a következő: 

 

- Internethasználat gyakorisága és gyakorlata (mindenkitől lekérdezésre került). 

- Általános ügyintézési gyakorlat és a közigazgatási ügyek (3 kérdéscsoport 

kivételével mindenkitől lekérdezésre került; a 3 kérdéscsoport csak az egyik 

almintán – összes megkérdezett fele – került tesztelésre). 

- Személyi jövedelemadó bevallás (mindenkitől lekérdezésre került). 

- Közigazgatási ügyintézések az utóbbi 3 évben (mindenkitől lekérdezésre 

került). 

- Elégedettség a közigazgatással kontextusban (5 kérdéscsoport csak az egyik 

almintán került lekérdezésre, 3 kérdéscsoport mindenkitől lekérdezésre 

került). 

- Telefonszámok, ügyfélszolgálatok a közigazgatási ügyek szolgálatában 

(mindenkitől lekérdezésre került). 

- Egyes ügyintézési csatornák mellőzésének háttere (mindenkitől lekérdezésre 

került). 

- Az ügyintézés időterhe (csak az egyik almintán – összes megkérdezett fele – 

került lekérdezésre). 

- Lehetséges fejlesztési célok a közigazgatásban (csak az egyik almintán – 

összes megkérdezett fele – került lekérdezésre). 

- Közigazgatási életpálya (2 kérdés csak az egyik almintán került lekérdezésre, 

5 kérdés/kérdéscsoport mindenkitől lekérdezésre került). 

- Okos város (csak az egyik almintán – összes megkérdezett fele – került 

lekérdezésre). 
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5.1 Internethasználat gyakorisága és gyakorlata  

 

Az elmúlt években az internethasználat gyakoriságában, a felhasználási lehetőségek 
spektrumában beállt változásoknak köszönhetően egyre többen ismerhetik fel az 
elektronikus ügyintézés előnyeit: e fejezet arra szeretne választ adni, hogy 
mekkorára tehető azon személyek aránya, akik különböző elektronikus eszközökhöz-
szolgáltatásokhoz férnek hozzá, mekkora internetezők aránya, és közülük mennyien 
használnak online ügyintézési lehetőségeket. 

A válaszadók háromnegyede rendelkezik otthonában vezetékes interneteléréssel (50 
éves kor alatt ez az arány eléri-meghaladja a 90 százalékot), több mint héttizede 
használ okostelefont (szintén az 50 év alattiak a felülreprezentáltak). Minden hatodik 
kérdezettnek van mobilinternet hozzáférése (a szóródás az előző két kategóriában 
tapasztaltakéhoz hasonlatos: 50 év alatt átlagon felüli gyakoriság, 50-59 évesek az 
átlagos értéket hozzák, 60 évesek és idősebbek esetén pedig jelentősen kisebb ez 
az arány). 

A banki online-szolgáltatás használat a felmérés célja szempontjából kiemelten 
fontos (az internetes közigazgatás-használat végett): az látszik, hogy nagyjából 
minden negyedik kérdezett tesz így. A 30-49 éves életkori kategóriába tartozók közül 
használnak ilyen alkalmazást a legtöbben – különösen a 30-39 évesek. (E mellett a 
használók körében egyértelmű felülreprezentáltságot mutatnak a felsőfokú 
végzettséggel rendelkezők – 68%; és az érettségihez kötött végzettséggel bírók is – 
48%). 

 

9. táblázat Egyes IKT eszközt-szolgáltatást használók aránya 

N=2500 

Összesen 

Korcsoportok 

18-29 
évesek 

30-39 
évesek 

40-49 
évesek 

50-59 
évesek 

60-69 
évesek 

70 évesek és 
idősebbek 

Használ vezetékes 
internetet, WIFI-t 

otthon 
74,7% 93,8% 90,9% 89,6% 80,9% 57,9% 30,2% 

Használ okostelefont  71,3% 97,6% 94,0% 90,1% 73,2% 49,0% 16,8% 

Használ 
mobilinternetet  

60,0% 86,9% 82,7% 77,2% 61,2% 33,6% 12,1% 

Használ valamilyen 
online banki 
szolgáltatást 

37,7% 48,6% 57,3% 50,2% 37,0% 20,8% 8,3% 

Használ GPS alapú 
utazástervező 

alkalmazást 
35,6% 48,7% 55,3% 50,3% 31,1% 18,2% 5,3% 

Használ okosórát  8,6% 16,9% 13,8% 10,7% 5,4% 2,0% 1,3% 

Használ digitális 
bankot  

3,2% 5,9% 4,5% 3,4% 3,2% 1,4% 0,6% 

 

  



 

25 

Az okosóra, digitális bank használata elenyésző, jellemzően az utóbbi 1-3 évben 
kezdődött el a térnyerésük a válaszadók körében. 

 

Reprezentatív adatfelvételünk szerint a felnőtt lakosság tagjainak 80 százaléka 
legalább kéthetente egy-két alkalommal használja az internetet (3 évvel ezelőtti 
mérésünkben ez az arány 68 százalék volt, a növekedés 12 százalékpontos). Ami 
talán még beszédesebb, a naponta- és a szinte mindennap internetezők aránya 67 
százalék, 15 százalékponttal több mint 2017-ben!  

 

10. táblázat Az internethasználat gyakorisága 

N=2500 

Összesen 

Korcsoportok 

18-29 
évesek 

30-39 
évesek 

40-49 
évesek 

50-59 
évesek 

60-69 
évesek 

70 évesek és 
idősebbek 

Folyamatosan online 23,2% 46,0% 34,6% 26,2% 16,5% 9,9% 2,9% 

Minden nap 
használja 

43,5% 49,6% 55,5% 53,9% 45,7% 35,2% 18,4% 

Hetente négy-öt 
napon 

7,5% 3,3% 6,1% 8,1% 11,0% 9,8% 6,7% 

Hetente két-három 
napon 

4,0% 
 

1,1% 5,9% 8,1% 5,5% 3,7% 

Hetente legalább 
egy napon 

1,2% 0,7% 0,8% 1,1% 2,2% 1,1% 1,2% 

Kéthetente egyszer 
(esetleg kétszer) 

0,3% 0,2% 0,2%  0,2% 0,7% 0,3% 

Ritkábban használja 
mint kéthetente  

0,9% 0,2% % 0,7% 1,3% 0,7% 3,1% 

Soha nem használja 19,4%  1,7% 4,1% 14,9% 37,1% 63,9% 

 

A használati megosztottság (a digitális szakadék egyik attribútuma) az idősebb 
korosztályok felé nő: minél idősebb valaki annál nagyobb az esélye, hogy soha nem 
használja az internetet. Ennek megfelelően a 69 évnél idősebbek esetében a 
rendszeresen használók aránya hozzávetőlegesen mindössze csak 30 százalék. 

Szintén tetten érhető az iskolai végzettség hatása: a legalább érettségivel 
rendelkezők felülreprezentáltak az internethasználók körében (a diplomával 
rendelkezők használati rátája szinte 100 százalékos, és az érettségivel bíróké is 
meghaladja a 90 százalékot), ahogyan a budapestiek és a megyeszékhelyek lakói is. 
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11. táblázat Internethasználók szóródása 

 N=2500 

Legalább kéthetente 
egy-két alkalommal 

használja az internetet 
Ritkábban vagy soha 

nem internetezik 

A válaszadó 
neme   

Férfi 79,4% 20,6% 

Nő 79,9% 20,1% 

Legmagasabb 
iskolai 

végzettség   

Elvégzett/abbahagyott 
általános iskola 

59,1% 40,9% 

Szakmunkásképző/ 
szakiskola 

82,1% 17,9% 

Szakközépiskolai / 
gimnáziumi érettségi 

92,3% 7,7% 

Főiskola/ Egyetem/ 
Posztgraduális képzés 

97,4% 2,6% 

Korcsoportok  18-29 évesek 99,8% 0,2% 

30-39 évesek 98,3% 1,7% 

40-49 évesek 95,3% 4,7% 

50-59 évesek 83,8% 16,2% 

60-69 évesek 62,2% 37,8% 

70 évesek és idősebbek 33,1% 66,9% 

Lakóhely 
típusa  

Budapest 82,6% 17,4% 

Megyeszékhely, megyei 
jogú város 

86,9% 13,1% 

Egyéb város 77,2% 22,8% 

Község 75,5% 24,5% 

 

Az internetezők párhuzamosan több eszközt is használnak a netre való fellépésre. 
Legtöbben okostelefonon és/vagy tableten (is) – 84 százalék – érik el a hálót 
(jelentősen nőtt az arányuk, 19 százalékponttal 2017-hez képest). Az asztali-, illetve 
valamilyen hordozható számítógépen az internetre fellépők táborának nagysága 77 
százalék.  

Mérésünk alapján az asztali-, illetve valamilyen hordozható számítógépen (is) 
internetezők súlyeltolódása a 60 éves kor után következik be, azaz ők már inkább 
ezen eszközöket használják szemben az okostelefonokkal.  

 

A rendszeresen-rendszeresebben internetező lakosok (legalább kéthetente egy-
kétszer) igen gyakran használják a különböző keresőoldalakat, olvassák a 
hírportálokon megjelent cikkeket, s többségük természetesen sűrűn jelen van 
valamelyik közösségi oldal felületén is. 

Mérésünk szerint az e-mail küldése visszaszorulóban van, a napi rendszerességgel 
történő digitális kommunikáció (azon belül is az informális) átkerült az azonnali 
üzenetküldési platformokra, „chatroomokra” – alátámasztva a trendeket.  

Az online telefonálás továbbra is kevésbé rendszeres tevékenységnek számít – 
ugyan nőtt a használók tábora: 3 évvel ezelőtt a válaszadók 37 százaléka esetében 
legalább heti egy-kétszer fordult elő mindez, jelenleg ez az arány pedig 47 
százalékos. 
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Az internetezők közel fele nem használja az online banki ügyintézési lehetőségeket 
(48%), holott erre minden bankszámlával rendelkező személynek elvben lehetősége 
lenne (a pozitív üzenet, hogy a nem használók súlya 3 év alatt 16 százalékpontot 
zsugorodott).  

Mindezek fényében egyáltalán nem meglepő, hogy a különböző online közüzemi 
óraállás-bejelentésekkel, a különböző hivatali ügyintézési formákkal mindössze 
minden negyedik válaszadó él (40-42%).  

 

12. táblázat Egyes internetes tevékenységek gyakorisága az internetezők körében 

N=1992 
Minden 

nap/ szinte 
minden nap 

Hetente 
egyszer 

vagy 
kétszer Ritkábban Soha 

Nem 
tudja 

Keresés keresőoldalak 
segítségével   

53,4% 34,6% 10,9% 1,2% 
  

Online hírportálok olvasása  50,3% 32,9% 12,7% 4,1%   

E-mail küldése 27,1% 31,5% 32,5% 8,9%   

Azonnali üzenetküldés   54,0% 25,0% 12,3% 8,6% 0,1% 

Közösségi oldalak 
látogatása/használata   

66,3% 19,7% 5,9% 8,0% 0,1% 

Online telefonálás   15,4% 31,4% 27,8% 25,4% 0,1% 

Tanulás online képzési 
tartalmak segítségével 

6,6% 9,6% 16,0% 67,6% 0,2% 

Internet használat 
munkavégzés kapcsán 

17,9% 11,9% 13,2% 56,3% 0,7% 

Online vásárlás/rendelés 1,0% 8,5% 58,9% 31,6% 0,1% 

Online kereskedés (eladás) 1,1% 4,2% 29,6% 65,0% 0,1% 

Online banki ügyintézés  1,4% 11,2% 39,7% 47,6% 0,1% 

Közüzemi/rezsivel kapcsolatos 
ügyintézés interneten keresztül 

0,9% 6,9% 32,4% 59,5% 0,3% 

Más internetes hivatali 
ügyintézés 

1,1% 5,1% 35,3% 57,7% 0,7% 

 

Kutatásunk céljai között szerepelt, hogy betekintést nyerjünk, hogy az 
internethasználók miként viszonyulnak az általános online-ügyintézéshez, miként 
kezelik személyes adataikat különböző internet alapú szituációkban.  

Az internethasználó válaszadók többségére igaz, hogy általános online ügyintézéseik 
során – függetlenül típusuktól, a megkezdett ügyeik esetében nem akadnak el, nem 
hagyják abba ügyintézésüket (77%), s időben be is fejezik őket (77%). E válaszadók 
zöme úgy vélekedett, hogy el is tudják intézni, amit szerettek volna (74%).  

Akiknek az online ügyintézés végrehajtása-befejezése mégis gondot okoz, azok 
elsődlegesen az 49 évnél idősebbek (kevésbé gyakorlottaknak számíthatnak) 
illetőleg az alacsony iskolai végzettségűek köréből kerülnek ki – vélhetőleg 
összefüggésben szövegértési és digitális kompetenciájukkal. 
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A válaszadók 60 százaléka relatíve könnyen tájékozódik azokon az oldalakon, ahol 
ügyeket szokott intézni. Az átlagosnál nagyobb mértékben jellemző a nehezebb 
tájékozódás az alacsony – érettségi alatti – iskolai végzettségűekre.  

A megkérdezettek körében az online ügyintézések során a notebookok, asztali 
gépek jobban preferáltak mint az okostelefonok – szívesebben és gyakrabban is 
azon végzik ezirányú tevékenységeiket (57-58%).  

A kérdezettek, véleményük szerint, biztonságosan és óvatosan kezelik saját 
adataikat: így sosem, vagy csak nagyon ritkán adják meg bankszámlaadataikat 
(54%), jellemzően nem adják meg különböző internetes portálokon személyes 
adataikat (72%).  

 

13. táblázat Egyes online ügyintézési tevékenységekkel kapcsolatos attitűdök  

(adott állítással egyetértők – egyet nem értők) 

N=1992 Egyáltalán 
nem igaz 

Inkább 
nem igaz 

Többnyire 
igaz 

Teljes 
mértékben 

igaz 
Nem 
tudja 

Jellemző rá, hogy elkezd egy 
online ügyintézést, de elakad és 

abbahagyja. 
51,1% 25,9% 14,0% 6,3% 2,6% 

Jellemző rá, hogy elkezd egy 
online ügyintézést, de nem 

végez vele időben és 
abbahagyja. 

52,4% 24,7% 14,7% 5,4% 2,8% 

Az online ügyintézés során 
jellemző, hogy csak részben 
tudja elintézni azt, amit akar. 

50,2% 23,7% 16,1% 6,5% 3,5% 

Sosem adja meg 
bankszámlaadatait online 

vásárláshoz.  
16,4% 18,5% 24,1% 39,4% 1,6% 

Idegenkedik attól, hogy 
megadja a személyes adatait az 

interneten. 
11,5% 16,0% 31,5% 40,4% 0,7% 

Azokon a honlapokon, ahol 
ügyet kell intéznie, könnyen 

szokott tájékozódni.  
20,7% 16,7% 35,1% 24,8% 2,7% 

Szívesebben intézi az ügyeit 
asztali számítógépen/laptopon 

mint okostelefonon. 
24,2% 15,9% 22,8% 35,1% 2,0% 

Gyakrabban intézi az ügyeit 
asztali számítógépen/laptopon 

mint okostelefonon 
25,9% 15,9% 22,9% 33,3% 2,0% 
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5.2 Általános ügyintézési gyakorlat és a közigazgatási ügyek 

 

5.2.1 Általános ügyintézési gyakorlat  

 

Felmértük, hogy a lakosság körében melyek a legjellemzőbb ügyintézési szerepek. 
Természetszerűleg szinte minden válaszadó, általános ügyintézési esetben, 
elsődlegesen a saját nevében jár el – 94 százalékuk (a kérdés kapcsán bármilyen 
elintézni való ügyre gondolhattak).  

A kérdezettek ötöde szülői-gondviselői7 minőségben is szokott ügyeket intézni. 
Körükben a nők (24%), a 30-49 éves (45-43%) korosztályok tagjai felülreprezentáltak 
– természetszerűleg, illetve a társadalmi elvárásoknak megfelelően. 

A válaszadók további 19 százaléka valamelyik rokona, családtagja megbízásából is 
szokott ügyeket intézni; egyéni vállalkozóként, társas vállalkozás képviselőjeként és 
egyéb minőségben pedig a kérdezettek hozzávetőlegesen 8 százaléka. 

 

14. táblázat Szerepek az ügyintézésben 

N=2500 

Összesen 

Korcsoportok 

18-29 
évesek 

30-39 
évesek 

40-49 
évesek 

50-59 
évesek 

60-69 
évesek 

70 évesek és 
idősebbek 

magánszemélyként 
saját részre 

94,2% 92,4% 97,6% 98,0% 95,4% 94,5% 86,2% 

gondviselőként 18 
éven aluli 

gyermeke/gyermekei 
részére 

20,3% 11,3% 45,3% 43,4% 14,5% 2,2% 0,6% 

magánszemélyként 
más rokon, ismerős 

megbízásából 
18,6% 16,9% 21,1% 21,7% 20,4% 19,1% 11,5% 

vállalkozóként vagy 
munkaköréből 

fakadóan 
8,1% 3,8% 12,0% 11,0% 10,4% 9,3% 1,7% 

 

Összegezve a fenti szerepeket, két egyszerű főcsoportra oszthatóak a válaszadók: 
azokra, akik kizárólag csak a saját nevükben szoktak – általános szinten – ügyeket 
intézni (59%), és azokra, akik maguk mellett más minőségben is eljárnak (szülőként, 
rokon vagy más megbízásából, vállalkozóként, stb.) – 36 százalék (5% nem intéz 
ügyet). 

Előbbi, szélesebb csoportban felülreprezentáltak a legalacsonyabb végzettségi 
kategóriába tartozók, a 30 évnél fiatalabbak és az 59 évnél idősebbek, a 
budapestiek, a gyermektelenek. A más nevében való eljárás szignifikánsan jobban 

                                                           
7
 A válaszadók 26 százalékával él egy háztartásban egy vagy több 18 évnél fiatalabb személy. 
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jellemzi a nőket, a 30-49 éves korosztály tagjait, a diplomásokat, a gyermekes 
háztartásban élőket. 

Az egyes ügytípusokra fókuszálva általánosságban elmondható, hogy mindegyikbe 
akár a háztartás több tagja is bevonódhat (eseti, de akár rendszeres jelleggel is), 
azonban a fő ügyintézőnek általában maga a kérdezett számít – az előzőekben 
leírtaknak megfelelően (amennyiben van elintézni való ügy).  

Elsődlegesen az okmányirodákban, kormányablakoknál, hivataloknál intézhető 
ügyekben járnak el a kérdezettek saját maguk (is) – például igazolványkészíttetés. 
Természetesen, ezekben az esetekben előfordul, hogy a házastárs, élettárs, 
leszármazott is besegít. 

A lakással, rezsifizetéssel kapcsolatos ügyintézésekben, a pénzügyek intézésében, 
az önkormányzatnál intézhető ügyek esetében, és a gyermekekkel kapcsolatos 
ügyek esetében a házastárs, élettárs, avagy más személy szerepe is jelentősebb.  

A gépjárművel kapcsolatos ügyintézés esete némileg másnak tekinthető: az autóval 
rendelkező férfi megkérdezettek esetében tízből heten maguk intézik ezeket. A nők 
viszont inkább hagyják érvényesülni ebben házas- vagy élettársukat, avagy más 
személyt – 60 százalékuk tesz így.  

 

15. táblázat A háztartást érintő ügyek és az eljáró személy 

N=2500 
Kérdezett 

Házastárs 
/élettárs 

Más 
személy 

Nincs ilyen 
ügy 

okmányirodákban, 
kormányablakoknál, hivataloknál 

intézhető ügyek  
78,8% 26,1% 9,4% 12,8% 

pénzügyi és banki ügyek 71,7% 30,8% 10,6% 10,6% 

lakással, rezsifizetéssel 
kapcsolatos ügyek 

67,5% 31,6% 17,4%   

garanciális, jótállási ügyek  52,1% 26,9% 12,2% 22,4% 

gépjárművel kapcsolatos ügyek 42,9% 23,5% 9,9% 33,2% 

önkormányzatoknál intézhető 
ügyek (pl.: szociális ügyek) 

30,6% 11,8% 6,9% 57,7% 

gyermekekkel kapcsolatos ügyek 19,7% 12,9% 4,0% 70,8% 

vállalkozással kapcsolatos ügyek 8,8% 4,0% 3,2% 86,4% 
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5.2.2 Közigazgatási ügyintézési gyakorlatok – attitűdök 

 

A lakosság képviselőinek többsége (84%) – saját véleményük szerint – általában 
tudja, hogy melyik hivatalhoz kell fordulnia, ha egy ügyet kell elintézne, ahogy közel 
nyolctizedük általában előre tájékozódik is, hogy miként zajlik az ügymenet, mire van 
szükség hozzá.  

A válaszadók valamivel több mint fele általában előre időpontot foglal, illetve 
nagyjából ugyanennyien jelezték, hogy időhiány miatt nem tudnak várakozni – szoros 
korrelációban az előző kitétellel. Mindazok körében, akik úgy nyilatkoztak, hogy 
általában nincs idejük várakozni illetve akik előre időpontot foglalnak a legalább 
érettségivel rendelkezők és a 60 évnél fiatalabbak felülreprezentáltak.  

Az ügyei elintézését időhiány miatt a kérdezettek 37 százaléka, az illetékek, díjak 
miatt pedig 29 százaléka halogatja. 

 

16. táblázat Egyes közigazgatási ügyintézési tevékenységekkel kapcsolatos 

attitűdök (adott állítással egyetértők – egyet nem értők) 

N=1250 Egyáltalán 
nem igaz 

Inkább 
nem igaz 

Többnyire 
igaz 

Teljes 
mértékben 

igaz 
Nem 
tudja 

Mindig szokta tudni, hogy 
melyik hivatalhoz forduljon, ha 

egy ügyet el kell intéznie. 
4,8% 10,6% 52,7% 30,8% 1,1% 

Jellemző rá, hogy igyekszik 
előzetesen tájékozódni egy 
adott ügyről, ügymenetről. 

6,4% 14,6% 45,7% 32,3% 0,9% 

Jellemző rá, hogy az ügyek 
elintézéséhez szükséges idő 
miatt egyes ügyei elintézését 

halogatja.  

28,0% 34,3% 25,9% 10,7% 1,1% 

Jellemző rá, hogy ha egy ügy 
elintézéséhez díjak, illetékek 
megfizetésére van szükség, 

akkor azok elintézését halogatja  

35,9% 34,0% 20,9% 7,9% 1,3% 

Amikor csak teheti, foglal 
időpontot az ügyintézéshez. 

22,3% 23,4% 25,4% 27,6% 1,4% 

Jellemző rá, hogy nincs ideje 
várakozni.  

19,6% 25,5% 31,4% 21,7% 1,8% 

 

A közigazgatási ügyintézési csatornákkal kapcsolatosan legfontosabb kutatási 
üzenet, hogy a válaszadók szeretnék, ha maguk választhatnák meg, hogy mely 
csatornán intézzék ügyeiket – 85 százalékuk nyilatkozott így.  

A kérdezettek a csatornák kapcsán leginkább a telefonon történő ügyintézéstől 
próbálják magukat távol tartani (58%), az internetes ügyintézést minden második 
válaszadó utasítja el, a postára járást 44 százalékuk, az ügyfélszolgálati személyes 
ügyintézést pedig 42 százalékuk kerüli – ha az lehetséges. 
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Kontextusban nézve, a mintába kerültek 68 százaléka szívesebben intézi az ügyeit 
személyesen mint telefonon, és 60 százaléka szívesebben teszi ezt személyesen 
mint interneten keresztül – az előző bekezdésben leírtaknak megfelelően (az 
eredmények ilyetén alakulásának elsődleges aktora a 49 évnél idősebbek attitűdje 
lehet). 

 

17. táblázat Egyes közigazgatási ügyintézési csatornákkal kapcsolatos attitűdök 

(adott állítással egyetértők – egyet nem értők) 

N=2500 Egyáltalán 
nem igaz 

Inkább 
nem igaz 

Többnyire 
igaz 

Teljes 
mértékben 

igaz 
Nem 
tudja 

Rendkívül fontosnak tartja, hogy 
megválaszthassa a számára 

legkényelmesebb ügyintézési 
csatornát.  

5,8% 8,0% 27,9% 56,4% 1,9% 

Ha csak lehet, elkerüli, hogy az 
ügyfélszolgálaton kelljen ügyet 

intéznie 
30,6% 26,0% 24,2% 17,8% 1,3% 

Ha csak lehet, elkerüli, hogy 
telefonbeszélgetéssel kelljen 

ügyet intéznie 
14,8% 26,2% 25,2% 32,5% 1,3% 

Ha csak lehet, elkerüli a postai 
ügyintézést, postára járást 

25,7% 28,9% 25,9% 18,3% 1,2% 

Ha csak lehet, elkerüli, hogy az 
interneten kelljen ügyet intéznie 

26,5% 23,3% 21,2% 28,6% 0,4% 

Szívesebben intézi az ügyeit 
személyesen, mint az interneten 

keresztül 
16,5% 23,4% 19,8% 39,7% 0,6% 

Szívesebben intézi az ügyeit az 
interneten keresztül, mint 

telefonon 
26,2% 21,3% 24,3% 27,2% 1,0% 

Szívesebben intézi az ügyeit 
személyesen, mint telefonon 

11,1% 19,3% 22,4% 45,4% 1,8% 

Szívesebben tájékozódik 
közigazgatási ügyekben 

ismerősöktől, barátoktól, mint 
hivatalos csatornákból. 

20,0% 30,1% 33,4% 14,8% 1,7% 
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5.2.3 Az Ügyfélkapu használata  

 

Kutatásunkban kiemelt helyen szerepelt az Ügyfélkapu használata. A kérdezettek 39 
százaléka rendelkezik Ügyfélkapu-regisztrációval (3 évvel ezelőtt hozzávetőlegesen 
ennek a felét mértük, 21 százalékot).  

Az Ügyfélkapu-regisztrációval való rendelkezés egyenes arányában növekszik az 
iskolai végzettség szintjének emelkedésével. Felülreprezentáltak az ügyfélkapuval 
rendelkezők körében továbbá az 50 évnél fiatalabb korosztályok tagjai – fontos 
kiemelni, hogy a legfiatalabb kohorszban ez a szint nem éri el a két közvetlenül 
idősebb korcsoport esetében tapasztalhatót.  

 

18. táblázat Ügyfélkapu regisztráció egyes társadalomdemográfiai jellemzők mentén 

N=2500 

Rendelkezik 
Ügyfélkapu 

regisztrációval 

Összesen 39,3% 

A válaszadó neme   Férfi 41,9% 

Nő 37,0% 

Legmagasabb 
iskolai végzettség  

Elvégzett/abbahagyott általános iskola 17,5% 

Szakmunkásképző/ szakiskola 39,2% 

Szakközépiskolai / gimnáziumi 
érettségi 

50,7% 

Főiskola/ Egyetem/ Posztgraduális képzés 66,6% 

Korcsoportok 18-29 évesek 46,0% 

30-39 évesek 59,4% 

40-49 évesek 51,6% 

50-59 évesek 41,6% 

60-69 évesek 25,5% 

70 évesek és idősebbek 8,2% 

Lakóhely típusa Budapest 41,3% 

Megyeszékhely, megyei jogú város 45,1% 

Egyéb város 37,5% 

Község 36,1% 

 

Az ügyfélkapuval rendelkezők 82 százaléka kizárólag maga használja az 
alkalmazást, 9 százalékuk esetében a válaszadó és valaki más (például családtag, 
könyvelő) is együttesen, 3 százalékuk esetében pedig csak más. Az ügyfélkapu 
regisztrációval rendelkezők 6 százaléka soha nem használja a szolgáltatást (nincs 
használatban).  

 

Megfordítva nézve (minden mintatagot figyelembe véve): a válaszadók 93 sosem 
használta még más ügyfélkapu fiókját; a fennmaradó 7 százalék esetében pedig ez 
egy-kétszer (illetve többször) már előfordult.  
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5.2.4 Az általános ügyintézésekkel kapcsolatos elvárások  

 

Kutatásunk során igyekeztünk megismerni – kérdések formájában, hogy a 
válaszadók számára, ügyeik intézése kapcsán, milyen szolgáltatások 
segítségnyújtások fontosak, melyek meglétét várják el a hivataloktól. 

Egyértelműen az e-mail és / vagy SMS értesítések fontosságát-meglétét emelték ki a 
legtöbben – elsődlegesen a lejáró okmányok és másodlagosan az elkészült 
okmányok kapcsán. Szintén igen fontos (elégedettséget növelő) elvárás-tényező, 
hogy a hivatal segítséget adjon az űrlapok kitöltéséhez (75%). Ahogyan az is, hogy 
az érintett hivatal visszaigazoló e-mailt küldjön az elektronikusan beküldött 
dokumentumok beérkezéséről (73%). 

A kinyomtatott dokumentumok továbbra is igen lényegesek az ügyfeleknek: a 
válaszadók 72 százaléka nyilatkozott úgy, hogy fontos számára az, ha papíralapon is 
megkap minden adott ügyhöz tartozó dokumentumot (ami nem éppen költség- és 
környezetkímélő mozzanat a 21 században). 

Közepes fontosságú a dokumentumok lementésének, az offline bankkártyás fizetés, 
az időpontfoglalás és az ügy folyamatának online nyomkövetése – összefüggésben 
adott szolgáltatások, lehetőségek, csatornák használati gyakoriságával. 

 

19. táblázat Az általános ügyintézésekkel kapcsolatos elvárások  

N=2500 Egyáltalán 
nem fontos 

Inkább 
nem 

fontos 
Többnyire 

fontos 
Nagyon 
fontos 

Nem 
tudja 

e-mail vagy SMS értesítés arról, ha lejár egy 
okmány érvényessége 

7,4% 13,9% 37,2% 41,0% 0,6% 

segítség a hivataltól az űrlapok, nyomtatványok 
kitöltéséhez 

7,9% 15,5% 34,0% 41,5% 1,2% 

e-mail vagy SMS értesítés arról, ha elkészült az 
igényelt okmány 

12,2% 12,3% 31,9% 42,2% 1,3% 

visszaigazoló e-mail az elektronikusan beküldött 
dokumentumokról 

13,7% 11,9% 33,7% 39,2% 1,5% 

papíralapon kinyomtatva mindent megkap az 
ügyfél  

10,5% 16,7% 26,6% 45,0% 1,2% 

minden elektronikus dokumentum 
lementésének lehetősége 

16,5% 15,7% 32,5% 34,0% 1,3% 

időpontot foglalás lehetősége 11,1% 21,3% 31,1% 34,9% 1,5% 

bankkártyával való fizetési lehetőség a 
személyes ügyfélszolgálaton/ okmányirodában 

20,8% 15,7% 30,1% 32,1% 1,3% 

az ügy státuszának, az ügymenet folyamatának 
online nyomonkövetésének lehetősége 

17,2% 21,2% 35,4% 25,5% 0,7% 

lehessen online módon fizeténi 27,1% 23,0% 27,7% 21,4% 0,8% 

valós időben lehessen online felületen üzenetet 
váltani a hivatallal 

27,8% 28,4% 26,5% 16,1% 1,2% 

lehessen bárhonnan online elintézni a hivatali 
ügyeket  

34,7% 24,5% 23,9% 15,3% 1,6% 
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A válaszadók nyolctizede gondolja úgy, hogy ha egy dokumentumon nem szerepel 
eredeti bélyegző és aláírás, akkor azt nem tekinthető hivatalosnak. Továbbá a 
kérdezett szinte mindegyike (85%) úgy véli, hogy az állami szervezetek és hivatalok 
megfelelően védik a személyes adataikat. 

 

 

5.2.5 Az e-személyazonosító igazolvány felhasználhatósága  

 

Az újfajta személyi igazolványok 2016-ban jelentek meg először hazánkban. Azaz a 
lehetőség, hogy valakinek ilyen típusú igazolványa legyen, az elsődlegesen a régi 
típusú dokumentum lejártának-cseréjének időpontjától, illetve az egyéb cserék 
bekövetkeztétől (elvesztés, ellopás, egyedi igény rá, stb.) függ, mindez azt jelenti, 
hogy az elterjedtsége korlátos. 

A merítésbe került személyek 17 százaléka rendelkezik chipet tartalmazó  
e-személyazonosító igazolvánnyal (minél fiatalabb valaki, annál inkább – például a 
18-29 évesek 27 százaléka). 

Azok, többsége, aki rendelkeznek e-személyazonosítóval, még nem használta ki a 
chip biztosította lehetőséget. Így mindössze a vele rendelkezők alig negyede 
használta e-útiokmányként, illetve elektronikus azonosításra az igazolványt; 
elektronikus aláírásra pedig csak 15 százalékuk. 

 

20. táblázat Az e- személyazonosító használatának lehetséges területei  

N=425 
Igen, 

használta 
Még nem, de 

tervezi 
Nem, és nem 

is tervezi 
Nem 
tudja 

elektronikus úti okmányként  24,6% 46,4% 29,0%   

elektronikus azonosításra 22,5% 48,2% 28,6% 0,7% 

elektronikus aláírásra 14,7% 46,7% 38,1% 0,5% 

közösségi közlekedés során e-jegy/ 
e-bérletként 

8,7% 44,9% 44,5% 1,9% 

 

Az e-személyazonosítóval nem rendelkezők hozzávetőlegesen fele gondolja úgy, 
hogy a jövőben, ha majd lesz ilyen igazolványa, használni fogja azt e-útiokmányként, 
elektronikus azonosításra, elektronikus aláírásra illetve jegyként-bérletként. Minél 
fiatalabb, illetve minél magasabb iskolai végzettséggel bír valaki, annál inkább 
lehetségesnek tartja mindezt. 

A kérdezettek (minden kérdezettet figyelembe véve) 47 százaléka hasznosnak 
tartaná, hogy az elektronikus személyazonosító igazolványával más uniós és/vagy 
szomszédos országokban tudjon elektronikusan valamilyen öt érintő ügyet elintézni 
(az előzőeknek megfelelően körükben felülreprezentáltak az 50 évnél fiatalabbak és 
a legalább érettségivel bírók). 
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21. táblázat Az e- személyazonosító lehetséges jövőbeni használata – a vele nem 

rendelkezők körében 

N=2075 
Lehetséges, hogy 

használni fogja 
Nem 

használná 
Nem 
tudja 

elektronikus úti okmányként  52,3% 36,8% 10,9% 

elektronikus azonosításra 51,3% 37,3% 11,4% 

elektronikus aláírásra 46,2% 42,3% 11,5% 

közösségi közlekedés során e-jegyként/ 
e-bérletként 

42,9% 45,5% 11,6% 

 

 

5.3 Személyi jövedelemadó bevallás 2019-ben 

 

A 2017-es kutatás óta jelentősen megváltozott a személyi jövedelemadó bevallás 
menete: 2018. január 1-től8 a NAV készíti magánszemélyek részére a személyi 
jövedelemadó bevallások tervezetét – amit az adóalany elfogad, kijavít, stb. 

Jelen kutatásunk eredményei alapján a válaszadók több mint hattizede számára 
készítette el a NAV a személyi jövedelemadó bevallásának tervezetét.  

Az SZJA bevallásban érintettek egyik (valamivel nagyobbik) fele ezt a tervezetet 
külön meg kellett, hogy igényelje – elsődlegesen SMS-ben illetve webes űrlap 
segítségével igényelték a postázását. Az érintettek másik fele viszont nem kérte a 
bevallási tervezetet, hanem automatikusan megkapta azt az ügyfélkapun keresztül. 
Utóbbiak körében felülreprezentáltak a 30-49 éves korosztályok tagjai és a 
diplomások – összefüggésben az ügyfélkapuval való rendelkezéssel és annak 
használatával. 

A kérdezettek 39 százalékának nem kellett tavaly SZJA-t bevallani – életkoruk és 
munkaerőpiaci inaktivitásuk miatt. 

 

  

                                                           
8
 Az általános közigazgatási rendtartásról szóló törvény hatálybalépésével összefüggő törvények és egyes egyéb 

törvények módosításáról szóló 2017. évi CLIX. törvény 2018. január 1-jétől egyrészt áthelyezte a személyi 
jövedelemadó bevallási szabályokat a személyi jövedelemadóról szóló 1995. évi CXVII. törvény (a továbbiakban: 
Szja tv.) rendelkezései közé [11-13. §], másrészt megszüntettte a munkáltatói adómegállapítást, harmadrészt 
pedig bővítette az adóbevallási tervezettel összefüggő eljárással érintett magánszemélyek körét az általános 
forgalmi adó fizetésére kötelezett magánszemélyekkel és a mezőgazdasági őstermelőkkel. 
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22. táblázat A NAV által készített SZJA bevallás tervezetének igénybevétele  

N=2500 

Összesen 

Korcsoportok 

18-29 
évesek 

30-39 
évesek 

40-49 
évesek 

50-59 
évesek 

60-69 
évesek 

70 évesek 
és 

idősebbek 

SMS-ben igényelte a 
postázását 

8,3% 9,0% 10,1% 10,6% 12,1% 6,7% 0,6% 

Az eSZJA oldalon található 
webes űrlap segítségével 

igényelte a postázását 
3,0% 5,4% 3,1% 3,7% 2,5% 2,7% - 

A NAV honlapján elérhető 
formanyomtatvány 

kinyomtatásával és 
visszaküldésével kérte a 

postázását 

8,1% 8,9% 12,8% 11,2% 11,1% 3,6% 0,3% 

Saját, a válaszadó által írt 
levélben kérte a postázását 

1,9% 1,2% 3,1% 3,5% 2,2% 0,8% - 

A NAV telefonos 
ügyfélszolgálatán/telefonos 

tájékoztató rendszerein 
igényelte a postázását 

2,7% 3,2% 3,4% 2,9% 5,3% 1,4% - 

Személyes ügyfélszolgálaton 
kérte a postázását/bevallást 

5,8% 3,9% 6,2% 9,7% 9,6% 4,2% 0,8% 

Nem kért, automatikusan 
kapta az ügyfélkapun 

keresztül 
26,7% 26,8% 43,0% 40,4% 31,0% 14,1% 1,7% 

Nem kellett SZJA bevallást 
beadnia 

39,1% 37,5% 11,3% 10,7% 20,0% 64,3% 96,7% 

Nem emlékszik/nem tudja 4,5% 4,0% 7,1% 7,2% 6,2% 2,1% - 

 

Az SZJA bevallásban érintettek legnagyobb hányada az adóhatóság által készített 
bevallás tervezetet fogadta el – többségében változtatás nélkül. Szintén jelentős volt 
azon érintettek aránya, akiknek könyvelő vagy egyéb szakember készítette el a 
bevallását. Azon személyek aránya, akik saját maguk készítették el a bevallásukat – 
az arra kötelezettek körén belül – nem éri le az 5 százalékot. 

A három évvel ezelőtti felmérésünk tanúsága szerint9 – a jelzett más törvényi 
környezetnek megfelelően – az akkori SZJA bevallásban érintett válaszadók közel 
hattizedének a munkáltató, 29 százalékának könyvelő vagy más szakember 
készítette el a bevallását, s a fennmaradó 18 százalék pedig saját magának 
készítette el azt. 

Mindez azt jelzi, hogy a NAV elsődlegesen a munkáltatók szerepét vette át az SZJA 
bevallások elkészítésében, másodsorban pedig azokét, akik saját maguknak 
készítették el ezt (mindeközben a könyvelők által létrhozott SZJA bevallások 
hányada megmaradt). 

 

                                                           
9
 A kutatásban megkérdezettek közel harmadának nem kellett SZJA-t bevallania a mérést megelőző évben 

(2016).  
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23. táblázat A 2019. évi SZJA bevallás intézésének módja az érintettek körében  

N=1410 

Összesen 

Korcsoportok 

18-29 
évesek 

30-39 
évesek 

40-49 
évesek 

50-59 
évesek 

60-69 
évesek 

70 évesek 
és 

idősebbek 

Az adóhatóság által készített 
SZJA-bevallás tervezetet 

fogadta el, változtatás nélkül 
56,9% 66,0% 59,0% 54,5% 53,8% 50,1% 42,4% 

Az adóhatóság által készített 
SZJA-bevallás tervezetet 

fogadta el, melyet 
kiegészített, módosított 

7,1% 4,5% 7,2% 8,9% 7,8% 4,9% 7,2% 

Könyvelő vagy más hozzáértő 
készítette el a bevallását 

31,3% 25,0% 28,9% 32,0% 35,1% 38,6% 30,0% 

Önmaga készítette el a 
bevallását, a webes kitöltő 

program segítségével 
2,2% 1,8% 2,7% 2,4% 1,4% 2,1% 12,8% 

Önmaga készítette el a 
bevallását, papíralapon 

1,2% 1,2% 0,9% 1,5% 0,8% 1,6% 7,7% 

Önmaga készítette el a 
bevallását, az ÁNYK 

segítségével 
1,1% 1,1% 1,0% 0,7% 1,1% 2,8%  

Nem emlékszik/nem tudja 0,1% 0,4% 0,3%     

 

A benyújtandó SZJA bevallás kapcsán az érintett kérdezettek valamivel több mint 
fele előzetesen tájékozódott – leginkább a honlapról vagy mobil appot használva, 
illetőleg a személyes ügyfélszolgálatokat felkeresve. 

 

24. táblázat A 2019. évi SZJA bevallás kapcsán a tájékozódáshoz igénybe vett 

csatornák az érintettek körében  

N=1410 

Összesen 

Korcsoportok 

18-29 
évesek 

30-39 
évesek 

40-49 
évesek 

50-59 
évesek 

60-69 
évesek 

70 évesek 
és 

idősebbek 

honlap/mobil app 23,3% 26,2% 29,6% 23,0% 18,0% 16,4% 8,9% 

személyes ügyfélszolgálat 20,4% 12,6% 14,9% 21,6% 28,8% 27,1% 16,6% 

telefon/Skype 8,6% 6,3% 8,0% 8,3% 10,3% 9,5% 24,3% 

e-mail 7,2% 9,6% 8,8% 6,1% 5,5% 5,8% 8,0% 

nem tájékozódott 48,0% 49,9% 46,7% 47,8% 46,6% 50,5% 51,1% 

nem emlékszik 1,3% 2,0% 0,7% 1,3% 1,4% 1,6%  

 

A válaszadók többsége a 2019-es SZJA bevallását online nyújtotta be – a tervezet 
megkapása és elfogadása módjának megfelelően. 

Az online mellett a postán keresztüli és a személyes ügyfélszolgálati csatornák 
mutattak még kiemelt szerepet az SZJA bevallások benyújtása kapcsán. 
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25. táblázat A 2019. évi SZJA bevallás benyújtása kapcsán igénybe vett csatornák 

az érintettek körében  

N=1410 

Összesen 

Korcsoportok 

18-29 
évesek 

30-39 
évesek 

40-49 
évesek 

50-59 
évesek 

60-69 
évesek 

70 évesek 
és 

idősebbek 

online/internetes szolgáltatás 49,1% 52,8% 54,7% 51,7% 41,1% 38,1% 47,0% 

postai szolgáltatás 25,8% 29,2% 23,0% 24,7% 25,8% 31,3% 7,7% 

személyes ügyfélszolgálat 20,2% 11,2% 16,7% 22,2% 27,8% 23,7% 16,6% 

telefonos ügyfélszolgálat 9,2% 9,5% 7,8% 7,9% 10,4% 11,6% 24,3% 

nem emlékszik 4,6% 4,2% 6,4% 3,6% 4,6% 2,9% 13,4% 

 

Az SZJA bevallók 75 százaléka úgy nyilatkozott, hogy a 2019-es személyi 
jövedelemadó bevallását az előzetes elvárásainak megfelelően tudta elintézni, s 
további 20 százaléka pedig arról számolt be, hogy elvárásainál könnyebb volt a 
folyamat. 

 

A 2019. évi SZJA bevallásban érintettek igen elégedettek a bevalláshoz kapcsolódó 
szolgáltatásokkal és összességében az egész ügyintézéssel: több mint 90 
százalékuk vélekedett így. 

 

26. táblázat Elégedettség a 2019. évi SZJA bevallás körülményeivel, aspektusaival 

N=1410 
nagyon 

elégedetlen elégedetlen elégedett 
nagyon 

elégedett 
nem 
tudja 

Az ügy elintézéshez szükséges 
információk beszerezhetősége 

2,3% 4,6% 65,4% 25,7% 2,1% 

A hivatali ügyintézők munkája 1,8% 5,1% 67,4% 24,8% 0,9% 

Az online felület kezelhetősége, 
átláthatósága 

1,8% 5,0% 56,6% 19,4% 17,2% 

Összességében az ügyintézéssel 2,1% 3,2% 64,8% 29,1% 0,9% 

 

 

5.4 Közigazgatási ügyintézések az utóbbi 3 évben 

 

Kutatásunk gerincét képezte, hogy megismerjük, a felnőtt lakosoknak milyen 
közigazgatási ügyekben voltak közvetve-közvetlenül érintettek, milyen típusú 
közigazgatási ügyeket kellett saját maguknak valamilyen formában elintézniük az 
elmúlt három év során.  

A kérdezettek 27 százaléka összesen csak egy féle közigazgatási ügyben volt 
érintett közvetlenül vagy közvetve a 3 évet felölelő periódusban. A válaszadók 
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további 19 százaléka kettő, 21 százaléka 3-4, 9 százaléka pedig öt vagy több 
közigazgatási ügy intézésében volt valamiképp érintett ezen időintervallumon belül.  

A mintába kerültek mindössze egynegyede nem kapcsolódott be valamilyen 
közigazgatás ügy intézésébe (nem kellett nekik). 

 

27. táblázat Az elmúlt három év során intézett közigazgatási ügyek száma típusuk 

alapján (az SZJA nélkül)  

N=2500 

Összesen 

Korcsoportok 

18-29 
évesek 

30-39 
évesek 

40-49 
évesek 

50-59 
évesek 

60-69 
évesek 

70 évesek 
és 

idősebbek 

Nem volt érintett egy 
közigazgatás ügy intézésében 

sem 
24,8% 22,8% 15,3% 16,1% 22,3% 25,9% 48,7% 

Csak egy féle közigazgatási 
ügy intézésében volt érintett 

27,1% 33,0% 23,8% 27,2% 23,5% 29,8% 24,8% 

Két különböző típusú 
közigazgatási ügy 

intézésében is érintett volt 
19,0% 14,8% 20,7% 22,1% 21,4% 18,5% 16,1% 

3-4 féle közigazgatási ügy 
intézésében is érintett volt 

20,5% 20,5% 26,5% 24,7% 22,9% 18,4% 9,1% 

5 vagy több féle közigazgatási 
ügy intézésében is érintett 

volt 
8,6% 8,9% 13,8% 9,9% 9,9% 7,4% 1,3% 

 

Az egy féle ügyekben érintettek körében némiképp felülreprezentáltak a legfiatalabb 
korosztályok tagjai, a 3-4 féle közigazgatási ügy intézésében is érintettek körében 
pedig a 30-49 évesek, illetve a diplomások. Azok körében pedig, akik nem intéztek 
közigazgatási ügyeket, a legidősebbek szerepelnek általános statisztikai 
számosságuknál nagyobb súllyal. 

A csak egy féle ügyintézés kategóriáját, ügytípusok felől közelítve, meghatározza az 
„okmányügyintézés saját vagy eltartott részére” szegmens – az egy ügytípusban 
érintettek 44 százaléka tartozik ide. Ezen felül 18 százalékuk valamilyen egyéb (nem 
SZJA) ügyintézésben volt érintett az adóhatóságnál, s 11 százalékuk pedig csak 
gépjárművel kapcsolatosan intézett ügyeket 2017-18-19 során.  

A többi gyakoriság (egynél több típusban érintettek) esetében is az 

okmányügyintézés volt a determináló, amit a gépjárművel kapcsolatos ügyintézés és 

az „egyéb” adóügyintézések követtek.  

Megvizsgáltuk azt is, hogy a válaszadók mekkora hányada járt el saját maga 

közvetlenül azokban a közigazgatási ügyekben, amelyekben érintve volt 2017-19-et 

felölelő intervallumban.10 Az így nyert információk alapján a valamilyen ügyben 

                                                           
10

Az alábbi kérdéseket tettük fel a válaszadóknak az érintett közigazgatási ügyintézési típusok felmérése 
kapcsán: 

- Az elmúlt három év során mely alábbi közigazgatási ügyeket kellett intézniük? 
- Ön intézte az ügyet? 
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érintett kérdezettek (2500 főből 1881) 8 százaléka semmilyen közigazgatási ügyet 

sem intézett közvetlenül saját maga a vizsgált időszakban. 

Az érintett válaszadók 38 százaléka csak egyetlenegy féle közigazgatási ügyet 

intézett saját maga, 23-23 százaléka pedig kettő, illetve 3-4 félét az elmúlt 3 év 

vonatkozásában. 

 

 

5.4.1 A válaszadók érintettsége az egyes közigazgatási ügyek intézésében 

 

A legtöbb válaszadó az „okmányügyintézés saját vagy eltartott részére személyi 

jövedelemadó ügyintézésben” való érintettséget jelölte meg az elmúlt három év 

vonatkozásában (51%). 

28. táblázat Az elmúlt három év közigazgatási ügyintézései a kérdezettek körében 

(az SZJA nélkül) 

N=2500 

Összesen 

Korcsoportok 

18-29 
évesek 

30-39 
évesek 

40-49 
évesek 

50-59 
évesek 

60-69 
évesek 

70 évesek 
és 

idősebbek 

okmányügyintézés  51,2% 60,4% 61,0% 56,9% 51,2% 43,9% 31,5% 

gépjárművel kapcsolatos 
ügyintézés  

29,0% 22,6% 39,1% 39,2% 32,1% 25,4% 13,5% 

egyéb adó ügyintézés 
adóhatóságnál 

22,9% 21,6% 30,0% 30,8% 28,8% 20,7% 4,0% 

adóügyintézés az 
önkormányzatnál 

16,0% 8,9% 22,4% 19,3% 23,2% 13,8% 8,5% 

szociális ellátással, segélyekkel 
kapcsolatos ügyintézés 

12,6% 11,2% 9,5% 11,7% 13,6% 14,5% 15,5% 

családtámogatással kapcsolatos 
ügyintézés 

10,1% 11,8% 24,6% 14,2% 6,8% 1,2% 0,8% 

anyakönyvi ügyintézés 9,3% 12,0% 18,7% 8,8% 6,7% 4,3% 4,8% 

földhivatali ügyintézés 8,8% 5,4% 12,1% 11,1% 9,0% 9,5% 5,7% 

egészségbiztosítási ügyintézés 8,4% 11,2% 10,2% 8,1% 9,9% 7,1% 3,6% 

munkanélkülivé válással 
kapcsolatos ügyintézés 

6,8% 11,6% 8,5% 7,2% 8,9% 3,9% 0,3% 

nyugdíjbiztosítási ügyintézés 6,8% 0,9% 1,4% 1,7% 8,3% 23,8% 5,9% 

építési ügyek intézése 2,5% 2,2% 2,8% 4,9% 2,6% 2,2% % 

 

  

                                                                                                                                                                                     
Ezt követően csak azokról az ügyekről nyilatkoztak a kérdezettek részletesen, amelyeket ők maguk intéztek. 
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Az 50 évnél fiatalabb korosztályokba tartozókra, a megyeszékhelyek lakosaira az 

átlagosnál nagyobb mértékben volt ez jellemző. (Az idősebb korosztályok tagjai 

esetében egyes igazolványok érvényességét ritkábban kell meghosszabbítani – a 

jogosítvány nem tartozik ebbe a körbe, valamint ők azok, akik ritkábban változtatnak 

lakóhelyet.) 

 

29. táblázat Okmányügyintézés egyes társadalomdemográfiai jellemzők mentén 

sorszázalékok 
N=2500 

Okmányügyintézés 
saját vagy eltartott 

részére 

 
Összesen 51,2% 

A válaszadó neme   Férfi 49,6% 

Nő 52,6% 

Legmagasabb 
iskolai végzettség  

Elvégzett/abbahagyott általános iskola 44,7% 

Szakmunkásképző/ szakiskola 53,0% 

Szakközépiskolai / gimnáziumi érettségi 53,3% 

Főiskola/ Egyetem/ Posztgraduális képzés 59,4% 

Korcsoportok 18-29 évesek 60,4% 

30-39 évesek 61,0% 

40-49 évesek 56,9% 

50-59 évesek 51,2% 

60-69 évesek 43,9% 

70 évesek és idősebbek 31,5% 

Lakóhely típusa Budapest 36,3% 

Megyeszékhely, megyei jogú város 62,6% 

Egyéb város 51,8% 

Község 52,0% 

 

 

A gépjárművekkel kapcsolatos ügyintézés súlya a magánkézben lévő autók aránya, 

illetve az eladási trendek szerint alakult: a kérdezettek közel háromtizedének kellett 

velük kapcsolatban valamit kormányablakoknál, önkormányzatoknál elintézni. 

Ezen típusú közigazgatási ügyintézésben való érintettség a férfiak, a diplomások, a 

30-49 évesek körében egyértelmű felülreprezentáltságot mutat.  
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30. táblázat Gépjárművel kapcsolatos ügyintézésben való érintettség egyes 

társadalomdemográfiai jellemzők mentén 

sorszázalékok 
N=2500 

Gépjárművel 
kapcsolatos 
ügyintézés 

 
Összesen 29,0% 

A válaszadó neme   Férfi 33,5% 

Nő 24,9% 

Legmagasabb 
iskolai végzettség  

Elvégzett/abbahagyott általános iskola 19,5% 

Szakmunkásképző/ szakiskola 32,3% 

Szakközépiskolai / gimnáziumi érettségi 31,0% 

Főiskola/ Egyetem/ Posztgraduális képzés 42,6% 

Korcsoportok 18-29 évesek 22,6% 

30-39 évesek 39,1% 

40-49 évesek 39,2% 

50-59 évesek 32,1% 

60-69 évesek 25,4% 

70 évesek és idősebbek 13,5% 

Lakóhely típusa Budapest 18,1% 

Megyeszékhely, megyei jogú város 35,8% 

Egyéb város 32,5% 

Község 27,2% 

 

Adott közigazgatási ügytípusban érintettek arányát tekintve a sorban a következő az 

adóhatóságnál történő további egyéb, SZJA-n kívüli, adóügyintézések: a kérdezettek 

23 százalékának kellet közvetve vagy közvetlenül ilyesmit intéznie az előző 3 év 

során. 

Körükben átlagos súlyuknál nagyobb arányban találhatók a 30-59 évesek, azaz a 

munkaerőpiaci szempontból legaktívabbak. A többi demográfiai csoport esetében 

nem mutatkozott hasonló felülreprezentáltság. 

 

Az önkormányzatoknál történő adóügyintézésben a mintába kerültek mintegy 16 

százaléka volt érintett.  

Közöttük az átlagosnál nagyobb arányban találhatóak a 30-59 évesek, a diplomások 

és a községek lakóinak képviselői. 
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31. táblázat Egyéb, az adóhatóságoknál, illetve az önkormányzatoknál történő 

adóügyintézésben való érintettség egyes társadalomdemográfiai jellemzők 

mentén 

sorszázalékok 
N=2500 

Egyéb adó 
ügyintézés 

adóhatóságnál 

Adóügyintézés 
az 

önkormányzatnál 

 
Összesen 22,9% 16,0% 

A válaszadó 
neme   

Férfi 26,3% 16,0% 

Nő 19,9% 16,0% 

Legmagasabb 
iskolai 

végzettség  

Elvégzett/abbahagyott általános iskola 18,8% 13,1% 

Szakmunkásképző/ szakiskola 23,5% 17,0% 

Szakközépiskolai / gimnáziumi érettségi 24,8% 16,8% 

Főiskola/ Egyetem/ Posztgraduális képzés 27,9% 19,9% 

Korcsoportok 18-29 évesek 21,6% 8,9% 

30-39 évesek 30,0% 22,4% 

40-49 évesek 30,8% 19,3% 

50-59 évesek 28,8% 23,2% 

60-69 évesek 20,7% 13,8% 

70 évesek és idősebbek 4,0% 8,5% 

Lakóhely típusa Budapest 17,9% 7,0% 

Megyeszékhely, megyei jogú város 22,9% 18,5% 

Egyéb város 24,7% 16,1% 

Község 24,1% 19,8% 

 

A szociális ellátással, segélyekkel kapcsolatos ügyintézésben a válaszadók 13 

százaléka volt érintett. Ebben a legalacsonyabb végzettségűek, alacsony 

jövedelműek számítanak felülreprezentáltnak. 

Családtámogatással kapcsolatos ügyintézések kapcsán a kérdezettek 10 százaléka 

említette, hogy valamilyen formában, közvetlenül vagy közvetve, intézkedniük kellett 

az elmúlt 3 év során.  

Közöttük, átlagos súlyukat jelentősen meghaladó arányban találhatóak a diplomások, 

a 30-49 évesek, a gyermekesek. 

Anyakönyvi ügyintézésben majdnem a megkeresettek egytizede volt érintett. Ezen 

ügytípus vonatkozásában a diplomások, a 18-29 és a 30-39 évesek mutatnak az 

átlagosnál jelentősebb arányban részvételt. 
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32. táblázat Szociális ellátással, családtámogatással illetve anyakönyvezéssel 

kapcsolatos ügyintézésben való érintettség egyes társadalomdemográfiai 

jellemzők mentén 

sorszázalékok 
N=2500 

Szociális ellátással, 
segélyekkel 
kapcsolatos 
ügyintézés 

Családtámogatással 
kapcsolatos 
ügyintézés 

Anyakönyvi 
ügyintézés  

 
Összesen 12,6% 10,1% 9,3% 

A válaszadó 
neme   

Férfi 9,0% 7,4% 7,6% 

Nő 15,8% 12,5% 10,7% 

Legmagasabb 
iskolai 

végzettség  

Elvégzett/abbahagyott 
általános iskola 

20,7% 9,7% 6,9% 

Szakmunkásképző/ 
szakiskola 

10,2% 7,5% 9,0% 

Szakközépiskolai / 
gimnáziumi érettségi 

8,6% 11,3% 10,0% 

Főiskola/ Egyetem/ 
Posztgraduális képzés 

5,5% 12,4% 13,7% 

Korcsoportok 18-29 évesek 11,2% 11,8% 12,0% 

30-39 évesek 9,5% 24,6% 18,7% 

40-49 évesek 11,7% 14,2% 8,8% 

50-59 évesek 13,6% 6,8% 6,7% 

60-69 évesek 14,5% 1,2% 4,3% 

70 évesek és idősebbek 15,5% 0,8% 4,8% 

Lakóhely 
típusa 

Budapest 8,2% 5,3% 6,7% 

Megyeszékhely, megyei 
jogú város 

12,8% 13,2% 13,3% 

Egyéb város 14,2% 11,2% 8,7% 

Község 13,4% 9,8% 8,7% 

 

Az egészségbiztosítással, munkanélkülivé válással, és a nyugdíjbiztosítással 

kapcsolatos ügyintézésben kevesebb mint a válaszadók egytizede volt érintett a 

2017-2019-es periódus során. 

Az egészségbiztosításuk vonatkozásában inkább a magasabb iskolai végzettségűek 

intézkedtek. A munkanélkülivé válással kapcsolatos regisztrációk-bejelentések 

elsődlegesen az alacsonyabb iskolai végzettségűeket érintette az átlagosnál 

jelentősebben. A nyugdíjbiztosítási ügyintézésekben pedig a nyugdíj előtti korosztály 

tagjai mutattak – természetszerűleg – felülreprezentáltságot.   
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33. táblázat Egészségbiztosítással, munkanélkülivé válással és nyugdíjbiztosítással 

kapcsolatos ügyintézésben való érintettség egyes társadalomdemográfiai 

jellemzők mentén 

sorszázalékok 
N=2500 

Egészségbiztosítási 
ügyintézés 

Munkanélkülivé 
válással 

kapcsolatos 
ügyintézés 

Nyugdíjbiztosítási 
ügyintézés 

 
Összesen 8,4% 6,8% 6,8% 

A válaszadó 
neme   

Férfi 6,8% 6,5% 5,8% 

Nő 9,8% 7,0% 7,7% 

Legmagasabb 
iskolai 

végzettség  

Elvégzett/abbahagyott 
általános iskola 

7,6% 9,2% 9,6% 

Szakmunkásképző/ 
szakiskola 

5,2% 5,9% 5,7% 

Szakközépiskolai / 
gimnáziumi érettségi 

10,5% 6,5% 5,3% 

Főiskola/ Egyetem/ 
Posztgraduális képzés 

10,1% 3,0% 4,9% 

Korcsoportok 18-29 évesek 11,2% 11,6% 0,9% 

30-39 évesek 10,2% 8,5% 1,4% 

40-49 évesek 8,1% 7,2% 1,7% 

50-59 évesek 9,9% 8,9% 8,3% 

60-69 évesek 7,1% 3,9% 23,8% 

70 évesek és idősebbek 3,6% 0,3% 5,9% 

Lakóhely 
típusa 

Budapest 6,8% 4,9% 5,6% 

Megyeszékhely, megyei 
jogú város 

11,5% 8,6% 8,0% 

Egyéb város 9,4% 6,2% 6,9% 

Község 6,1% 7,4% 6,6% 

 

 

Földhivatali ügyeket a válaszadók 9 százaléka intézett közvetlenül vagy közvetve, 

építési ügyeket pedig mindössze 2,5 százalékuk az elmúlt 3 év során. 

Úgy tűnik, hogy mindkét területen a legnagyobb aktivitást a megyeszékhelyek lakói, a 

magasabb iskolai végzettségűek, illetve a 30-49 éves korosztályok tagjai mutatták. 
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34. táblázat Földhivatali és építési ügyek intézésben való érintettség egyes 

társadalomdemográfiai jellemzők mentén 

sorszázalékok 
N=2500 

Földhivatali 
ügyintézés 

Építési ügyek 
intézése 

 
Összesen 8,8% 2,5% 

A válaszadó 
neme   

Férfi 7,8% 3,0% 

Nő 9,7% 2,1% 

Legmagasabb 
iskolai 

végzettség  

Elvégzett/abbahagyott 
általános iskola 

7,3% 1,2% 

Szakmunkásképző/ 
szakiskola 

7,5% 2,3% 

Szakközépiskolai / 
gimnáziumi érettségi 

9,8% 3,5% 

Főiskola/ Egyetem/ 
Posztgraduális képzés 

12,4% 3,9% 

Korcsoportok 18-29 évesek 5,4% 2,2% 

30-39 évesek 12,1% 2,8% 

40-49 évesek 11,1% 4,9% 

50-59 évesek 9,0% 2,6% 

60-69 évesek 9,5% 2,2% 

70 évesek és idősebbek 5,7% % 

Lakóhely 
típusa 

Budapest 6,9% 1,9% 

Megyeszékhely, megyei 
jogú város 

11,3% 3,5% 

Egyéb város 9,0% 2,2% 

Község 8,2% 2,6% 

 

 

5.4.2 A kérdezettek által intézett közigazgatási ügyek és az igénybevett 

ügyintézési csatornák 

 

Kutatásunk céljai között prioritásként szerepelt, hogy megtudjuk, hogy a válaszadók 
mely közigazgatási ügyeket intézték saját maguk (azok közül, amiben érintettek 
voltak – csak körükben kérdeztük meg ügytípusonként mindezt), adott általuk intézett 
ügyek esetében hogyan tájékozódnak, és milyen ügyintézési platformokat vettek 
igénybe az ügyintézés során.  

Mérésünkből nyert információk alapján, mint láttuk, a kérdezettek 8 százaléka 
semmilyen közigazgatási ügyet sem intézett közvetlenül saját maga vizsgált időszak 
során. 

A közigazgatási ügyeket közvetlenül nem intézők csoportjában a legalacsonyabb 
végzettségűek, a 60 évnél idősebbek, a budapestiek számítanak 
felülreprezentáltnak. 
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35. táblázat Közvetlenül, a válaszadó által intézett közigazgatási ügyek az elmúlt 

három év során  

  
Az általa érintett 

közigazgatási ügyben 
saját maga járt el el 

Okmányügyintézés saját vagy eltartott részére (n=1283) 92,0% 

Gépjárművel kapcsolatos ügyintézés (n=728) 79,4% 

Egyéb adó ügyintézés adóhatóságnál (n=571) 83,0% 

Adóügyintézés az önkormányzatnál (n=399) 81,7% 

Szociális ellátással, segélyekkel kapcsolatos ügyintézés (n=318) 82,9% 

Családtámogatással kapcsolatos ügyintézés (n=254) 73,8% 

Anyakönyvi ügyintézés (n=232) 79,6% 

Földhivatali ügyintézés (n=218) 80,7% 

Egészségbiztosítási ügyintézés (n=208) 70,7% 

Munkanélkülivé válással kapcsolatos ügyintézés (n=170) 86,9% 

Nyugdíjbiztosítási ügyintézés (n=169) 85,0% 

Építési ügyek intézése (n=64) 68,4% 

Egy közigazgatási ügyet sem intézett saját maga 8,1% 

 

 

A kérdezettek nagytöbbsége, áltagosan 80 százalék körüli hányada saját maga 
intézte az adott, őt érintő közigazgatási ügyet – ügyeket (az érték 70 és 92 százalék 
között szóródik). 

 

 

5.4.3 A kérdezettek által intézett közigazgatási ügyek és az igénybevett 

ügyintézési csatornák 

 

Okmányügyintézés 

Mint az előző fejezetben láttuk, a lakosságot reprezentáló válaszadók 51 százaléka 
(1283 fő) számolt be arról, hogy az elmúlt három évben valamilyen okból kifolyólag 
érintett volt okmányaival kapcsolatos ügyintézésben (például lejárt, cserére szorult), 
körükben (tehát akik érintve voltak) szinte majd mindenki (92%) a saját nevében 
közvetlenül járt el. 

A tájékozódási és ügyintézési rutinok e terület esetében (is) igazodnak a korábban 
bemutatott szokásokhoz: elsődlegesen személyes előzetes tájékozódás, mellette 
telefonos vagy online informálódás. Az ügyintézés pedig – a szegmens 
adottságaihoz igazodva – túlnyomórészt személyesen történt (94%), továbbá 21 
százalék volt az online és 21 százalék a telefonon keresztüli kiegészítő ügyintézési 
módozatokat is igénybevevők aránya.  
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36. táblázat A kérdezett saját maga járt el okmányügyintézés kapcsán 

 
(n=1283) 

 
Összesen 92,0% 

A válaszadó neme   Férfi 90,6% 

Nő 93,2% 

Legmagasabb 
iskolai végzettség  

Elvégzett/abbahagyott általános iskola 90,4% 

Szakmunkásképző/ szakiskola 92,0% 

Szakközépiskolai / gimnáziumi érettségi 91,5% 

Főiskola/ Egyetem/ Posztgraduális képzés 95,9% 

Korcsoportok 18-29 évesek 93,2% 

30-39 évesek 92,0% 

40-49 évesek 92,4% 

50-59 évesek 90,4% 

60-69 évesek 92,3% 

70 évesek és idősebbek 90,7% 

Lakóhely típusa Budapest 86,9% 

Megyeszékhely, megyei jogú város 92,5% 

Egyéb város 89,9% 

Község 96,1% 

 

 

Gépjárművel kapcsolatos ügyintézés 

 

Az elmúlt három évben gépjárművekkel kapcsolatos ügyintézésbe tízből három 
kérdezett vonódott be valamilyen formában, s az érintettek 79 százaléka saját maga 
járt el adott ügyekben. 

Ezen típusú közigazgatási közvetlen ügyintézésben felülreprezentáltak a férfiak, és a 
szakmunkás/szakiskolai végzettséggel rendelkezők. 

Mind a tájékozódás, mind ezen ügyek intézése (bejelentés, átíratás, forgalomból 
kivonás, forgalomba helyezés, regisztrációs adó, stb.) jórészt személyesen történt 
(70 illetve 83%). Az online ügyintézési megoldások választása 20 százalékot tett ki.  
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37. táblázat A kérdezett saját maga járt el a gépjárművel kapcsolatos ügyintézés 

során 

 
(n=728) 

 
Összesen 79,4% 

A válaszadó neme   Férfi 92,6% 

Nő 63,8% 

Legmagasabb 
iskolai végzettség  

Elvégzett/abbahagyott általános iskola 74,1% 

Szakmunkásképző/ szakiskola 83,5% 

Szakközépiskolai / gimnáziumi érettségi 79,7% 

Főiskola/ Egyetem/ Posztgraduális képzés 80,5% 

Korcsoportok 18-29 évesek 76,4% 

30-39 évesek 80,1% 

40-49 évesek 79,8% 

50-59 évesek 82,8% 

60-69 évesek 77,3% 

70 évesek és idősebbek 78,3% 

Lakóhely típusa Budapest 71,3% 

Megyeszékhely, megyei jogú város 77,8% 

Egyéb város 83,1% 

Község 79,6% 

 

„Egyéb” adó ügyintézése adóhatóságnál 

Az úgynevezett „egyéb adóügyintézés” adóhatóságnál – mint láttuk – a lakosok 23 

százalékát érintette az elmúlt 3 év vonatkozásában. Ezen érintettek 83 százaléka 

maga vitte végig az ilyen ügyeket. 

Az előzetes tájékozódás személyesen (44%) illetve online (31%) történt, ahogy maga 

az ügyintézés is ezeken a csatornákon folyt leginkább (48 illetve 42% – az előbbi 

sorendben). 

 

Adóügyintézés az önkormányzatnál 

Az önkormányzatoknál történő (helyi) adóügyintézés mindössze a válaszadók 16 

százalékát érintette közvetlenül vagy közvetve, s az esetek túlnyomó többségében 

maguk a kérdezettek jártak el adott közigazgatási ügy kapcsán (házadó, különböző 

illetékek, stb.) – 10 válaszadóból nyolc. 

A két jellemző tájékozódási csatorna a személyes és telefonos volt (69 és 21%). 

Majd a többség az előbbi platformon (vélhetőleg egyidejűleg) el is intézte ügyét. A 

személyes mellett az online ügyintézést lehet itt még kiemelni mint többször 

előforduló gyakorlatot (21%). 
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38. táblázat A kérdezett saját maga járt el az egyéb, az adóhatóságoknál, illetve az 

önkormányzatoknál történő adóügyintézések során  

 

Egyéb adó 
ügyintézés 

adóhatóságnál 
(n=571)  

Adóügyintézés 
az 

önkormányzatnál 
(n=399) 

 
Összesen 81,7% 83,0% 

A válaszadó 
neme   

Férfi 82,9% 80,3% 

Nő 80,6% 86,1% 

Legmagasabb 
iskolai 

végzettség  

Elvégzett/abbahagyott általános iskola 80,6% 83,3% 

Szakmunkásképző/ szakiskola 83,4% 81,8% 

Szakközépiskolai / gimnáziumi érettségi 80,5% 82,1% 

Főiskola/ Egyetem/ Posztgraduális képzés 83,4% 85,6% 

Korcsoportok 18-29 évesek 64,1% 87,8% 

30-39 évesek 77,8% 84,0% 

40-49 évesek 80,1% 80,9% 

50-59 évesek 93,3% 88,3% 

60-69 évesek 82,0% 72,7% 

70 évesek és idősebbek 85,7% 85,2% 

Lakóhely típusa Budapest 72,9% 83,8% 

Megyeszékhely, megyei jogú város 79,0% 82,4% 

Egyéb város 81,5% 78,9% 

Község 85,5% 87,5% 

 

Szociális ellátással, segélyekkel kapcsolatos ügyintézés 

Különböző szociális ellátással, segélyekkel kapcsolatos ügyintézést a válaszadók 13 

százaléka foganatosított közvetve vagy közvetlenül az elmúlt 3 év során, s az erről 

beszámolók 83 százaléka saját maga végezte az ügyintézést.  

A válaszadók a szociális ellátásokkal, segélyekkel kapcsolatos ügyeik 

vonatkozásában is előzetesen főként csak személyesen tájékozódtak (88%). 

Magukat az ügyeket, kérelmeket pedig ugyancsak szinte kizárólagosan személyesen 

(89%) intézték a kormányablakoknál, önkormányzatoknál – lévén másként nagyon 

nem is lehet. 

 

Családtámogatással kapcsolatos ügyintézés 

A különböző családtámogatásokkal (GYES, GYED, TGYÁS, Családi pótlék) 

kapcsolatos ügyintézésben való érintettségről minden tízedik válaszadó számolt be – 

ahogy láttuk korábban, s az esetek mindössze 74 százalékában intézték e 

közigazgatási ügyeket a kérdezettek saját maguk. 
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Az ügyintézés előtt jellemzően személyesen (71%) vagy online (20%) tájékozódtak, 

az ügyek intézéséhez is elsődlegesen a személyes (83%) valamint az online (22%) 

csatornákat vették igénybe. 

 

Anyakönyvi ügyintézés 

Anyakönyvi ügyintézésben megkeresettek közel egytizede volt érintett, akik mintegy 

80 százaléka saját maga intézte a konkrét ügyet – közvetlenül.  

Az anyakönyvi ügyintézés – születés, házasság, halálozás – esetében is a 

személyes tájékozódás (78%) és elintézési mód (91%) a meghatározó. 

 

39. táblázat A kérdezett saját maga járt el a szociális ellátással, családtámogatással 

illetve anyakönyvezéssel kapcsolatos ügyintézés során 

 

Szociális ellátással, 
segélyekkel 
kapcsolatos 

ügyintézés (n=318) 

Családtámogatással 
kapcsolatos 

ügyintézés (n=254) 

Anyakönyvi 
ügyintézés 

(n=232) 

 
Összesen 82,9% 73,8% 79,6% 

A válaszadó 
neme   

Férfi 74,0% 43,9% 64,7% 

Nő 87,4% 89,5% 88,8% 

Legmagasabb 
iskolai 

végzettség  

Elvégzett/abbahagyott 
általános iskola 

84,9% 72,5% 82,8% 

Szakmunkásképző/ 
szakiskola 

76,5% 74,1% 80,2% 

Szakközépiskolai / 
gimnáziumi érettségi 

85,5% 76,6% 77,3% 

Főiskola/ Egyetem/ 
Posztgraduális képzés 

73,3% 70,2% 78,7% 

Korcsoportok 18-29 évesek 74,2% 74,8% 82,3% 

30-39 évesek 85,8% 78,2% 77,1% 

40-49 évesek 86,9% 68,5% 72,2% 

50-59 évesek 86,7% 78,8% 79,5% 

60-69 évesek 78,4% 19,6% 83,9% 

70 évesek és idősebbek 85,5% 84,4% 94,7% 

Lakóhely 
típusa 

Budapest 83,6% 68,2% 72,1% 

Megyeszékhely, megyei 
jogú város 

79,3% 67,8% 76,1% 

Egyéb város 80,9% 80,9% 78,0% 

Község 87,4% 72,4% 88,4% 
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Egészségbiztosítással, munkanélkülivé válással, nyugdíjbiztosítással kapcsolatos 

ügyintézések 

Az egészségbiztosítással kapcsolatos ügyintézéseket az érintett kérdezettek 71 

százaléka maga intézte: főként személyesen szereztek be előzetes információkat 

(69%), majd (vagy akár egyből) többségük személyesen is intézte el őket (84%).  

A munkanélkülivé válással kapcsolatos ügyeit az érintett válaszadók 87 százaléka 

maga intézte, előzetesen személyesen tájékozódva (87%), majd személyesen (79%) 

illetve kisebb részben online (21%) megoldva. 

A nyugdíjbiztosítási ügyintézésben is a kérdezettek többsége a maga nevében járt el 

(85%). Az előzetes információkérés személyes vagy telefonos volt részükről (84 és 

28%), az ügyintézés során viszont szinte kizárólag a személyes csatornát vették 

igénybe (91%). 

 

40. táblázat A kérdezett saját maga járt el az egészségbiztosítással, munkanélkülivé 

válással és nyugdíjbiztosítással kapcsolatos ügyintézések során 

 

Egészségbiztosítási 
ügyintézés (n=208) 

Munkanélkülivé 
válással 

kapcsolatos 
ügyintézés 

(n=170) 

Nyugdíjbiztosítási 
ügyintézés 

(n=169) 

 
Összesen 70,7% 86,9% 85,0% 

A válaszadó 
neme   

Férfi 64,6% 87,3% 74,5% 

Nő 74,5% 86,6% 92,1% 

Legmagasabb 
iskolai 

végzettség  

Elvégzett/abbahagyott 
általános iskola 

73,4% 91,8% 85,0% 

Szakmunkásképző/ 
szakiskola 

62,8% 83,9% 85,2% 

Szakközépiskolai / 
gimnáziumi érettségi 

72,6% 86,6% 85,2% 

Főiskola/ Egyetem/ 
Posztgraduális képzés 

67,1% 61,0% 84,1% 

Korcsoportok 18-29 évesek 61,8% 82,6% 49,0% 

30-39 évesek 76,8% 97,6% 52,8% 

40-49 évesek 72,2% 89,2% 65,8% 

50-59 évesek 70,2% 91,9% 84,1% 

60-69 évesek 76,4% 67,4% 89,7% 

70 évesek és idősebbek 68,9% 0,0% 86,9% 

Lakóhely 
típusa 

Budapest 74,5% 82,3% 88,0% 

Megyeszékhely, megyei 
jogú város 

75,3% 89,0% 82,1% 

Egyéb város 61,1% 84,9% 79,7% 

Község 78,4% 89,0% 91,9% 
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Földhivatali és építési ügyekkel kapcsolatos ügyintézések  

A földhivatali teendőket említők 81 százaléka maga intézte adott ügyet (tulajdoni 

lapok beszerzése, bejegyzések, földhasználat, földminősítés, földmérés, stb.). E 

személyek előre elsődlegesen személyesen tájékozódtak (73%), másodsorban pedig 

online (22%), és ügyeiket főként személyesen (86%) és kisebb részt telefon keresztül 

(19%) intézték. 

Az építési ügyeket az érintett lakosok közel héttizede maga intézte, többnyire 

személyesen (de a telefonos és online ügyintézés is előfordult). 

 

41. táblázat A kérdezett saját maga járt el földhivatali és építési ügyekkel 

kapcsolatos ügyintézések során 

 

Földhivatali 
ügyintézés (n=218) 

Építési ügyek 
intézése (n=64) 

 
Összesen 80,7% 68,4% 

A válaszadó 
neme   

Férfi 86,3% 75,7% 

Nő 76,7% 59,0% 

Legmagasabb 
iskolai 

végzettség  

Elvégzett/abbahagyott 
általános iskola 

81,0% 71,5% 

Szakmunkásképző/ 
szakiskola 

85,2% 59,6% 

Szakközépiskolai / 
gimnáziumi érettségi 

77,5% 65,3% 

Főiskola/ Egyetem/ 
Posztgraduális képzés 

82,1% 80,2% 

Korcsoportok 18-29 évesek 85,0% 67,4% 

30-39 évesek 86,0% 83,8% 

40-49 évesek 77,4% 63,5% 

50-59 évesek 82,0% 72,7% 

60-69 évesek 77,2% 58,4% 

70 évesek és idősebbek 77,0% 0,0% 

Lakóhely 
típusa 

Budapest 60,4% 26,9% 

Megyeszékhely, megyei 
jogú város 

85,1% 76,4% 

Egyéb város 83,1% 78,4% 

Község 84,4% 70,4% 
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42. táblázat Igénybe vett tájékozódási és ügyintézési csatornák az egyes közigazgatási ügytípusok esetén  

  

Okmány-
ügyintézés 
saját vagy 

eltartott részére 
(n=1177) 

Gépjárművel 
kapcsolatos 
ügyintézés  

(n=577) 

Egyéb adó 
ügyintézés 

adóhatóságnál 
 (n=473) 

Adóügyintézés 
az önkor-

mányzatnál  
(n=324) 

Szociális 
ellátással, 

segélyekkel 
kapcsolatos 
ügyintézés 
 (n=265) 

Családtámoga-
tással 

kapcsolatos 
ügyintézés 
 (n=187) 

Anyakönyvi 
ügyintézés 
 (n=185) 

TÁJÉKOZÓDÁS 
CSATORNÁI 

személyes 
ügyfélszolgálat   

79,3% 70,2% 44,4% 69,2% 87,6% 71,1% 78,4% 

 telefon   8,5% 14,6% 19,4% 20,9% 11,6% 13,1% 10,8% 

 e-mail   4,0% 7,7% 7,7% 8,5% 4,6% 13,5% 6,3% 

 honlap   12,6% 18,2% 31,3% 16,1% 5,3% 19,8% 12,8% 

egyik sem fordult 
elő 

8,3% 8,9% 17,4% 7,4% 2,4% 2,6% 5,5% 

AZ 
ÜGYINTÉZÉS 

SORÁN 
IGÉNYBE VETT 

SZOLGÁL-
TATÁSOK 

 személyes 
ügyfélszolgálat   

94,3% 83,2% 48,3% 73,9% 89,4% 82,9% 91,4% 

 telefonos 
ügyfélszolgálat   

5,3% 10,2% 14,7% 16,6% 9,3% 8,1% 5,5% 

 online/ 
internetes 

szolgáltatás, 
applikáció   

9,3% 20,1% 41,6% 20,9% 8,8% 22,4% 9,4% 

 postai 
szolgáltatás   

1,9% 1,9% 14,1% 5,9% 1,5% 2,1% 1,1% 

 egyéb 
szolgáltatás   

1,4% 0,8% 0,6% 0,9%       
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Igénybe vett tájékozódási és ügyintézési csatornák az egyes közigazgatási ügytípusok esetén (folytatás) 

  

Egészségbiztosítási 
ügyintézés  

(n=147) 

Munkanélkülivé válással 
kapcsolatos ügyintézés 

 (n=148) 

Nyugdíjbiztosítási 
ügyintézés 
 (n=145) 

Földhivatali 
ügyintézés 
 (n=176) 

Építési ügyek 
intézése 
 (n=44) 

TÁJÉKOZÓDÁS 
CSATORNÁI 

személyes 
ügyfélszolgálat   

69,4% 87,0% 84,2% 72,5% 59,9% 

 telefon   14,7% 15,3% 28,2% 15,8% 36,6% 

 e-mail   10,3% 4,7% 7,6% 8,0% 17,9% 

 honlap   19,8% 6,4% 7,8% 21,9% 40,8% 

egyik sem fordult 
elő 

4,3% 4,1% 2,5% 4,2% 3,4% 

AZ 
ÜGYINTÉZÉS 

SORÁN 
IGÉNYBE VETT 

SZOLGÁL-
TATÁSOK 

 személyes 
ügyfélszolgálat   

84,2% 78,7% 91,5% 86,2% 82,2% 

 telefonos 
ügyfélszolgálat   

9,5% 11,6% 11,3% 18,8% 26,9% 

 online/ 
internetes 

szolgáltatás, 
applikáció   

15,2% 21,1% 8,1% 10,3% 26,4% 

 postai 
szolgáltatás   

3,8% 3,2%   7,7% 3,6% 

 egyéb 
szolgáltatás   

      1,1%   
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5.4.4 Elégedettség a közigazgatási ügyintézésekkel 

 

A kérdéskör boncolgatásához hozzátartozik az egyes közigazgatási ügytípusok 
elintézésével, az intézés körülményeivel való elégedettségek, és természetesen 
elégedetlenségek, feltárása is. 

Az elégedettségeket nem csak általánosságban mértük fel, hanem az ügyintézés 
egyes részfolyamatainak, egyes aspektusainak megítélésére is kíváncsiak voltunk. 
Ezért megkérdeztük a válaszadókat az utoljára intézett ügyeik kapcsán, hogy  

- előzetes elvárásaikhoz képest nehezebben, könnyebben vagy annak 
megfelelően tudták-e elintézni az adott ügyet; 

- mennyire voltak elégedettek az ügy elintézéshez szükséges információk 
beszerezhetőségével; 

- mennyire voltak elégedettek a hivatali ügyintézők munkájával; 
- és mennyire voltak elégedettek összességében magával az ügy hivatali 

ügyintézésével. 

Mind a tizenkét felmért közigazgatási ügyszegmenst értékelték a válaszadók ezen 
attribútumok mentén: mindenki csak azt, amiben az elmúlt három év során érintve 
volt és személyesen is közreműködött, továbbá – ahogy említettük pár sorral feljebb 
– csak az utolsó ügyintézés mikéntjére kellett visszaemlékezniük, nem pedig az 
összes területen belüli ügyükre átlagosan.  

 

Az első, amit megállapíthatunk, hogy szinte minden ügyszegmensben, többségében, 
az előzetes elvárásoknak megfelelően alakult az ügyintézés – 61 és 81 százalék 
között mozgott ez az érték szegmensenként. 

Az elvárásoknál – jelentősebb arányban – könnyebbnek vélték az ügyintézési 
folyamatokat a legutóbbi okmányügyintézések, a gépjárművel kapcsolatos 
ügyintézések, az anyakönyvi ügyintézések, az egészségbiztosítási ügyintézések és a 
földhivatali ügyintézések során az érintettek. 

Három ügyszegmensben fordult elő, hogy nagyobb arányban nem találkoztak az 
elvárások a „teljesítményekkel”, ezek a munkanélkülivé válással kapcsolatos 
ügyintézések, a szociális ellátással, segélyekkel kapcsolatos ügyintézések, és az 
építési ügyek intézésének egyes területei.  

 

Mindezeken felül, a kapott részletes elégedettséget értékelő válaszok alapján, 
általánosságban, megállapítható, hogy a lakosok a vizsgált közigazgatási ügyintézési 
területeken folyó munkával, az ügyintézés aspektusaival igen elégedettek. A kérdés 
ezért, ennek kapcsán, inkább úgy vetődik fel, hogy melyek azok a területek, ahol 
nagyobb fokú az elégedettség, melyik közigazgatási szegmens nyújt egységesebb 
teljesítményt minden attribútum mentén, és hol fordulnak elő gyengeségek (44. 
táblázat). 
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Ügytípusonként vizsgálva a kérdést a válaszadók (a teljes mértékben elégedettek 
aránya alapján) az okmányügyintézések, a gépjárművel kapcsolatos ügyintézések, a 
nyugdíjbiztosítási ügyintézések és a földhivatali ügyintézések során tapasztaltakkal a 
legelégedettebbek. 

Amennyiben ideemeljük szegmensenként az elégedettek táborát is, akkor azt 
tapasztaljuk, hogy néhány kivételtől eltekintve 85-90 százalék feletti attribútumonként 
a pozitív benyomásokkal rendelkezők súlya. 

Amennyiben mindenképpen részletes különbséget keresünk, akkor kiugróan jó 
vélemények látszódnak (30 százalék feletti a teljes mértékben elégedettek aránya) 

- az okmányügyintézés esetében a hivatali ügyintézők munkája és 
összességében az ügy hivatali ügyintézése kapcsán; 

- a gépjárművel kapcsolatos ügyintézés esetében szintén a hivatali ügyintézők 
munkája és összességében az ügy hivatali ügyintézése kapcsán; 

- a családtámogatási, az anyakönyvi és az egészségbiztosítási ügyintézések 
esetében a hivatali ügyintézők munkája kapcsán; 

- a nyugdíjbiztosítási ügyintézés esetében a hivatali ügyintézők munkája és 
összességében az ügy hivatali ügyintézése kapcsán; 

- valamint a földhivatali ügyintézés esetében szintén a hivatali ügyintézők 
munkája és összességében az ügy hivatali ügyintézése kapcsán. 

 

Természetszerűleg, a nagyfokú elégedettségek mellett, érdemes néhány pillantást 
vetnünk a negatív véleményekre – annak ellenére, hogy arányuk alacsony. 

Három olyan terület van, ahol valamivel magasabb az aránya az elégedetlenebb 
ügyfeleknek, ezek a munkanélkülivé válással kapcsolatos ügyintézések, a szociális 
ellátással, segélyekkel kapcsolatos ügyintézések, és az építési ügyek intézései.  
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43. táblázat Az előzetes elvárások találkozása az ügyek elintézésével az egyes közigazgatási ügytípusok mentén  

 

Okmány-
ügyintézés 
saját vagy 

eltartott részére 
(n=1177) 

Gépjárművel 
kapcsolatos 
ügyintézés  

(n=577) 

Egyéb adó 
ügyintézés 

adóhatóságnál 
 (n=473) 

Adóügyintézés 
az önkor-

mányzatnál  
(n=324) 

Szociális 
ellátással, 

segélyekkel 
kapcsolatos 
ügyintézés 
 (n=265) 

Családtámoga-
tással 

kapcsolatos 
ügyintézés 
 (n=187) 

Anyakönyvi 
ügyintézés 
 (n=185) 

Elvárásaihoz képest nehezebben 
tudta elintézni az ügyet 

4,3% 5,1% 3,6% 6,3% 19,8% 8,5% 7,6% 

Elvárásainak megfelelően tudta 
elintézni az ügyet 

72,0% 73,7% 80,9% 79,2% 66,2% 74,8% 70,0% 

Elvárásaihoz képest könnyebben 
tudta elintézni az ügyet 

23,4% 21,0% 15,3% 14,0% 13,3% 16,2% 22,4% 

Nem tudja megítélni 0,2% 0,2% 0,1% 0,5% 0,7% 0,4%   

 

 

Egészségbiztosítási 
ügyintézés  

(n=147) 

Munkanélkülivé válással 
kapcsolatos ügyintézés  

(n=148) 

Nyugdíjbiztosítási 
ügyintézés  

(n=145) 

Földhivatali 
ügyintézés 
 (n=176) 

Építési ügyek 
intézése 
 (n=44) 

Elvárásaihoz képest nehezebben 
tudta elintézni az ügyet 

8,0% 24,4% 17,0% 12,7% 29,5% 

Elvárásainak megfelelően tudta 
elintézni az ügyet 

70,0% 61,2% 66,8% 63,8% 63,9% 

Elvárásaihoz képest könnyebben 
tudta elintézni az ügyet 

21,3% 14,4% 15,1% 23,5% 6,5% 

Nem tudja megítélni 0,7%   1,1%     
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44. táblázat Elégedettség a legutóbbi ügyintézéssel szegmensenként és attribútumonként  

  

Okmány-
ügyintézés 
saját vagy 

eltartott részére 
(n=1177) 

Gépjárművel 
kapcsolatos 
ügyintézés  

(n=577) 

Egyéb adó 
ügyintézés 

adóhatóságnál 
 (n=473) 

Adóügyintézés 
az önkor-

mányzatnál  
(n=324) 

Szociális 
ellátással, 

segélyekkel 
kapcsolatos 
ügyintézés 
 (n=265) 

Családtámoga-
tással 

kapcsolatos 
ügyintézés 
 (n=187) 

Anyakönyvi 
ügyintézés 
 (n=185) 

Információk 
beszerezhetősége 

Nagyon 
elégedetlen 

2,7% 3,4% 2,6% 3,5% 2,5% 1,5% 2,7% 

Elégedetlen 3,8% 3,7% 4,1% 6,9% 13,6% 5,7% 5,3% 

Elégedett 68,7% 67,0% 73,4% 68,8% 67,3% 70,2% 67,1% 

Nagyon 
elégedett 

24,7% 26,0% 19,9% 20,6% 16,3% 21,9% 24,3% 

Nem tudja 
megítélni 

0,1% 
   

0,3% 0,3% 0,7% 0,6% 

A hivatali 
ügyintézők munkája 

Nagyon 
elégedetlen 

2,1% 3,2% 1,6% 2,7% 3,5% 0,9% 3,3% 

Elégedetlen 3,6% 3,3% 4,0% 7,6% 9,6% 6,5% 3,5% 

Elégedett 60,0% 59,8% 71,1% 64,1% 59,5% 58,4% 61,1% 

Nagyon 
elégedett 

34,2% 33,7% 23,0% 25,6% 27,5% 33,5% 32,2% 

Nem tudja 
megítélni 

    0,2%     0,7% 
  

Összességében az 
ügy hivatali 
ügyintézése 

Nagyon 
elégedetlen 

2,2% 2,9% 1,6% 3,0% 2,7% 1,5% 2,7% 

Elégedetlen 3,4% 2,9% 3,8% 6,8% 10,7% 7,0% 4,0% 

Elégedett 61,7% 60,1% 72,3% 62,9% 63,6% 61,1% 63,9% 

Nagyon 
elégedett 

32,7% 33,9% 22,3% 27,4% 22,9% 29,9% 29,3% 

Nem tudja 
megítélni 

0,1% 0,2%       0,4%   
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Elégedettség a legutóbbi ügyintézéssel szegmensenként és attribútumonként (folytatás) 

  

Egészségbiztosítási 
ügyintézés  

(n=147) 

Munkanélkülivé 
válással kapcsolatos 

ügyintézés  
(n=148) 

Nyugdíjbiztosítási 
ügyintézés  

(n=145) 

Földhivatali 
ügyintézés 
 (n=176) 

Építési ügyek 
intézése 
 (n=44) 

Információk 
beszerezhetősége 

Nagyon 
elégedetlen 

4,1% 4,3% 3,0% 1,5% 6,7% 

Elégedetlen 7,8% 20,8% 11,9% 8,8% 16,5% 

Elégedett 65,9% 59,7% 55,9% 66,2% 64,6% 

Nagyon 
elégedett 

22,3% 15,1% 29,2% 22,9% 12,2% 

Nem tudja 
megítélni     

  0,6%   

A hivatali ügyintézők 
munkája 

Nagyon 
elégedetlen 

4,6% 5,5% 6,9% 0,6% 
  

Elégedetlen 4,5% 12,2% 7,6% 8,5% 22,0% 

Elégedett 58,5% 60,0% 50,5% 55,1% 56,7% 

Nagyon 
elégedett 

32,5% 22,3% 35,0% 35,8% 21,3% 

Nem tudja 
megítélni 

  
 

    

 Összességében az 
ügy hivatali 
ügyintézése 

Nagyon 
elégedetlen 

4,2% 5,0% 6,0% 1,0% 2,3% 

Elégedetlen 7,9% 17,7% 8,3% 7,8% 16,8% 

Elégedett 62,4% 57,4% 53,8% 59,6% 64,3% 

Nagyon 
elégedett 

25,5% 19,9% 30,6% 31,7% 16,5% 

Nem tudja 
megítélni 

    1,2%     
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5.5 Elégedettség a közigazgatással kontextusban 

 

Az elégedettségkutatások általában igyekeznek a vélekedéseket olyan mezőben 
elhelyezni, ahol valamilyen viszonyítási pontokhoz képest lehet bemutatni adott 
szegmensben mutatkozó teljesítményeket, értékeléseket. Ehhez számos út vezethet, 
többek között az elvárásokhoz képest kimutatható elégedettségeken (például 
terméktulajdonságok, kereskedelmi szolgáltatástípusok esetében), az adott egyedi 
terület benchmarkjaihoz vagy a szereplő saját korábbi teljesítményéhez képesti 
összevetéseken, de akár az adott mező hasonló szereplőivel való összevetéseken 
keresztül. 

Esetünkben, a terület sajátosságai végett más szolgáltatókkal való elégedettségekkel 
kívántuk összevetni a közigazgatás lakossági megítéléseit. 

Mint láttuk, a vizsgált közigazgatási ügyintézési területeken folyó munkával, az 
ügyintézés aspektusaival részleteiben és összességében is igen elégedettek a 
válaszadók. A kérdés itt úgy vetődik fel az összehasonlításban, hogy a közigazgatás 
szereplői milyen teljesítményt nyújtanak a postához, a pénzintézetekhez (itt nem 
jelöltük ki, hogy melyik – általánosan használtuk; mindenki arra bankra gondolt, 
amelyikre akart), a közüzemi szolgáltatókhoz, illetve más államigazgatási 
szereplőkhöz képest. 

A következő két aspektus és az összteljesítmények mentén vetettük össze a 
közigazgatás teljesítményét másokkal: 

- megbízhatóság (posta, bankok, közüzemi szolgáltatók); 
- az ügyek elintézéseinek flottsága – körülményessége (posta, bankok, 

közüzemi szolgáltatók); 
- összesített elégedettség (államigazgatás egyes szereplői). 

A megbízhatóság tekintetében nem mutatkozik jelentősebb különbség: mind a 
postát, mind a közüzemi szolgáltatókat, mind a közigazgatás szereplőit, valamint a 
bankokat is általában megbízhatónak tartják a válaszadók – 80-90 százalékuk (a 
többnyire és nagyon megbízható értékelések együtt). Annyit mindenképpen 
megállapíthatunk, hogy a kormányablakokat és az önkormányzatokat valamivel 
megbízhatóbbnak tartják mint a többi szereplőt (ahogy azt 3 éve is megállapítottuk – 
ebben nincs változás). 

45. táblázat Egyes intézmények, hivatalok megbízhatósága  

N=1250 
Nagyon 

megbízha
-tatlan 

Inkább 
megbízha-

tatlan 
Többnyire 

megbízható 
Nagyon 

megbízható 
Nem 

érintett 
Nem 
tudja 

posta 3,5% 8,4% 59,6% 26,9% 1,1% 0,5% 

bankok 3,0% 9,8% 58,0% 22,7% 5,0% 1,5% 

közüzemi szolgáltatók  1,8% 8,5% 61,8% 23,4% 3,3% 1,2% 

önkormányzat 2,2% 4,9% 60,2% 28,8% 2,8% 1,1% 

okmányiroda, kormányablak 1,5% 3,8% 54,3% 36,5% 2,0% 2,0% 

más hivatalok  2,1% 4,6% 53,6% 28,8% 7,4% 3,5% 
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Az összevetés következő lépcsőjében a válaszadóknak azt kellett megmondaniuk, 
hogy szerintük a közigazgatási ügyeik intézéséhez képest általában (átlagosan) 
körülményesebb vagy kevésbé körülményes az ügyintézés a három másik 
szereplőnél tapasztaltakhoz képest. (Tehát például a postán körülményesebb-e vagy 
kevésbé körülményes az ügyintézés a közigazgatási ügyek intézéséhez képest.)  

A válaszok alapján az állapítható meg, hogy mind a postán, mind a bankokban, mind 
a közüzemi szolgáltatóknál kevésbé körülményes egy átlagos ügyet elintézni, mint a 
közigazgatás valamelyik csatornájában. A válaszadók 55-71 százaléka nyilatkozott 
így – ahogy tette a 2017-es mérésünkben is. A legkevésbé körülményes ügyet 
intézni a postán a négy szereplő univerzumán belül. 

 

46. táblázat Az ügyek intézésének körülményessége kontextusban  

N=1250 
Sokkal 

körülmé-
nyesebb 

Valamivel 
körülmé-
nyesebb 

Valamivel 
egyszerűbb 

Sokkal 
egyszerűbb 

Nem 
érintett 

Nem 
tudja 

A postán 5,4% 19,3% 51,0% 19,9% 2,4% 2,1% 

A bankokban 5,2% 26,4% 47,6% 11,5% 6,2% 3,1% 

A közüzemi szolgáltatóknál 
(áram, gáz) 

6,5% 28,2% 44,5% 10,5% 5,6% 4,7% 

 

Az elégedettség feltárások fonalába tagozódva kíváncsiak voltunk arra, hogy 
összességében mennyire elégedettek a lakosok az egyes államigazgatási 
ágazatokkal (tehát nem a postával, bankokkal, közüzemi szolgáltatókkal való 
elégedettséget néztük). Ennek méréséhez egy 0-tól 10 pontig terjedő (azaz 11 fokú) 
skálát használtunk. A skála szerint a 0 azt jelentette, hogy egyáltalán nem elégedett 
adott szereplővel, a 10 pedig azt, hogy teljes mértékben elégedett vele, s e két 
végpontot és az általuk közrefogott egész értékeket kellett felhasználniuk a 
válaszadóknak az értékelésekkor.  

A kapott eredmények alapján a közigazgatás messze jobban teljesít, mint a másik 
három vizsgált ágazat, akár a 10-es és 9-es értékeket, akár a skálaátlagokat vesszük 
figyelembe.  

A legnagyobb távolság a közigazgatás és az egészségügy megítélése között 
húzódik, de az értékelésben legközelebb lévő igazságszolgáltatáshoz képest is 
szignifikánsan elégedettebbek a válaszadók a közigazgatással.  

A sorrend a 2017-es méréshez képest nem változott, viszont közelebb került a többi 
államigazgatási ágazat teljesítménye a közigazgatáséhoz (legtöbbet az egészségügy 
lépett előre). 
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47. táblázat Egyes államigazgatási szereplőkkel való elégedettség 

N=1250 
Közigazgatás 
 (átlag: 7,4) 

Egészségügy 
(átlag: 5,5) 

Oktatás  
(átlag: 6,2) 

Igazságszolgáltatás 
 (átlag: 6,4) 

 0 – egyáltalán nem  0,3% 3,7% 1,4% 1,6% 

1 0,3% 4,8% 1,6% 2,1% 

2 0,6% 7,2% 4,3% 3,4% 

3 1,1% 8,1% 5,4% 4,7% 

4 2,3% 7,8% 6,2% 5,9% 

5 11,5% 15,8% 14,0% 13,0% 

6 10,0% 13,7% 10,5% 10,8% 

7 17,2% 13,6% 13,0% 13,5% 

8 26,2% 13,9% 14,4% 17,2% 

9 15,4% 5,4% 8,4% 10,9% 

10 – teljes mértékben    12,2% 5,2% 6,9% 8,6% 

Nem tudja megítélni 2,8% 0,8% 13,9% 8,3% 

 

 

5.6 Telefonszámok, ügyfélszolgálatok a közigazgatási ügyek szolgálatában 

(ügyintézési platformok használata) 

 

A kérdezettek mindössze 16 százaléka ismer (vagy hallott) olyan telefonszámot, 
ügyfélszolgálatot, amelyet közigazgatási ügyek intézésével kapcsolatban mindig 
hívhat. 

A 30-49 éves korosztályok tagjai és a legalább érettségivel rendelkezők ismernek 
ilyeneket az átlagosnál nagyobb arányban – vagyis azok, akik több ügyet intéznek és 
közben több csatornát is használnak. 

A legtöbb ilyen számot-ügyfélszolgálatot ismerő kérdezett a Kormányzati 
ügyfélvonalat jelölte meg ekként – összesen 83 százalékuk; ki 1818-ként, ki 
Kormányzati ügyfélvonalként azonosította a szolgáltatást (volt, aki mindkettőt 
megemlítette, nem összekapcsolva őket); informatív, hogy a „fejekben” 1818-ként 
szerepel inkább.11 

A Kormányzati ügyfélvonalat az érintett kérdezettek 7 tizede használta már (fele-fele 
arányban egyszer vagy többször). 

 

  

                                                           
11

 „A 1818-as számon működő Kormányzati Ügyfélvonal a telekommunikációs piacon ma elérhető legkorszerűbb 
Contact Center technológia alkalmazásával 7 elérési módon nyújt minőségi kiszolgálást az ügyfeleknek, (e-mail, 
web chat, levél, fórum, fax, VOIP), hogy a számukra leginkább megfelelő csatornán tudják felvenni a kapcsolatot 
az ügyfélszolgálattal.” 
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48. táblázat Beazonosított telefonszám és ügyfélszolgálat, amelyet közigazgatási 

ügyek intézésével kapcsolatban lehet hívni 

n=395 

Összesen 

Korcsoportok 

18-29 
évesek 

30-39 
évesek 

40-49 
évesek 

50-59 
évesek 

60-69 
évesek 

70 évesek 
és 

idősebbek 

1818 57,8% 49,3% 58,6% 58,9% 50,5% 62,9% 74,6% 

Kormányzati Ügyfélvonal 31,8% 40,9% 28,6% 38,8% 32,8% 26,0% 7,3% 

Egyéb számot adott meg 9,4% 8,9% 14,2% 3,2% 12,3% 8,1% 14,6% 

        

egyszer már használta 37,3% 33,1% 40,2% 38,9% 30,7% 37,4% 45,3% 

többször is használta 34,8% 20,2% 39,1% 35,9% 41,8% 35,3% 30,9% 

nem használta 27,9% 46,7% 20,7% 25,2% 27,5% 27,3% 23,7% 

 

Az adóhatóság külön működtet telefonos információs szolgálatot, ahol bizonyos 
keretek között ügyet is lehet intézni. Ezt a kérdezettek 9,5% százaléka ismeri (240 fő 
a 2500-ból). 

Az ezt ismerők (a 240 fő) 84 százaléka tudta, hogy ezt NAV Ügyféltájékoztató és 
Ügyintéző rendszer-nek, NAV kontakt center-nek hívják, illetve a 1819-es számról 
azonosította be.  

A 240 fő 73 százaléka használta is már az Ügyféltájékoztató és Ügyintéző 
Rendszert. 

A válaszadók 35 százaléka ismer olyan weboldalt-internetes portált, ahol 
közigazgatási ügyekről tájékozódhat, sőt akár el is tudja intézni azokat.  

Az ismerők 84,5 százaléka az Ügyfélkaput, 42 százaléka a magyarorszag.hu-t 
nevezte meg ekként. A SZÜF (Személyre Szabott Ügyintézési Felület, 
szuf.magyarorszag.hu) ismertsége elhanyagolható, alig 3 százalékos. 

A 886 „ismerő” kérdezett 68 százaléka már többször is használta ezeket a portálokat, 
az egyszeri használat 12 százalékot tett ki. 

 

49. táblázat Beazonosított online portálok, amelyet közigazgatási ügyek intézésével 

kapcsolatban lehet használni 

n=886 

Összesen 

Korcsoportok 

18-29 
évesek 

30-39 
évesek 

40-49 
évesek 

50-59 
évesek 

60-69 
évesek 

70 évesek 
és 

idősebbek 

Ügyfélkapu 84,5% 85,6% 90,9% 83,0% 84,8% 76,4% 64,5% 

magyarorszag.hu 41,7% 38,0% 40,3% 44,6% 36,0% 52,4% 49,0% 

SZÜF 3,1% 2,2% 4,2% 3,8% 3,6% 1,2% 
 

        

egyszer már használta 12,2% 13,6% 12,3% 9,7% 13,1% 17,1% 2,9% 

többször is használta 68,3% 63,2% 74,0% 73,9% 66,9% 55,4% 58,7% 

nem használta 19,6% 23,2% 13,7% 16,4% 20,0% 27,5% 38,4% 
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5.7 Egyes ügyintézési csatornák mellőzésének háttere 

 

Szerettük volna megismerni, hogy az online és telefonos ügyintézési csatornákat, a 
fizikai korlátokon felül, miért veszik kevésbé igénybe a válaszadók. 

Az okok feltárása mentén nem adtunk meg előre válaszopciókat a kérdezetteknek, 
hanem maguktól kellett indokokat felsorolniuk, mi csak utólag beazonosítottuk, 
kódoltuk az elhangzottakat.  

 

5.7.1 Az online ügyintézési csatornák mellőzésének háttere 

 

Az elmúlt három év során, mint láttuk, a kérdezettek többsége nem online intézte a 
közigazgatási ügyeit, ez összesen n=1955 válaszadót jelentett kutatásunkban (az 
összes válaszadó 78 százaléka). E közel kétezer kérdezett 75 százaléka olyan 
személy, amely legalább kéthetente egyszer-kétszer internetezik (tehát 
megközelítésünk szerint internethasználó), azaz meglenne a lehetőségük, hogy 
online intézzék ügyeiket.  

Összefoglalóan négy fő attribútumra lehet visszavezetni, hogy valaki miért nem intézi 
online a közigazgatási ügyeit: 

- Az online ügyintézéssel szemben táplált bizalmatlanság – 39 százalékuk 
esetében. Például „Nem bízik az internetes ügyintézésben”. 

- Az online közigazgatási ügyintézések, próbálkozások során észlelt saját 
hiányosságok (összefüggésben a következő ponttal is) – 40 százalékuk 
esetében. Úgy mint „túl bonyolultak a megfogalmazások” avagy „nem igazodik 
ki a hivatal online felületén”. 

- Az általános internet-kompetenciákban tapasztalható hiátusok – 7 százalékuk 
esetében. Amennyiben ha még lenne is eszközük az internetezésre, nem 
tudják azt használni vagy a használatukat bonyolultnak érzik. 

- Az IKT jártasság és eszközök hiánya – 26 százalékuk esetében. A válaszadók 
jelentős hányada nem internetezik, továbbá nincs eszközük hozzá, nem 
tudnak számítógépet használni. 
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50. táblázat Az online ügyintézések elutasításának háttere  

n=1955 
 Nem igazodik ki a hivatal online felületén 16,9% 

Nem szereti az online ügyintézést (pl.: személytelennek tartom) 15,8% 

Túl sok idő mire rájön, mit kell csinálni 13,4% 

Túl bonyolultak a megfogalmazások (hogy egyedül értelmezni tudja) 12,4% 

Nem tud róla, hogy lehet közigazgatási ügyet interneten intézni 11,6% 

Nem bízik az internetes ügyintézésben  9,8% 

Nincs elektronikus aláírása  8,1% 

Összességében túl sok idő megy/menne el az online ügyintézéssel 7,7% 

Nem egyértelmű, hogy mit kell csinálni / fél, hogy valahol elakad a folyamatban  6,9% 

Már próbálta online elintézni ügyet, de nem sikerült 5,4% 

Nem lehet online elintézni a közigazgatási ügyeit 5,4% 

Nem tudja, mit lehet, és mit nem lehet elintézni online 5,2% 

Nem tudja, hogy adott ügyet, melyik honlapon keresztül lehet intézni 4,2% 

Túl nehéz a regisztráció / nem aka regisztrálni 4,0% 

Nincs visszajelzés, hogy jól adta-e be az űrlapokat /kérvényt 2,7% 

Nem tud belépni a felületre  2,5% 

Nem elégedett az internetes ügyintézési lehetőségekkel 1,9% 

Nem internetezik 19,4% 

Nem tudja kezelni a számítógépeket 11,0% 

Nincs olyan eszköze (számítógép, okostelefon), ami alkalmas lenne rá 7,5% 

Az internetezésre alkalmas eszközök használata túl bonyolult neki 6,6% 

Nem használ számítógépet  4,0% 

Már máshogy szokta meg 7,0% 

 

 

5.7.2 A telefonos szolgáltatások mellőzésének háttere 

 

A telefonos ügyintézés lehetőségeit valamivel többen utasították el, vagy hagyták ki 
(82%) mint az online ügyintézési lehetőségeket. Ennek hátterében az online-hoz 
hasonló okok is meghúzódnak, de attól jelentősen eltérőeket is találhatunk: 

- A legfontosabb mozgatórugó a személytelenség (20%), és a zavaró géphang 
(20%).  

- Szintén fontos távoltartó ok a bizalmatlanság (17%), az idegenkedés (14%) 
- A telefonos szolgáltatásokat továbbá azért sem használják a válaszadók, mert 

az drága, sokba kerül (11%), illetve nincs idő arra, hogy kivárják (12%) azt, 
amíg elérik az ügyintézőt (objektív és szubjektív hátrányok). 

- Egy további magyarázó-klasztert a kompetenciákban adódó hiányosságok 
jelentenek, úgy mint bonyolult menü (17%), nem egyértelmű mit kell tenni 
(3%). 

- A telefonos ügyintézés elmaradásában közrejátszik még az elégedetlenség 
(6%) is; továbbá, hogy telefonon nem lehet eleve elintézni adott ügyet (14%)  
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51. táblázat A telefonos ügyintézések elutasításának háttere  

n=2049 
 Személytelen az ügyintézés 20,2% 

Zavarja az automata ügyintéző (géphang) 20,1% 

Nem bízik a telefonos ügyintézésben 16,7% 

Bonyolult, használhatatlan a menü 16,7% 

Nem lehet telefonon elintézni az ügyet 14,3% 

Idegenkedik a telefonos ügyintézéstől 13,7% 

Összességében túl sok ideje kivárni a kezelőt 12,3% 

Nem elég rugalmas az ügyintézés 11,9% 

Nem tud róla, hogy lehet közigazgatási ügyet telefonhívással intézni 11,4% 

Drága/sokba kerül 10,7% 

Már próbált telefonon ügyet elintézni, de nem sikerült 9,8% 

Nem elégedett a telefonos ügyintézési lehetőségekkel 5,8% 

Nem egyértelmű, hogy mit kell csinálnia / fél, hogy valahol elakad  3,9% 

Nem tudja, mit lehet, és mit nem lehet elintézni telefonon  3,5% 

Nem tudok belépni  1,9% 

Már máshogy szokta meg 5,9% 

 

 

5.8 Az ügyintézés időterhe 

 

Közismert, amit kutatásunk előző fejezetei is alátámasztanak, hogy az ügyintézésre 
fordított idő az ügyintézés menete, sikeressége, a vele kapcsolatos elégedettségek 
szempontjából fontos és egyben érzékeny attribútum. 

Mindennek fényében szerettük volna feltárni, hogy a kérdezettek számára mi az a 
maximális időtartam, amit a személyes ügyintézésre, illetve az online ügyintézésre 
még elfogadhatónak tartanak. 

 

5.8.1 Személyes ügyintézéssel töltött elfogadható idő 

 

A személyes ügyintézésre fordított időt három aspektus felől vizsgáltuk meg: 

- A hivatalhoz, az ügyintézés helyéhez történő odautazás esetében elfogadható 

idő szempontjából. Mindezt úgy kellet a válaszadóknak elhelyezniük, hogy 

nem köthették össze az odautazási időt más elintéznivalókkal – függetlenül 

kellett kezelniük. (Természetesen a valóságban nem mindig fordul elő teljesen 

tisztán ez, de ahhoz, hogy képet kaphassunk az ingerküszöbökről, 

függetleníteni kellett a jelenséget.) 
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- A hivatalban töltött maximális várakozási idő szempontjából. Azaz a belépéstől 

az ügyintéző általi szólításig eltelő, még elfogadható időmennyiség 

vonatkozásában. A hivatalban töltött idő esetében megkülönböztettünk két 

variánst, a.) nem foglalt előre időpontot az ügyfél, b.) időpontra érkezett az 

ügyfél a hivatalba. 

- Az ügyintézés esetében, amíg az ügyintéző elintézi ügyét maximálisan 

tolerálható időintervallum szempontjából. 

Az időkalkulációba nem számoltuk bele az előzetes tájékozódásra, a nyomtatványok, 
a feladatok megértésére és egyebekre fordított időmennyiségeket (egyfelől az 
előzetes tájékozódás nehezen számítható, rekonstruálható, másfelől a gyakorlat azt 
mutatja, hogy a tájékozódás, kitöltés, megértés sokszor összemosódik a 
várakozással). 

Mindezek alapján a személyes ügyintézés esetében a kérdezettek szerint átlagosan 
maximum 62-74 perc az az időintervallum, amiről azt gondolják, hogy egy általános-
átlagos ügy elintézésére hajlandóak fordítani. Az előbbi, az egy óra, akkor válik 
plafonná, ha előre foglalt időponttal rendelkeznek, utóbbi – 1 és negyed óra – pedig 
előzetes időpontfoglalás nélkül.  

A teljes időből a legtöbbet az odautazásra „szánják” a válaszadók, az időkeret 42 
százalékát időpontfoglalás nélkül, 50 százalékát időpontfoglalás mellett.  

A folyamatban az ügyintézési időnek 20 percbe bele kell férnie a megismert 
lakossági tűréshatárok alapján. 

 

52. táblázat Elfogadható időteher-plafon a személyes ügyintézés során 

N=1250 

Odautazási idő  

Hivatalban töltött 
várakozási idő, 

nincs előre 
foglalt időpont 

Hivatalban töltött 
várakozási idő 

előre foglalt 
időpont esetében 

Ügyintézési idő, 
amíg az 

ügyintéző elintézi 
ügyet 

legfeljebb 10 perc 12,1% 18,5% 72,1% 29,5% 

11-20 perc 29,8% 36,8% 15,8% 46,0% 

21-30 perc 35,9% 31,4% 6,4% 17,3% 

31-45 perc 8,8% 4,0% 0,6% 1,6% 

46-60 perc 6,9% 5,3% 0,5% 0,7% 

60 percnél több 2,8% 0,8% 1,0% 0,2% 

Nem tudja 3,8% 3,1% 3,6% 4,7% 

Átlag 31 perc 25 perc 13 perc 18 perc 

 

Kontrollként megkérdeztük, hogy az elvárásokhoz képest a valóságban mindez 
miként alakul.  

A válaszok alapján úgy tűnik, hogy az átlagos ügymenetet alapul véve, az esetek 
többségében, 69 százalékában mindig vagy majdnem mindig a fent megadott 
időkeretek között el tudják végezni a kérdezettek a közigazgatási ügyeiket, mikor 
azokat személyesen intézik; 22 százalék volt azok aránya, akik úgy nyilatkoztak, 
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hogy ez csak ritkán megy nekik, és 5 százalékot tett ki azok súlya, akik szerint ez 
soha nem valósul meg.  

 

 

5.8.2 Online ügyintézéssel töltött elfogadható idő 

 

A személyes ügyintézés mellett megvizsgáltuk az online ügyintézés elfogadható 
időterhét is. Erről csak az internetező válaszadókat kérdeztük – az egyik részmintán. 

Az online ügyintézés időplafonja kapcsán a következőket tudakoltuk – három 
összetevő vonatkozásában: 

- Amennyiben az interneten keresztül intézné közigazgatási ügyét, 

maximum mennyi időt töltene azzal, hogy megtalálja az ügy elintézési 

módjához szükséges információkat? 

- Amennyiben az interneten keresztül intézné közigazgatási ügyét, 

maximum mennyi időt töltene azzal, hogy elolvassa és megértse az ügy 

elintézési módjához szükséges információkat?    

- Amennyiben az interneten keresztül intézné közigazgatási ügyét, 

maximum mennyi időt töltene el vele? (Megkeresi, tájékozódik, regisztrál, 

letölti/kitölti a szükséges elektronikus űrlapokat, aláírásával hitelesíti, 

igazolásokat tölt fel, stb., majd beküldi.) 

A kérdéseknél feltételes módot használtunk, mivel, ahogy az elmúlt három év 
lakossági ügyintézései vizsgálataiból is kitűnt, az internetezők arányaihoz képest 
jóval kevesebben élnek az online ügyintézés lehetőségeivel. 

Az online ügyintézés esetében nem lehet egyszerűen összeadni a három kérdés 
kapcsán megadott időplafonok átlagait, mivel a három terület között kisebb-nagyobb, 
sőt ügytípustól függően akár teljes átfedések is vannak. A harmadik tényezőnek az 
első kettő, elvben, legtöbbször részhalmaza (is). Ezért inkább viszonyítási 
értékekként érdemes rájuk gondolni: 

- Amennyiben csak informálódni akarnának a minta tagjai, akkor legfeljebb 

átlagosan és alkalmanként 20 percet szánnának az online felületeken 

minderre. 

- Az elolvasás-megértés esetében is az előbbi időkeretet (19) érzik 

átlagosan a ráfordítható időmennyiségnek a kérdezettek. 

- A teljes online elintézés esetében (ami elvben mindkét előző fázist is 

tartalmazza) átlagosan legfeljebb 24 perc időmennyiséget tartanak 

elfogadhatónak. 

Mindezek alapján azt gondoljuk, hogy a szubjektíven megállapított időplafon valahol 
25-35 perc körül szóródhat a teljes online ügyintézés esetében. Azaz az ügyet intéző 
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személy ennyi időt hajlandó fordítani arra, hogy megkeresi a felületet és ügytípust, 
tájékozódik, hogy milyen információkat kell megadnia, letölti vagy kitölti a szükséges 
elektronikus űrlapokat, aláírásával hitelesíti azt, igazolásokat tölt fel – ha kell, majd 
lezárja és elküldi a dokumentumokat. 

 

53. táblázat Elfogadható időteher az online ügyintézés során 

N=988 

Az ügy elintézési 
módjához szükséges 

információk 
megtalálására 

fordított elfogadható 
idő 

Az ügy elintézési 
módjához szükséges 

információk 
elolvasására és 

megértésére fordított 
elfogadható idő 

Az ügy teljes 
elintézésével töltött 

maximálisan 
elfogadható idő 

Legfeljebb 5 perc 12,3% 13,1% 8,8% 

6-10 perc 30,3% 28,2% 21,3% 

11-15 perc 13,8% 14,5% 12,7% 

16-20 perc 13,3% 14,4% 14,9% 

21-30 perc 11,7% 12,3% 19,1% 

30 percnél több 5,6% 5,0% 11,7% 

Nem tudja 13,0% 12,4% 11,6% 

Átlag  20 perc 19 perc 24 perc 

 

Kontrollként ebben a szegmensben is megkérdeztük, hogy az elvárásokhoz képest a 
valóságban mindez miként alakul. Az átlagos ügymenetet alapul véve, az esetek 43 
százalékában mindig vagy majdnem mindig a korábban megadott időkeretek között 
el tudják végezni a válaszadók a közigazgatási ügyeiket.  

Azok aránya, akik úgy nyilatkoztak, hogy csak az esetek kisebb részében tartható az 
elvárt hossz, 28 százalék volt, azoké pedig, akik úgy vélték, hogy soha nem tudják az 
általuk megadott időkereten belül elvégezni közigazgatási ügyeiket online, 14 
százalékot tett ki. 
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5.9 Lehetséges fejlesztési célok a közigazgatásban 

 

A közigazazgatást, csatornáit, az intézendő ügyek típusait körbejárva 
elengedhetetlen, hogy bizonyos fejlesztési ötletekről, célokról kikérjük a lakosság 
véleményét. Nevezetesen arra voltunk kíváncsiak, hogy egyes innovatív elemek 
érdemben segítenék-e azt, hogy a lakosok kényelmesebben, hatékonyabbak tudják 
közigazgatási ügyeiket intézni. 

Összesen 16 fejlesztési lehetőséget, célt mutattunk be a reprezentatív minta 
tagjainak, s az volt a kérésünk feléjük, hogy válasszanak két olyan attribútumot, ami 
számukra nagyon fontos lenne, ami szerintük hozzájárulna a fejezet bevezetőjében 
említettekhez.  

Hat olyan fejlesztési cél-célterület került azonosításra e módszertant követve, amely 
a válaszadók legalább 20 százaléka szerint hozzájárulhatnának ahhoz, hogy a 
lakosok kényelmesebben, hatékonyabbak tudják közigazgatási ügyeiket intézni. 
Ezek a következőek:  

- Rövidebb várakozási idő a hivatalokban – a kérdezettek 41 százaléka 

szerint szükséges lenne ezt elérni. 

- A formanyomtatványok/űrlapok kitöltésének egyszerűsítését közel ekkora 

arányban jelölték meg fejlesztési célként (37%), aminek elérése nem 

jelentene horribilis anyagi terheket. 

- Az ügyintézéshez szükséges dokumentumok számának csökkentését a 

válaszadók 36 százaléka tartaná fontos előrelépésnek, ami vélhetőleg 

költséghatékonyan kivitelezhető lenne. 

- Az eljárási költségek, illetékek csökkentése a minta tagjainak 3 tizede 

szerint lehetne olyan fejlesztési cél, amely növeli az ügyfelek 

elégedettségét. 

- Az érdemi ügyintézés idejének rövidülése a válaszadók 28 százaléka 

szerint tenné hatékonyabbá az ügyintézést. 

- Ami igaz lenne az ügyintézés folyamata közérthetőségének növelése 

esetén is – a kérdezettek ugyancsak 28 százaléka mondta ezt. 
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54. táblázat Fejlesztési célok preferálása 

N=1250 

Összesen 

Korcsoportok 

18-29 
évesek 

30-39 
évesek 

40-49 
évesek 

50-59 
évesek 

60-69 
évesek 

70 évesek 
és 

idősebbek 

Rövidebb várakozási idő a 
hivatalokban 

41,4% 47,7% 41,1% 40,7% 42,2% 42,4% 34,0% 

A formanyomtatványok/űrlapok 
kitöltésének egyszerűsítése 

36,7% 35,7% 41,2% 37,2% 38,1% 34,1% 33,8% 

Az ügyintézéshez szükséges 
dokumentumok számának 

csökkentése 
35,9% 35,6% 41,3% 34,1% 36,5% 31,6% 37,2% 

Az eljárási költségek, illetékek 
csökkentése 

31,1% 26,9% 28,9% 30,0% 37,1% 37,1% 27,2% 

Az érdemi ügyintézés idejének 
rövidülése 

28,4% 29,2% 31,1% 28,3% 26,1% 31,6% 23,4% 

Az ügyintézés folyamatának 
közérthetősége 

28,0% 27,5% 33,3% 28,0% 27,9% 29,4% 21,9% 

Az ügyintézővel való személyes 
kapcsolat lehetősége 

18,3% 14,3% 12,5% 18,3% 21,5% 20,8% 22,9% 

A formanyomtatványok/űrlapok 
olvashatóbbá tétele 

17,6% 16,2% 19,0% 16,0% 21,8% 15,3% 17,8% 

Rövidebb utazási idő 12,8% 14,2% 11,3% 11,3% 17,0% 12,5% 10,7% 

Online ügyintézés lehetőségének 
kiterjesztése 

12,0% 19,3% 17,9% 14,4% 11,0% 5,3% 2,8% 

Az általános munkaidőn túli 
igénybevétel lehetősége 

11,7% 15,5% 17,1% 13,4% 12,9% 6,5% 4,1% 

Telefonos ügyintézési 
lehetőségek bővítése 

8,6% 8,9% 11,6% 8,0% 11,0% 9,2% 3,1% 

Proaktív szolgáltatások 
igénybevételének lehetősége 

6,7% 9,3% 9,2% 5,7% 6,8% 5,6% 3,9% 

Mobiltelefonos apokkal az 
ügyintézési lehetőségek bővítése 

5,2% 9,7% 9,1% 5,2% 3,3% 1,6% 1,6% 

Akadálymentesség megvalósítása 
a hivatalban 

4,1% 3,7% 4,1% 1,7% 7,0% 3,0% 5,9% 

Az ügyfélváróban játszósarok 
kialakítása 

2,3% 2,7% 5,1% 1,9% 2,6% 1,1% 0,5% 

 

Kutatásunkban négy olyan fejlesztési lehetőséget is bemutattunk a kérdezetteknek, 
amelyek a 21. század kihívásaihoz közel vannak, illetve amelyeket más országokban 
már sikeresen teszteltek. 

Ami körvonalazódott a válaszokból, az viszonylag analóg a mérés korábbi 
eredményeivel, nevezetesen a magyarok egy jól körülhatárolható szegmense nem 
nagyon szeret elszakadni a személyes ügyintézés bűvkörétől.  

A válaszadók nagyjából harmada egyik innovatív megoldást sem próbálná ki, s 
további ekkora hányaduk csak akkor tenné meg ezt, ha valamilyen előnye – például 
időmegtakarítása – származna belőle. Érdekesség, hogy még az online térbe 
áthelyezett, ügyintéző vizuális közreműködésével megvalósítandó ügyintézés opcióit 
is elutasították.  
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A kérdezettek mindezen attitűdjeiket egy elég exponált időszakban osztották meg 
velünk (a kutatás terepmunkájának egy része a COVID vírus kapcsán foganatosított 
kijárási korlátozások alatti periódusba esett – mely során az online, virtuális térbe 
helyezett ügyintézések, munkavégzések, stb. szerepe felértékelődni látszott). 

Az anti-innovátori megközelítés az életkor növekedésével párhuzamosan szélesedik, 
s súlya a végzettséggel fordítottan arányos. Ennek megfelelően az életkor 
csökkenésével egyre több kipróbálót találhatunk, ahogy a végzettség növekedésével 
párhuzamosan is (természetszerűleg, a sztereotípiáknak megfelelve). 

 

55. táblázat Előremutató fejlesztési módok kipróbálási hajlandósága 

N=1250 
Semmiképp 

sem 
próbálná ki 

Csak akkor 
próbálná ki, ha 

előnye származik 
belőle 

Szívesen 
kipróbálná 

Nem tudja 
megítélni 

Online chatrobot igénybevétele 
tájékozódáshoz 

33,7% 35,1% 22,7% 8,5% 

Online ügyintézés videóhíváson 
keresztül ügyintézővel 

30,3% 37,9% 27,0% 4,9% 

Személyes ügyintézés helyett 
ügyintézési terminál használata az 

ügyfélszolgálatokon 
35,3% 34,9% 23,4% 6,4% 

Ügyfélszolgálaton ügyintézés 
videóhíváson keresztül ügyintézővel 

35,1% 32,0% 27,8% 5,0% 

 

 

5.10 Közigazgatási életpálya 

 

A közigazgatás értékeléséhez egy kis szelettel az is hozzájárul, ha megnézzük, hogy 
a válaszadók mennyire szívesen dolgoznának állami szervezetben, állami 
fenntartású intézményben; valamint, hogy mennyire célravezető egy fiatal számára, 
ha olyan intézményben tanul tovább, ahol a közigazgatás, a rendészet, vagy a 
honvédelem van a fókuszban.  

Mielőtt rátértünk volna mindezekre, megtudakoltuk, hogy a kérdezettek dolgoztak-e 
tisztviselőként a közigazgatásban: A merítésbe kerültek 4,5 százaléka korábban 
dolgozott már valamilyen közigazgatási intézményben (főként régebben mint öt éve), 
s jelenleg további közel két százalékuk tisztviselőként dolgozik a közigazgatásban.  

(Az elmúlt 5 év során csak néhány személy jelentkezett a minta tagjai közül 
munkavállalónak a közigazgatásba; statisztikai számosságuk elhanyagolható – 7 fő.) 
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Kíváncsiak voltunk arra is, hogy a közigazgatásban jelenleg, illetve az elmúlt öt 
évben dolgozók, valamint az oda munkavállalónak jelentkezőkön kívül a többi 
kérdezett ismeri e a kozigallas.gov.hu portált. Ezen említett válaszadók többsége 
még nem hallott róla (70%), további 24 százalékuk ugyan hallott róla, de még nem 
használta, s mindössze a kérdezettek 5 százaléka az, aki már használta is. 

A közigazgatási munkavégzés-életpálya felé a tanuláson keresztül is vihet út. Ezt 
megvizsgálva azt láttuk, hogy a válaszadók hattizede úgy gondolja, hogy jó döntés 
lenne az, ha egy általános iskolás gyermeknek azt javasolnák, hogy olyan 
középiskolában tanuljon tovább, ahol a közigazgatás, a rendészet, vagy a 
honvédelem van a fókuszban.  

  

56. táblázat A közigazgatási életpálya felé vivő út: javaslatok általános iskolásoknak  

– az egyetértők 

N=1250 

Összesen 

Korcsoportok 

18-29 
évesek 

30-39 
évesek 

40-49 
évesek 

50-59 
évesek 

60-69 
évesek 

70 évesek 
és 

idősebbek 

Jó döntés egy középiskolába 
készülő gyereknek azt javasolni, 

hogy közigazgatási területen 
tanuljon tovább 

61,8% 65,0% 63,4% 64,7% 61,5% 59,3% 56,2% 

Jó döntés egy középiskolába 
készülő gyereknek azt javasolni, 

hogy rendészeti területen tanuljon 
tovább 

58,8% 61,1% 57,5% 61,0% 62,8% 56,1% 53,6% 

Jó döntés egy középiskolába 
készülő gyereknek azt javasolni, 

hogy honvédelmi területen 
tanuljon tovább 

54,9% 57,9% 55,8% 54,7% 59,0% 49,5% 52,6% 

 

Ugyanez egy „szinttel” feljebb még nagyobb egyetértéssel párosult, azaz a 
válaszadók 6-7 tizede azt gondolja, hogy érdemes egy fiatalnak beiratkozni a 
Nemzeti Közszolgálati Egyetem valamely képzésére, különösen az államtudományi 
vagy a nemzetközi tanulmányok karára. 
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57. táblázat A közigazgatási életpálya felé vivő út: javaslatok a felsőoktatásba 

készülőknek – az egyetértők 

N=1250 

Összesen 

Korcsoportok 

18-29 
évesek 

30-39 
évesek 

40-49 
évesek 

50-59 
évesek 

60-69 
évesek 

70 évesek 
és 

idősebbek 

Jó döntés egy fiatalrészéről, hogy 
a Nemzeti Közszolgálati Egyetem 

államtudományi képzésén 
tanuljon tovább 

68,2% 70,2% 70,0% 67,7% 69,5% 65,4% 66,3% 

Jó döntés egy fiatalrészéről, hogy 
a Nemzeti Közszolgálati Egyetem 

nemzetközi tanulmányok 
képzésén tanuljon tovább 

70,7% 74,3% 72,8% 71,6% 70,4% 67,3% 67,5% 

Jó döntés egy fiatalrészéről, hogy 
a Nemzeti Közszolgálati Egyetem 

hadtudományi vagy 
honvédtisztképző képzésén 

tanuljon tovább 

56,0% 58,6% 56,6% 55,5% 59,2% 52,6% 53,8% 

Jó döntés egy fiatalrészéről, hogy 
a Nemzeti Közszolgálati Egyetem 

rendészettudományi képzésén 
tanuljon tovább 

59,9% 61,2% 58,3% 60,8% 63,5% 58,7% 57,0% 

Jó döntés egy fiatalrészéről, hogy 
a Nemzeti Közszolgálati Egyetem 

víztudományi képzésén tanuljon 
tovább 

64,1% 66,4% 63,4% 65,0% 67,3% 61,2% 61,0% 

 

Végül, a témát körbejárva, megvizsgáltuk, hogy az aktív korú válaszadók mennyire 
szívesen dolgoznának állami szervezetben, állami fenntartású intézményben illetve 
magában a közigazgatásban. Az értékeléshez nem adtunk külön támpontokat, nem 
határoztunk meg külön foglalkozás- és szegmenstípusokat, hanem rábíztuk a 
kérdezettre, hogy helyezze ezt a lehetőséget el a benne, az államigazgatásról, az 
állami fenntartású intézményekről, a közigazgatásról élő kép alapján. 

Azt tapasztaltuk, hogy a válaszadók 40 százaléka szívesen dolgozna állami 
fenntartású intézményben, illetve 35 százalékuk szívesen vállalna munkát a 
közigazgatásban.  

 

58. táblázat Munkavállalás a közigazgatásban, állami fenntartású intézményben 

N=2076 
Állami szervezetben, állami 
fenntartású intézményben A közigazgatásban 

még akkor sem dolgozna ott, ha nincs 
más lehetőség 

14,5% 14,4% 

nem szívesen dolgozna ott (csak akkor, 
ha nincs más) 

27,8% 29,5% 

szívesen dolgozna ott 34,6% 29,2% 

nagyon szívesen dolgozna ott 6,3% 5,9% 

nem tudja megítélni 16,8% 21,0% 
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5.11 Okos város 

 

Az „okos város” szolgáltatások terjedése, megvalósítása a közigazgatás 
határmezsgyéjét érintik csak, azonban e 21. századi megoldások sokban segíthetnek 
a lakosoknak hétköznapi élethelyzeteik egyes területein. 

 

5.11.1 Okos megoldások használata 

 

Az utazásokat érintő, online portálokon elérhető szolgáltatásokat a válaszadók 
jelentős hányada használta már, különösen a szálláskereső portálokat és ár-
összehasonlító portálokat (azonban ezek nem számítanak ténylegesen okos 
megoldásoknak). 

A városkártyákat, az okos telefonra tölthető utazási applikációkat már jóval 
kevesebben használták eddig – azaz a tényleges okos megoldásokat, 
hozzávetőlegesen a válaszadók 15 százaléka. 

 

59. táblázat Okos megoldások használata utazások során 

N=1250 
Nem 
ismeri 

Ismeri, de 
soha nem 
használta 

Egyszer 
(már) 

használta 

Többször is 
használta 

Online szálláskeresés és foglalás 8,7% 32,8% 16,8% 41,7% 

Szállások árait összehasonlító honlapok 9,0% 36,3% 15,6% 39,1% 

Online biztosításkötés alkuszokon keresztül 19,3% 48,9% 12,8% 19,0% 

Kedvezményeket adó városkártyák, 
régiókártyák  

32,2% 49,9% 6,6% 11,3% 

Turistalátványosságok (múzeumok) okos 
megoldásai 

41,6% 42,0% 5,9% 10,5% 

Célvárosok helyi applikációi 49,0% 37,9% 4,5% 8,6% 

 

A hétköznapokban, közüzemi ügyintézést, egészség-szondázást, speciális 
szolgáltatást biztosító okos alkalmazásokat a kérdezettek csak töredéke használta 
eddig.  
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60. táblázat Okos megoldások használata a hétköznapok során 

N=1250 
Nem 
ismeri 

Ismeri, de 
soha nem 
használta 

Egyszer 
(már) 

használta 

Többször is 
használta 

Közüzemi ügyintézést segítő okos 
megoldások, applikációk  

47,0% 42,2% 1,9% 8,9% 

Egészségi állapot figyelését segítő rendszerek, 
applikációk  

44,4% 49,5% 2,4% 3,6% 

Vészjelző, segélyhívó okos megoldások  47,1% 50,8% 1,5% 0,7% 

Közterületi panaszt bejelentő okos 
megoldások hatóságok, önkormányzat felé  

65,9% 31,8% 1,6% 0,8% 

 

A közterületi panaszt bejelentő „okos megoldások” ismertek a legkevésbé (holott 
azokat nem csak hatóságok, önkormányzatok indítják útra, hanem például 
biztosítótársaságok is). 

 

 

5.11.2 Innovátorok azonosítása 

 

A kérdezettek hozzávetőlegesen háromtizede számít nyitottnak a technológiai 
fejlődések iránt – négy kérdésre adott válaszuk összesítése alapján. A 40 évnél 
fiatalabbak és a diplomások számítanak körükben felülreprezentáltnak. 

 

61. táblázat Nyitottság a technológiai fejlesztések iránt  

N=1250 
Teljes 

mértékben 
egyetért 

Inkább 
egyetért 

Inkább 
nem ért 
egyet 

Egyáltalán 
nem ért 
egyet 

Nem 
tudja 

Szeret új technológiai eszközöket kipróbálni. 23,3% 36,4% 22,4% 16,9% 1,0% 

Idegenkedik olyan technológiai megoldások 
használatától, amelyeket nem ismer. 

23,3% 27,2% 30,7% 17,7% 1,1% 

Több energia számára megtanulni a 
technológiai újításokat, mint amennyi haszna 

származik belőle. 
16,5% 30,9% 31,5% 15,1% 5,9% 

Nem szeretne lemaradni, kimaradni az új 
okos megoldásokból. 

14,8% 40,1% 26,6% 15,9% 2,7% 

 

Hét állítás kapcsán próbáltuk azonosítani az okos megoldások iránt fogékonyakat. A 
válaszok összesítése alapján hozzávetőlegesen a kérdezettek fele mutat több-
kevesebb nyitottságot feléjük (attitűdjeikben) – körükben szintúgy a fent említettek 
jelennek meg saját súlyuknál nagyobb arányban. 
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62. táblázat Okos megoldásokkal kapcsolatos beállítódás  

N=1250 
Teljes 

mértékben 
egyetért 

Inkább 
egyetért 

Inkább 
nem ért 
egyet 

Egyáltalán 
nem ért 
egyet 

Nem 
tudja 

Számára egyszerű a használatuk. 14,8% 34,0% 27,6% 20,0% 3,6% 

Zavarja, hogy gyakran idegen nyelv ismerete 
szükséges a használatukhoz. 

25,3% 32,1% 23,2% 14,9% 4,4% 

Sokat spórolhat a használatukkal. 7,7% 36,1% 21,3% 10,7% 24,1% 

Nincs ideje megtanulni a használatukat. 5,9% 18,9% 38,9% 30,7% 5,7% 

Használatuk során nem tud kihez fordulni 
segítségért. 

12,2% 28,9% 32,0% 23,1% 3,9% 

Sok mindent kényelmesen el tud velük intézni. 17,8% 36,7% 15,5% 11,0% 18,9% 

Szereti, ha az okos megoldások szórakoztatók 
is egyben. 

22,0% 41,4% 15,6% 10,2% 10,8% 

 

5.11.3 Városi önkormányzatok lehetséges befektetése okos megoldásokba 

 

Kíváncsiak voltunk, hogy miként vélekednek arról a kérdezettek, hogy egy városi 
önkormányzatnak szüksége lehet-e különböző okos eszközökre, rendszerekre 
közpénzt kiadnia (közvetve: megvalósítania az adott fejlesztést). 

Úgy tűnik, hogy van pár alkalmazás, eszköz, aminek telepítését – létrehozatalát a 
válaszadók kiemelten támogatnák. A legtöbben a közterületi térfigyelő kamera-
rendszer telepítése, az energiatakarékos, okos közvilágítás kiépítése, az okos zebrák 
(gyalogos átkelőhely) kiépítése és az intelligens közlekedési lámpák telepítése 
mellett tették le a voksukat.  

 

63. táblázat Egyes eszközök, rendszerek kiépítésére fordítható közpénzek 

megítélése („kell-e rájuk költeni egy városi önkormányzatnak”) 

N=1250 
Mindenképpen 
kell ráfordítani 

Csak ha jut 
rá forrás, 
akkor kell 
ráfordítani 

Nem kell 
ráfordítani 

Nem 
tudja 

Közterületi térfigyelő kamera-rendszer 
telepítésére 

54,7% 36,2% 6,4% 2,7% 

Energiatakarékos, okos közvilágítás kiépítésére 50,8% 39,6% 7,0% 2,6% 

Okos zebrák kiépítésre 43,6% 44,4% 9,2% 2,8% 

Intelligens közlekedési lámpák telepítésére 41,2% 47,0% 8,5% 3,4% 

Elektromos-autó töltőállomás telepítésére  34,4% 48,5% 13,7% 3,4% 

WIFI hotspotok, okospad telepítésére 33,2% 47,4% 13,1% 6,3% 

Közterületi arcfelismerő-rendszerekre 32,4% 42,8% 19,6% 5,3% 

Intelligens parkolóhely figyelő rendszerre 30,7% 52,8% 12,9% 3,6% 

Elektronikus jegyrendszer fejlesztésére a 
tömegközlekedésben 

29,0% 54,2% 13,5% 3,4% 

Közlekedési eszköz-megosztó rendszerek 
kiépítésének támogatásra   

27,9% 53,4% 15,2% 3,4% 
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6. Táblázatok jegyzéke. 

 

1. táblázat Legmagasabb iskolai végzettség korcsoportok szerint 17 

2. táblázat Munkaerőpiaci aktivitás korcsoportok szerint 18 

3. táblázat A háztartás nagysága korcsoportok szerint 18 

4. táblázat 18 éven aluli gyermekek a háztartásban 19 

5. táblázat A háztartás nettó adózás utáni jövedelme 19 

6. táblázat Ügyintézési szerepek összefoglalóan egyes társadalomdemográfiai 
jellemzők mentén 20 

7. táblázat A 2017-18-19 során közigazgatási ügytípusokban való érintettség 
egyes társadalomdemográfiai jellemzők mentén 21 

8. táblázat Internethasználat és online ügyintézés 22 

9. táblázat Egyes IKT eszközt-szolgáltatást használók aránya 24 

10. táblázat Az internethasználat gyakorisága 25 

11. táblázat Internethasználók szóródása 26 

12. táblázat Egyes internetes tevékenységek gyakorisága az internetezők 
körében 27 

13. táblázat Egyes online ügyintézési tevékenységekkel kapcsolatos attitűdök  
(adott állítással egyetértők – egyet nem értők) 28 

14. táblázat Szerepek az ügyintézésben 29 

15. táblázat A háztartást érintő ügyek és az eljáró személy 30 

16. táblázat Egyes közigazgatási ügyintézési tevékenységekkel kapcsolatos 
attitűdök (adott állítással egyetértők – egyet nem értők) 31 

17. táblázat Egyes közigazgatási ügyintézési csatornákkal kapcsolatos attitűdök 
(adott állítással egyetértők – egyet nem értők) 32 

18. táblázat Ügyfélkapu regisztráció egyes társadalomdemográfiai jellemzők 
mentén 33 

19. táblázat Az általános ügyintézésekkel kapcsolatos elvárások 34 

20. táblázat Az e- személyazonosító használatának lehetséges területei 35 

21. táblázat Az e- személyazonosító lehetséges jövőbeni használata – a vele 
nem rendelkezők körében 36 

22. táblázat A NAV által készített SZJA bevallás tervezetének igénybevétele 37 

23. táblázat A 2019. évi SZJA bevallás intézésének módja az érintettek körében 38 

24. táblázat A 2019. évi SZJA bevallás kapcsán a tájékozódáshoz igénybe vett 
csatornák az érintettek körében 38 

25. táblázat A 2019. évi SZJA bevallás benyújtása kapcsán igénybe vett 
csatornák az érintettek körében 39 

26. táblázat Elégedettség a 2019. évi SZJA bevallás körülményeivel, 
aspektusaival 39 

27. táblázat Az elmúlt három év során intézett közigazgatási ügyek száma 
típusuk alapján (az SZJA nélkül) 40 

28. táblázat Az elmúlt három év közigazgatási ügyintézései a kérdezettek 
körében (az SZJA nélkül) 41 

29. táblázat Okmányügyintézés egyes társadalomdemográfiai jellemzők mentén 42 

30. táblázat Gépjárművel kapcsolatos ügyintézésben való érintettség egyes 
társadalomdemográfiai jellemzők mentén 43 

31. táblázat Egyéb, az adóhatóságoknál, illetve az önkormányzatoknál történő 
adóügyintézésben való érintettség egyes társadalomdemográfiai 
jellemzők mentén 44 
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32. táblázat Szociális ellátással, családtámogatással illetve anyakönyvezéssel 
kapcsolatos ügyintézésben való érintettség egyes 
társadalomdemográfiai jellemzők mentén 45 

33. táblázat Egészségbiztosítással, munkanélkülivé válással és 
nyugdíjbiztosítással kapcsolatos ügyintézésben való érintettség 
egyes társadalomdemográfiai jellemzők mentén 46 

34. táblázat Földhivatali és építési ügyek intézésben való érintettség egyes 
társadalomdemográfiai jellemzők mentén 47 

35. táblázat Közvetlenül, a válaszadó által intézett közigazgatási ügyek az 
elmúlt három év során 48 

36. táblázat A kérdezett saját maga járt el okmányügyintézés kapcsán 49 

37. táblázat A kérdezett saját maga járt el a gépjárművel kapcsolatos 
ügyintézés során 50 

38. táblázat A kérdezett saját maga járt el az egyéb, az adóhatóságoknál, illetve 
az önkormányzatoknál történő adóügyintézések során 51 

39. táblázat A kérdezett saját maga járt el a szociális ellátással, 
családtámogatással illetve anyakönyvezéssel kapcsolatos 
ügyintézés során 52 

40. táblázat A kérdezett saját maga járt el az egészségbiztosítással, 
munkanélkülivé válással és nyugdíjbiztosítással kapcsolatos 
ügyintézések során 53 

41. táblázat A kérdezett saját maga járt el földhivatali és építési ügyekkel 
kapcsolatos ügyintézések során 54 

42. táblázat Igénybe vett tájékozódási és ügyintézési csatornák az egyes 
közigazgatási ügytípusok esetén 55 

43. táblázat Az előzetes elvárások találkozása az ügyek elintézésével az egyes 
közigazgatási ügytípusok mentén 59 

44. táblázat Elégedettség a legutóbbi ügyintézéssel szegmensenként és 
attribútumonként 60 

45. táblázat Egyes intézmények, hivatalok megbízhatósága 62 

46. táblázat Az ügyek intézésének körülményessége kontextusban 63 

47. táblázat Egyes államigazgatási szereplőkkel való elégedettség 64 

48. táblázat Beazonosított telefonszám és ügyfélszolgálat, amelyet 
közigazgatási ügyek intézésével kapcsolatban lehet hívni 65 

49. táblázat Beazonosított online portálok, amelyet közigazgatási ügyek 
intézésével kapcsolatban lehet használni 65 

50. táblázat Az online ügyintézések elutasításának háttere 67 

51. táblázat A telefonos ügyintézések elutasításának háttere 68 

52. táblázat Elfogadható időteher-plafon a személyes ügyintézés során 69 

53. táblázat Elfogadható időteher az online ügyintézés során 71 

54. táblázat Fejlesztési célok preferálása 73 

55. táblázat Előremutató fejlesztési módok kipróbálási hajlandósága 74 

56. táblázat A közigazgatási életpálya felé vivő út: javaslatok általános 
iskolásoknak  – az egyetértők 75 

57. táblázat A közigazgatási életpálya felé vivő út: javaslatok a felsőoktatásba 
készülőknek – az egyetértők 76 

58. táblázat Munkavállalás a közigazgatásban, állami fenntartású intézményben 76 

59. táblázat Okos megoldások használata utazások során 77 

60. táblázat Okos megoldások használata a hétköznapok során 78 

61. táblázat Nyitottság a technológiai fejlesztések iránt 78 
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62. táblázat Okos megoldásokkal kapcsolatos beállítódás 79 

63. táblázat Egyes eszközök, rendszerek kiépítésére fordítható közpénzek 
megítélése („kell-e rájuk költeni egy városi önkormányzatnak”) 79 
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