Lakossagi vélemények és attitiidok
az elektronikus ugyintézeéssel
kapcsolatban

A kutatds soran az alabbi kérdésekre kerestiink valaszt:

Milyen az Internet-haszndldk osszetétele és milyen hasznalati
szokdsok jellemzik dket?

Mi jellemzi azon lakosokat, akik hozzaféréssel rendelkeznek,
de nem haszndljdk az Internetet? Mi ennek az oka?

Melyek az Internet hasznalatdnak korldtai?

Mely hatdsdgi ligyek elintézése jelenti a legnagyobb terhet
és problémdt a lakossdgnak?

Milyen tapasztalatokkal, illetve milyen attitiiddel rendelkezik
a lakossag az elektronikus hatdsdgi iigyintézés teriiletén?
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Az Internet-hasznalok csoportjai
és hasznalati szokasai

Az Internet-hasznalék szerkezetének elemzését megalapozandé két
kérdést tettiink fel a hasznalattal kapcsolatban. Az egyik arra
vonatkozott, hogy ,szokott-e internetezni” a masik pedig arra, hogy
.van-e (és ha igen hol?) hozzaférése az Internethez”?

E két kérdés lehetové tette, hogy arnyalt felhasznaléi csoportokat
képezziink. Igy az alabbi csoportokat tudtuk megkiilonboztetni:

Hasznalok (31,8%)

Van elérése (munkahelyen vagy otthon), és haszndlja is -
konzisztens viselkedés (a megkérdezettek 26,8%-a)

Nincs elérése, de valahol (pl. nyilvinos helyen) haszndlja
inkonzisztens viselkedés (5,0%)

Nem hasznalék (68,2%)
Van elérése, de nem haszndlja — inkonzisztens viselkedés (5,1%)

Nincs elérés, és nem is haszndlja — konzisztens viselkedés (63,1%)

Mintaba keriltek megoszlasa internet elérés és hasznalat szerint

Van elérése, de nem
Nincs elérése, de  hasznélja
hasznélja 5,1% Van elérése és
5,0% hasznélja
26,8%

Nincs elérése és nem
hasznalja
63,1%

N=2500

S——
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2. Az Internet-hasznalék csoportjai
és haszndlati szokdsai

Fenti adatokbdl lathaté, hogy igen tagolt az Internet-hasznalék és nem
hasznalék csoportja, hiszen olyanokat is talaltunk, akik nem rendelkeznek
hozzaféréssel és mégis hasznaljak, valamint olyanokkal is, akik
rendelkeznek vele, de nem hasznaljak. E megkiilonboztetés azért is
fontos, mivel az informacids tarsadalom kultirajanak terjesztésében (és
jelen esetben az elektronikus ligyintézéssel kapcsolatos ligyek
megitélésben) eltéréen viselkednek az egyes csoportok. Azok, akik
hasznaljak, de nincs hozzaférésiik, mas eszkozokkel tdamogathaték, mint
azok, akiknek van hozzaférésiik, de nem hasznaljak. Valészinilileg a
legnehezebben ,beszervezhet6é” csoport a legnagyobb és legkevéshé
bevont, hozzaféréssel és hasznalati kultdiraval egyaltalan nem
rendelkezék csoportja.

Megjegyezziik, hogy az Internet-penetracié tagan értelmezett (a
hasznalati szempontokat figyelembe vevdé) mutatéja az adatok szerint
31,8%-0s volt 2001 elején Magyarorszagon, ami az eddigi adatoknal
magasabb érték. Ennek tobb oka lehet. Az egyik a mintavétel
modszerébdl kovetkezhet, mivel a minta ,életkor” szempontjabél mind
alulrél (csak 16 év felettiek), mind feliilrél (csak 65 év alattiak) korlatos
volt. Ez azt jelenti, hogy egy olyan korcsoport (65 év felettiek) kimaradt
a felvételb6l, amelyrdl biztosan allithaté, hogy nem, vagy igen kis
aranyban hasznalja az Internetet. (A mintavétel korlatossaga tudatos, és
a megbizéval egyeztetett volt).

Az Internet-penetraci6 magas értékének masik oka a hasznalék
szofisztikalt csoportképzési technikaja lehet, mivel igy nem veszitettiink
el egyetlen olyan réteget sem, akik hagyomanyos kérdésfeltevés esetén
nem jelentek volna meg, mint hasznalék.

Gondolunk itt arra, hogy a kérddivben részletesen jeldlni lehetett,
hogy otthoni, vagy munkahelyi hasznalatrél van-e szé, illetve azokat is
bevettiik a hasznalok kozé, akiknek sajat eldfizetésiik vagy munkahelyi
hozzaférésiik nincs, de Internet kavézéban, baratoknal-ismerdsdoknél vagy
egyéb helyeken mar hasznaltdak az Internetet.

A tovabbi elemzéseket a fent meghatarozott négy Internet-hasznaléi
csoportra végeztilk el. Természetesen, idonként dsszevontuk a
csoportokat ,hasznalokra” és nem ,hasznalokra”, ahol a hozzaférés
mddjat és a hasznalat gyakorisagat nem vettiik figyelembe.
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1.1. | Hasznélat és demografiai mutatok

Hasznalat és kormegoszlas:
A 35 év alatti korosztaly ,eszkoze” az Internet

Az Internet-hasznalat (penetrdcid) viszonylag magas értéke a 16-25
éves korosztdly igen intenziv hasznalati szokdsainak koszonhetd

55 év felett gyakorlatilag eltiinik az Internet haszndlata

Teljesen egyértelmi a korosztalyi ,lejté” e teriileten

Az elemzéshez ot korcsoportot hoztunk létre (lasd tablazat). A
hasznalok kozel kétharmada (63,5%) 35 év alatti, és itt is kozel kétszer
annyi (41,3%) 16-25 év kozotti hasznalja, mint 26-35 év kozotti.

A kozépgeneracio lényegesen az atlagos hasznalati arany alatt van,
19,2%-0s és 14,4%-o0s értékével.

% within Van-e elérése és szokott-e Internetezni?

Megkérdezett korcsoportja
55 évesnél
26-35év 36-45év 46-55év  idosebb Total
Van-e elérése  Van elérése és hasznal 41,3% 22,2% 19,2% 14,4% 2,9% | 100,0%

és szokott-e  van elérése nem hasznal 19,2% 22,4% 19,2% 32,0% 7,2% | 100,0%

Internetezni?  \incs elérése de hasznal 50,8% 24,2% 14,5% 8,1% 2,4% | 100,0%
Nincs elérése, nem
hasznal

16,8% 21,6% 22,3% 23,3% 16,0% | 100,0%
25,2% 21,9% 20,9% 20,6% 11,3% | 100,0%

A négyes csoporthontas szerinti korcsoport-elemzés azt mutatja,
hogy gyakorlatilag a 16-25 kozotti korosztaly adja ki azokat, akiknek
nincs sajat hozzaférése, de valahol hasznalni tudja az Internetet.

E korosztaly tobb, mint fele (54%-a) Internet-hasznalonak vallotta
magat.

Megkérdezett korcsoportja

55
16 - 25 26 - 35 36 - 45 46 -55  évesnél

év év év év idosebb

Oszlop % Oszlop % Oszlop % Oszlop % Oszlop %
Van-e elérése  Van elérése és hasznal 43,9% 27,2% 24,6% 18,7% 6,8%

és szokott-? Van elérése nem hasznal 3,9% 5,2% 4,6% 7,9% 3,2%
Internetezni?  ninc elérése de hasznal (RN DA 5,5% 3,5% 2,0% 1,1%
Nincs elérése, nem

42,1% 62,1% 67,3% 71,5% 88,9%

hasznal
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4 Haszndlat és demografiai
mutaték

Hasznalat és telepiilés-tipus

A Fovarosban és megyeszékhelyeken Iényegesen nagyobb az Internet-
haszndlok tdbora, mint a kisebb varosokban és telepiiléseken

Kisebb varosok és kozségek kozott mdr nincs jelentds eltérés a
hozzaférés és hasznalat terén

Az Internet-hasznalat teriileti elterjedtségéhez megkérdeztiik, hogy
milyen telepiiléstipuson élnek a valaszoldk.

A févarosban és megyeszékhelyeken Iényegesen magasabb a
hozzaférés és hasznalat (akinek van elérése és hasznalja, azok 42,7%-
a lakik itt), mint a varosokban és a kozségekben. Fontos adat, hogy a
varosok és kozségek e tekintetben nem térnek el egymastol (28,27%-
29,1%), ami mar egyfajta informaciés tarsadalmi kiegyenlitodés jeleit
hordozza.

Van-e elérése és szokott-e Internetezni? Total

Van Van Nincs Nincs
elérése elérése elérése  elérése,

és nem de nem
hasznal hasznal hasznal hasznal
Oszlop % Oszlop % Oszlop % Oszlop % Oszlop %
Kérdezés fovaros, megyeszékhely 42,7% 52,8% 44,4% 31,4% 36,2%

helye varos 28,2% 20,8% 31,5% 29,9% 29,1%
Kkozség 29,1% 26,4% 24,2% 38,7% 34,8%
Total 100,0% | 100,0% | 100,0% [ 100,0% [ 100,0%

Nemek, csaladi allapot és hasznalat
Nemek kozott nincs jelentds eltérés a hozzaférésben és haszndlatban

A fiatal egyediilallok (ndtlenek és hajadonok) adjdk a hasznalattal
rendelkezd aktiv internetezék gerincét

A ,mobil” felhaszndldk kozott a fiatalok és egyediilallok domindInak.

A férfiak valamivel tobben vannak abban a csoportban, ahol a hozzaférés
is megoldott és hasznaljdk is az Internetet (53,5% férfi, 46,5% nd
taldlhaté), de ez nem jelent Iényeges eltérést.
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5. Haszndlat és demografiai
mutaték

Csaladi allapotot tekintve a ndtlenek és hajadonok 50,1%-ot tesznek
ki azok kozott, akinek van hozzaférésiik és hasznaljak is. Itt is
tapasztalhaté, hogy e csoport aranyanal lényegesen nagyobb sillyal

Van-e elérése és szokott-e Internetezni? Total
Van Van Nincs Nincs
elérése elérése elérése elérése,
és nem de nem
hasznal hasznal hasznal hasznal

Oszlop % Oszlop % Oszlop % Oszlop % Oszlop %
Megkérdezett férfi 53,5% 32,0% 53,2% 48,5% 49,2%
neme noé 46,5% 68,0% 46,8% 51,5% 50,8%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

szerepel a sajat hozzaféréssel nem rendelkez6, de Internetet hasznalék
csoportjaban (fiatal és mobil felhasznalék).

Hazastarsi, élettarsi kozosségben él6k mar szamaranyuk alatt vannak
reprezentalva a ,hasznalék” csoportjaban. Ennek valésziniileg (a csaladi
elfoglaltsdgokon til) az idésebb kor is oka lehet, bar a korcsoportos
elemzésnél azt tapasztaltuk, hogy 35 éves korig volt jellemzé az igen
magas Internet-aktivitas.

Van-e elérése és szokott-e Internetezni? Total
VEL Van Nincs Nincs
elérése elérése elérése elérése,
és nem de nem
hasznal hasznal hasznal hasznal

Oszlop % Oszlop % Oszlop % Oszlop % Oszlop %

Csaladi  Nétlen, hajadon 50,1% 24,2% 68,3% 21,2% 31,4%

allapot  Hazastarsi,
élettarsi k6zosség
Elvalt, 6zvegy 5,6% 8,1% 8,1% 15,2% 11,9%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

44,3% 67,7% 23,6% 63,6% 56,6%

Hasznalat és iskolai végzettség

A szakmunkds végzettségiek szinte teljes mértékben kiestek az
informacids tarsadalom lehetségébdl, az Internet vildgabdl

A 8 altalanost végzettek viszonylag j6 pozicioja a ,tanulé”
korosztdlynak kdszonhetd
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6. Haszndlat és demografiai
mutaték

Az érettségizettek aranyuknak megfeleléen interneteznek, létszamat
tekintve ez a legjelentdsebb hasznaldi csoport

A felsifokiak (akik Iényegesen kevesebben vannak, mint a
szakmunkdsok €s érettségizettek) erdsen feliilreprezentdltak, azaz
aranyuknal lényegesen magasabb a jelenlétik az internetez6k kozott

A maximum 8 altalanost végzettek korcsoporti aranyaiknak megfeleléen
szerepelnek az Internet-hasznalok kozott (ez a kozépiskolaban
tanuloknak koszonhetd, hiszen 6k még csak 8 altaldanossal rendelkeznek.
A 8 altalanost jelolék 44,2%-a 16-25 év kozotti). E végzettségi szinttel
rendelkezék 30,5%-a jelezte, hogy szokott Internetet hasznalni.

Megdobbentd a szakmunkasok igen alacsony hasznélati aranya.
Mindossze 6%-uk hasznal Internetet, és a megkérdezettek kozotti
aranyukhoz viszonyitva igen alacsony szamuk az Internet-hasznalék
kozott. (Szakmunkasok teszik ki a megkérdezettek 22,6%-at, mikozben
az internetezék kozott mindosszesen 4,2% szakmunkas végzettségi
talalhatd).

Az érettségizettek a hasznalék csoportjaban mar kissé feliil-
reprezentaltak, és az Internet-hasznalok 47,8%-a érettségizett. Ez a
legnépesebb internetezé csoport, tekintve, hogy a lakossagnal is e
csoport a legnagyobb létszamu.

A képzettségi szinttel emelkedve egyre nyilvanvalobb a magasabb
képzettségliek dominancidja. A felsofoki végzettségliek 19,1%-ot
képviselnek a megkérdezettek kozott, viszont 34,0%-ot az internetezdk
kozott. E csoport 56,7%-a jelezte, hogy Internet-felhasznalé.

% within Iskolai végzettség

Iskolai végzettség

Maximum 8 Szakmunkas, Erettsé
altalanos szakiskola -gizett Felsofoku
Van-e elérése  Van elérése és hasznal 26,8% 3,8% | 28,7% 49,5% | 26,8%

és szokott-e  van elérése nem hasznal 2,5% 2,0% | 5:8% 85% | 5,0%

Internetezni? ;05 elérése de hasznal 3,7% 22% | 58% 72% |  4,9%

Nincs elérése, nem

hasznal 66,9% 92,1% | 59,7% 34,8% | 63,3%

100,0% 100,0% | 100,0% 100,0% | 100,0%

Erdekes jelenség, hogy a ,van elérése, de nem haszndlja” (kis
esetszami) csoportnal az érettségizettek és a felsdfokiak erésen til-
reprezentaltak. Ugy tiinik, hogy egy kis szamban 6k mar azt a ,luxust”
is megengedhetik maguknak, hogy van hozzaférésiik, de vagy nem
hasznaljak, vagy egy munkatarsukra bizzak a hasznalatot (esetleg a
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7. Haszndlat és demografiai
mutaték

hozzaférés nem tobb szamukra, mint egy fontos ,névjegykartya rovat”).
E két végzettségi csoport a ,nincs hozzaférése, de hasznalja”
csoportban is tidlreprezentalt. Ez az el6bbiek masik oldala: e
csoportokban taldlhatok olyanok, akiknek akkor is fontos az Internet
hasznalata, ha ,hivatalos” hozzaférése nincs.

Csaladi jovedelem és hasznalat

A jovedelmekkel kapcsolatos elemzésekhez négy jovedelemkategoériat
alakitottunk ki, az egy fére esd csaladi jovedelem alapjan. Szegényes
kategoriaba keriiltek a 40 eFt/fo alattiak, atlagos megélhetdségiik kozé
a 40-70 eFt/fo, atlag felettinek neveztiikk a 70-121 eFt/f6 kozotti, és
végiil kiemelkedé megélhetésnek a 110 eFt/f6 feletti csaladokat.

Az Internet haszndlatdban csak a szegényes megélhetési csaladok
szakadtak le

Az atlagos megélhetési csalddoktdl felfelé haladva az Internet
haszndlata egyre markansabban jelenik meg

Egyértelmii és minden mas dimenzional erésebb osszefiiggés van a
jovedelem (illetve megélhetési) csoportok és az Internet hasznalata
kozott. A pozicié javuldasaval nd a tényleges hasznalat és a hasznélati
lehetéség is. A szegényes megélhetésii csaldadok 22,9%-a hasznal
Internetet, mig a kiemelkedd jovedelem szinttel rendelkezé csaladoknal
ez az arany 70,6%. Az atlagos megélhetés esetén 35,5%0s (a csoport
aranyainal nagyobb mérték(i) a hasznalat, és az atlag felettiek esetében
ez mar eléri a 47,47%-ot.

% within Jovedelmi statusz

Jovedelmi statusz

Szegényes  Atlagos  Atlag feletti Kiemelkedd
megélhetés megélhetés megélhetés megélhetés NT/NV ~ Total
Van-e elérése  Van elérése és hasznal 18,6% 30,3% 43,8% 64,7% | 36,2%

és szokott-e  van elérése nem hasznal 4,0% 5,4% 71% 11,8% |  6,3%

Internetezni? ;s elérése de hasznal 4,3% 5,2% 3,6% 59% | 65%

ﬂ;’;‘: :I'e'ese’ nem 731% 59,1% 45,5% 17,6% | 50,9%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%

Foglalkozas, aktivitasi helyzet és hozzaférés

Az alacsony foglalkoztatdsi pozicié (segéd-, betanitott munka)
lezdrja az Internet haszndlatdhoz vald hozzaférést
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8. Haszndlat és demografiai
mutaték

A szakmunkdsok, adminisztrativ alkalmazottak lehetdségei is
besziikiiltek

A szellemiek ardnya az aktiv haszndlék kozott igen magas

A munkanélkiiliek, az alacsonyabb foglakoztatdsi kategdridkban
mérhetd haszndlatndl Iényegesen magasabb haszndlati aktivitdst
mutatnak

A segéd- és betanitott munkasok 0,8%-a jelezte, hogy hasznal
Internetet, mikozben a megkérdezettek korében az aranyuk elérte az
5,9%-ot. Az adatok szerint az Internet-felhasznaléknak csak 4,1%-a

A szakmunkas és adminisztrativ kategéria viszonylag alacsony értékei
(14,5% hasznal) mogott a kategdria-osszevonds hizédhat meg. Az
adminisztrativ munkakdrben dolgozék lehetésége és hasznélata
valdsziniileg az atlagos szinten van, mikozben a szakmunkas kategdriaba
tartozék hasznalati mutatéi lényegesen gyengébbek. A tablazat szerint
még a munkanélkiiliek helyzete is jobb, mint a segéd- és betanitott,
illetve a szakmunkas foglalkoztatasi kategdriaba tartozoké.

Szokott-e Internetet
hasznalni Total

igen nem
Oszlop % Oszlop % Oszlop %

,8% 8,3% 5,9%

Foglalkozasi Segéd, vagy

kategoriak betanitott munkas
Szakm. adm. 14,5% 36,9% 29,8%
Szellemi 34,3% 14,0% 20,4%
GYES, Tanulo,

38,3% 26,7% 30,4%

nyugdijas

Munkanélkiili 12,1% 14,2% 13,5%
100,0% 100,0% 100,0%
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9.

Haszndlat és demografiai
mutatdk

Nyelvtudas és tarsadalmi helyzet kapcsolata a hasznalattal
E teriileten két allitdas fogalmazhaté meg:

Az internetezék lényegesen nagyobb ardnyban tudnak egy idegen
nyelvet, mint akik nem hasznaljdk az Internetet. A nyelvtuddssal
rendelkez6k 43,5%-4t teszik ki a megkérdezetteknek, azonban az
internetezéknek mar 73,7%-a beszél valamilyen nyelven.

A tdrsadalmi helyzet tizfokd skdldn valé onbesoroldsa és az Internet
haszndlata kozotti Osszefiiggés visszaigazolta a ,kemény”
(jovedelem, végzettség, stb.) dimenzidk mentén mar kirajzolddott
képet. A magasabb stdtusszal rendelkezék kozott ugrdsszeriien
megn6 az internetezdék ardnya

Szokott-e Internetet

hasznalni Total
igen nem
Oszlop % Oszlop % Oszlop %

Olvas-e, ért-e legalabb igen 73,7%
egy idegen nyelven nem 26,3%
Total 100,0%

29,5%
70,5%
100,0%

43,5%
56,5%
100,0%

Szokott-e Internetet
hasznalni Total

igen nem
Oszlop % Oszlop % Oszlop %
Tarsadalmi ,5% 1,8% 1,4%
helyzete 2 2,4% 5,3% 4,4%
tizfoku 53% | 156% | 123%

skalan

15,8% 23,3% 20,9%
29,9% 30,6% 30,3%
24,8% 15,1% 18,2%
15,4% 6,3% 9,2%
4,3% 1,5% 2,4%
1,3% ,3% ,6%
,3% 2% 2%
100,0% 100,0% 100,0%
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Az elektronikus tgyintézéshez
valo viszony

A témakor elemzésénél a mar emlitett képzett valtozét hasznaltuk, és
az Internet-hasznalék négy csoportjanak viszonyuldsat és viselkedését
irtuk le a hivatalos iligyek elintézésével kapcsolatban. (az elemzéshez
a ,multiple range test”-et hasznaltuk)

A hozzaférési lehetéség egyértelmien meghatarozza az elektronikus
igyintézéshez vald viszonyt, mivel akik mar ma is hozzaférnek, azok
jobbnak tartandk bevezetését, mint akik nem férnek hozza

A jelenlegi igyintézési gyakorlat a személyes jelenlétre épiil, a
telefon aktiv haszndlata mellett. Szamitdgépes iigyintézés még nem
terjedt el, ennek dontdé oka lehet, hogy még a lehetdsége is igen
csekély

Az igyintézési lehetdségek novekedése nem jdrna egyitt az
Internet-eldfizetés novekedésével. Pontosan az a réteg, amely mar
ma is ,leszakadt”, zarkdzik el ettdl a lehetdségtdl a leginkabb

Szignifikans eltérést taldltunk a teljes kori elektronikus iligyintézés
lehetéségének megitélésében (6tfokozatli skalan lehetett értékelni). Azok,
akiknek nincs elérésilk és nem is hasznaljak, adtak a leggyengébb
értéket (3,6-o0s atlag). Oket kiveti a sajat elérés nélkiili, de hasznaléi
csoport (3,7), majd az eléréssel rendelkezék és hasznalék csoportja 3,8-
as atlaggal. Kiugréan magas értéket adtak azok, akik rendelkeznek
hozzaféréssel, de nem hasznaljak az Internetet (4,4). E csoport aranya
igen alacsony, a megkérdezettek 5,0%-a keriilt ide, és valésziniileg e
réteg allna at azonnal a felhasznaléi korbe, ha személyes hatésagi iligyeit
(vagy annak egy részét) elektronikusan is elintézhetné.

A jelenlegi ligyintézési gyakorlatban a szamitégép hasznélata
egyaltalan nem terjedt el, a megkérdezettek 80,2%-a nem emlitette. A
telefonos ligyintézés gyakorisdga mar magasabb, itt csak 13,5% nem
emlitette, és masodik helyre rangsorolta 57,8%. A személyes iigyintézés
tekintheté ma dominansnak, hiszen a megkérdezettek 69,5%-a elsd
helyre, 24,0%-a masodik helyre rangsorolta gyakorisdgat és fontossagat.

Az iigyintézésnél alkalmazott mddszerek tekintetében nincs eltérés a
négy felhasznaléi csoport kozott, azaz e tekintetben jelenleg még nincs
szegregacio.
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1. Az elektronikus iigyintézéshez
vald viszony

Arra is rakérdeztiink, hogy mennyire éIlnének az elektronikus
ligyintézéssel, ha nagyobb ligyszamban lehetne hasznalni, és arra is,
hogy eléfizetnének-e Internetre ebben az esetben. Itt az taladltuk, hogy
akiknek van elérése, vagy valahol hasznalja az Internetet, azok
szignifikansan jobban élnének a lehetdséggel. Sot, e kérdésben a
legmagasabb atlagot (6tfokozatu skalat alkalmaztunk) azok adtak, akiknek
nincs sajat elérésiik, de hasznaljak (3,8-as atlag). E kérdésre adott
valaszok alapjan egyértelmli, hogy aki nem fér hozza és nem is
hasznalja (a megkérdezettek 63,2%-a) az leszakad.

Az Internet-eldfizetés és elektronikus ligyintézés kapcsolata a sajat
hozzaféréssel nem rendelkezoknél jatszik szerepet. Itt az lathaté, hogy
a ,nincs hozzaférése és nem hasznalja” réteg szandékai-preferenciaja
kozott akkor sem jelenik meg az eldfizetés szandéka, ha nagyobb
szamban lehetne iigyeket intézni. (76,7% mondta, hogy nem fizetne eld,
mikdzben az aranyuk csak 72,5% azaz feliilreprezentaltak az elutasiték
kozott). Internet-el6fizetésnél potencidlis célcsoportként az 57%-nyi
Jhincs hozzaférése, de hasznalja” rétegbe tartozék johetnek széba.

Az elektronikus lgyintézésekkel kapcsolatos elvarasok,

megfontolasok:

A lakossag részérdl az elektronikus ligyintézésre nem azonos az egyes
intézményekre vonatkozé igény. Vannak olyan intézmények, melyekkel
szemben mar most is elvarja a lakossdag az elektronikus iigyintézés
lehetdségét (onkormanyzatok, telefonszolgaltatok), mig masokkal szemben
kisebb igény fogalmazédik meg (bevasarlokozpontok, civil szervezetek).
Az azonban nyilvanvalé a valaszokbél, hogy a felsorolt szervezetek
tobbségével szemben a megkérdezettek mar tobb mint 50%-a elvarja,
hogy lehessen a hozzajuk tartozé ligyeket elektronikusan intézni.
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12. Az elektronikus iigyintézéshez
valé viszony

Esetszam Oszlop %
Melyik Onkormanyzat 1852 81,1%
intézménytol APEH 1720 75,3%
varna el,. hogy  wminisztériumok 1180 51,7%
elektronikusan | fon szolgaltatok 1882 |  82,4%
is elérheto J
legyen? Elektromos miivek 1661 72,8%
Gazmivek 1636 71,7%
Vizmivek 1645 72,1%
Bevasarl6 kozpontok 1102 48,3%
Kérhazak, egészségiigyi
intézmények
Szocialis intézmények 1332 58,3%
Foldhivatal 1402 61,4%
Civil szervezetek 1104 48,4%
Oktatasi intézmények 1797 78,7%
Fogyasztovédelmi
intézmények
Munkaiigyi kzpontok 1668 73,1%
Tarsadalombiztositasi-,
egészségbiztositasi 1715 75,1%
intézmények
Nyugdij foigazgatosag 1501 65,7%
Okmany irodak 1751 76,7%
2283 100,0%

1702 74,6%

1374 60,2%

Megfogalmazédott a megkérdezettekben, hogy az elektronikus
ligyintézés legnagyobb akadalya anyagi vonatkozasi (a draga eszkozok
magas szolgaltatasi dija, magas telefondijak), ezért e kérdésben fontos
tényezd, hogy most mennyit koltenek elektronikus kommunikaciéra.

Mekkora 6sszeget kélt elektronikus kommunikdaciora egy atlagos
hoénapban

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
nem tudja

0 Ft-ot

kevesebb, mint
4.000 Ft-ot

4.000 - 6.000 Ft
6.000 - 8.000 Ft
8.000 - 10.000 Ft
10.001 - 15.000 Ft
15.001 - 20.000 Ft
20.001 - 30.000 Ft
30.000 Ft-nal tobbet
Total

Missing System

Total
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13. Az elektronikus iigyintézéshez
vald viszony

A tablazat jol mutatja, hogy a megkérdezettek 80%-a 10.000 Ft alatt
kolt egy atlagos hoénapban elektronikus kommunikaciéra, hozzavetéleg
minden maéasodik haztartas ilyen iranyd kiadasai a 6000 Ft-ot sem érik
el, mig tobb mint egynegyediik 4000 Ft-nal is kevesebbet kolt erre a
célra, ami mar alig haladja meg a telefoneldfizetési dijat.
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14.

1.3. | Az Internet-hasznalat korlatai

Miért nincs otthoni eldfizetése az Internetre?
Koltségkorlatok allnak az otthoni eldéfizetés eldtt

Alacsony az otthoni haszndlat iranti igény, és ez alacsony
ismeretekkel, hasznalati készségekkel parosul

Elesen elvdlnak az indokok a munkahelyen hozzaférék, és a sehol
sem internetezok kozott az otthoni hasznalat hidnydnal

A kérdésre a megkérdezettek 85,1%-a valaszolt, azaz a lakossag dontd
részének otthon nincs Internet-eléfizetése (azaz 15% koriil rendelkeznek
ma otthoni Internettel a lakosok). A kérdés tobb valaszlehetéséget adott,
igy 3790 emlités tortént, ami a&tlagosan 1,8 emlitést jelent
valaszolonként.

A megkérdezettek teljes korének véleménye szerint az otthoni
Internet hasznalatanak legfébb akaddlya a draga eldfizetés (37,2%
emlitette), majd a ,nincs sziikségem ra” kategéria kovetkezett (32,1%).
Ezt kovette az ,otthon nincs gépem”, illetve ,draga a sziikséges
eszkozok beszerzése” indoklas (29,3%, 29,247%). A magas telefonkdltségek
emlitése érte el még a 10%-os emlitési aranyt (17,9%), a tobbi szempont
lényegesen kevesebb emlitést kapott.

Miért nincs otthon Internet elofizetése?

Tobb valasz is lehetséges!

50%

45%

37,2

40%

32,1

29[2%
29,3%

35%

30%

25%

17.9%
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15. Az Internet-haszndlat korlatai

Ezt a képet kissé arnyalja, ha azt is elemezziik, hogy milyen
indokokat hoztak fel azok, akik a munkahelyiikon férnek hozza (és otthon
nem), illetve azok, akik sehol sem férnek hozza. Az otthon nem
internetezék 22,6%-a a munkahelyén hozzafér, a maradék 77,4% pedig
sehol sem fér hozza.

A  munkahelyi hozzaférék harom szempontot emeltek ki. (1) a
munkahelyi hozzaférés elegendd, (2) magasak a telefonkoltségek, (3)
draga az eldfizetés.

Merében mas indokokat fogalmaznak meg azok, akik sehol sem férnek
hozzd az Internethez. Naluk az elsé (1) a ,nem tudom hasznalni”, ezt
koveti (2) a ,bonyolult a hasznalata”, majd (3) a ,nem érdekel az
Internet”, (4) ,nyelvi nehézségeim vannak”, (5) ,nincs sziikségem ra”,
(6) ,draga a sziikséges eszkozpark beszerzése” kategdria.

Lathaté, hogy a két csoport egészen mas indokok alapjan dont az
Internet otthoni bevezetésével (illetve bevezetésének elutasitasdaval)
kapcsolatban. A munkahelyen hozzaférék csak a racionalitas talajan allva
utasitjak el, a sehol nem internetezok sokkal inkabb ,kulturdlis” okokra
és a készség hianyra hivatkoznak

Miért nem hasznal Internetet (altalaban)

Az Internet-haszndldk életkora meghatdrozza a haszndlatot
korldtozd okokat és feltételeket

A fiatalok pénziigyi problémdkkal szembesiilnek, az iddsebbeket pedig
nem érdekli, vagy nem értenek hozzd. (Megjegyezziik, hogy az
elektronikus iigyintézés lehetéségét leginkabb elutasitd réteg
viselkedése nagymértékben hasonlit az iddsebb korosztaly
viselkedésére. Ez ismét felhivia a figyelmet arra, hogy a mai
helyzetben az elektronikus igyintézés az egyes rétegek kozotti
informacids tarsadalmi szakadékot erdsitheti meg.)

A kérddivben az otthoni hasznalat mellett azt is megkérdeztiik, hogy ha
egyaltalan nem hasznalja, annak mi az oka? Az indokok és azok emlitési
gyakorisdga a valaszolok teljes korére hasonlé, mint az az otthoni
Internet-hasznalattal kapcsolatosan volt.

Korcsoportos bontasban azonban mar érdekesebb képet kapunk. A
fiatal generacié (16-35 kozottiek) indokai kozott kivétel nélkiil a
pénziigyi feltételekhez kotdédik (draga az eléfizetés, az eszkoz, a telefon).
36-45 év kozott (és e felett) teljesen eltlinik e szempont
megkiilonbozteté ereje, és a nem internetezék ,nemes egyszeriiséggel”
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16. Az Internet-haszndlat korlatai

azért nem hasznaljak, mivel ,nincs sziikségiik ra”. 46 év felett ismét
teljesen Gj szempontok keriilnek eld. 46-55 év kozott a ,nem érdekel”,
a ,nyelvi nehézségek”, és a ,nem tudom hasznalni” okok keriilnek
elotérbe, és végiil az utolsé decilisben, 55 év felett a bonyolultsag is
megjelenik, mint az elutasitas indoka.

Megkérdezett korcsoportja

55
16 -25 26 - 35 36 -45 46-55  évesnél

év év év év idosebb
Oszlop % Oszlop % Oszlop % Oszlop % Oszlop % Oszlop %
Miért nem  Draga az el6fizetés 47,7% 39,0% 38,3% 34,1% 28,3% 37,7%
hasznal Nincs szamitogép a
Internetet? kozelében 35,7%

36,4% 29,0% 32,5% 37,7% 34,0%

E;:Egzi:z;ek:z‘:ﬁ: o 28,6% | 325% | 224% | 255%| 181% | 258%
Még nincs sziiksége ra 30,2% 33,2% 40,1% 36,5% 351% 35,2%
Nem érdekli az internet 11,1% 9,9% 17,4% 23,9% 41,1% 19,7%
Magasak a

telefonkoltségek
Bonyolult a hasznalata 4,3% 4,7% 7,7% 7,4% 17,4% 7,8%
Nyelvi nehézségek miatt 31% 4,4% 2,9% 6,4% 7,2% 4,7%
Van szamitégépe, de
nem tudja hasznalni az 1,5% 2,9% 21% 31% ,8% 2,2%
internetet

21,5% 18,4% 19,0% 17,9% 14,7% 18,4%

100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

Iskolai végzettséget tekintve is hasonlé dsszefiiggések tapasztalhatok.
Az alacsonyabb végzettségilieknél a ,nincs szamitégép”, és ,nem érdekli
az Internet” okok gyakoriak. Az érettségizetteknél a magas koltségek, a
hozza nem értés és nyelvi nehézségek fontosak, a felséfokiaknal a
magas telefonkdltség, és az Internethez sziikséges ismeretek hianya
(eszkozok hianya nem) jelenik meg.

Csaladijovedelem-csoportonként elemezve a valaszokat az eddig mar
kirajzolédott tendencidk er6sodnek meg, djabb informacidkkal kiegésziilve.
Szinte ,természetes”, hogy az alacsony jovedelmiiek a hasznalat
legnagyobb akadalyanak a magas koltségeket (eszkozok, eléfizetés), és a
szamitégép hianyat jelolik meg. Fontos informacié, hogy akinek van
szamitégépe, és nem tudja az Internetet kezelni, azok a magasabb
jovedelemcsoportba tartoznak. A jovedelemszint emelkedésével a
koltségek mellett megjelenik a bonyolultsag és a nyelvtudas hianya, és
a legfelsd (kiemelkedd megélhetés) csoportban ismét megjelenik a ,nincs
sziikségem ra“, illetve a ,nem érdekel az Internet” okcsoport. A felsd
kategoriaban a legjellemzdbb, hogy bar van szamitogép, ismerethidny
miatt mégsem hasznaljak. E rétegnél jelenik meg, hogy a PC nem mas,
mint presztizs.
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17. Az Internet-haszndlat korlatai

Jovedelmi statusz
Szegény Atlag  Kiemelk
es Atlagos  feletti edd

megélhe megélhe megélhe megélhe
tés tés tés tés
Oszlop % Oszlop % Oszlop % Oszlop % Oszlop %
Miért nem  Draga az el6fizetés 43,6% 32,6% 18,0% 28,6% 29,8% 37,6%

hasznal Nincs szamitégép a
Internetet? kgzelében 41,3% 14,3%

24,0% 24,6% 25,3% 33,9%

Draga a sziikséges
eszk6zok beszerzése
Még nincs sziiksége ra 34,0% 34,5% 32,8% 42,9% 39,4% 35,2%
Nem érdekli az internet 20,2% 18,1% 13,1% 42,9% 20,7% 19,7%
Magasak a
telefonkoltségek
Bonyolult a hasznalata 8,5% 7,0% 11,5% 6,3% 7,8%
Nyelvi nehézségek miatt 5,2% 4,7% 8,2% 3,0% 4,7%
Van szamitégépe, de

nem tudja hasznalni az 1,5% 3,6% 3,3% 28,6% 1,9% 2,2%
internetet

30,3% 22,6% 13,1% 28,6% 19,0% 25,8%

19,9% 17,5% 23,0% 14,3% 14,6% 18,4%

100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0%

A foglalkoztatasi kategéridknal csak egy jelenséget emeliink ki, mivel
az eddigiektdl eltéré tendencidt nem taldltunk: azaz aki magasabb
kategoriaban van, jobban hozzafér, és hasznalatat kevéshé a koltségek
korlatozzak, sokkal inkabb sajat dontésiik, pl. ,nem érdekli dket”.

Az inaktiv kategéria Internet-hasznalati korlataira kiilon is kivancsiak
voltunk. E kategdridaba tartozokat a nemzetkozi tapasztalatok szerint
kiemelt figyelemmel kisérik: a kozintézményekben kiépitett, a bejutast
segité ,rampakhoz” hasonléan a virtudlis térben valé6 mozgashoz
sziikséges ,rampak” kiépitése is a tamogatasok kozott fontos
prioritassal van jelen. Az adatokat elemezve latszik, hogy két dominans
okra vezethetd vissza az alacsony Internet-hasznalat az inaktivaknal. Az
egyik az érdektelenség, a masik a hasznalat bonyolultsaga. Varhatéan e
teriileteken kell az elsé lépéseket megtenni (ismeret- és informacio-
atadassal), majd ezt kovetheti a hozzaférés tamogatdasa specialis (pl.
disabled) csoportok szamara.

Internet-hasznalattal kapcsolatos szokasok:
Akinek nincs elofizetése, annak mekkora akadalyt jelentene ezen
problémak lekiizdése?

Az Internet-eldfizetéssel nem rendelkez6 megkérdezettek altalaban
ugy vélekednek, hogy az internetezésiik elé torlodé akadalyok lekiizdése
szamukra nagy problémat jelentene (a 7 fokozati skalan 5,44-es atlagos
érték).
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18. Az Internet-haszndlat korlatai

A nyilvanos helyen torténé Internet-hasznilat a megkérdezettek
korében igen kis mértékben elterjedt. Az osszevont
szérvanyhasznalatoktél eltekintve (szamitastechnikai iizletek, telehazak,
vasiti palyaudvar stb.) leginkabb elterjedt az Internet kavézéban torténé
internetezés, vagy a szolgaltaté altal biztositott helyen.

Esetszam Oszlop %
Vette-e mar Internet kavézoban 11,6%

igénybe nyilvanos MATAV iigyfélszolgalati

internetezési odaban 34 4,3%
lehetéségek Szolgaltatoé 4
g galtato altal 0
valamelyikét? makadtetett helyen 67 8,5%
Mashol 112 14,2%
Nem 511 64,6%

791 100,0%

Internet-hasznalati gyakorisag:

Milyen gyakran szokott 6n Internetezni?

havonta tébbszor

hetente

nagyon ritkan

naponta tébbszor

hetente tdbbszor

naponta

Az internetezdk tobbsége intenziv Internet-hasznalatrél adott
tanibizonysagot, hiszen kozel haromnegyediik hetente legalabb egyszer
internetezik, de a naponta legalabb egyszer internetezék aranya is eléri
a 30%-ot.
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19. Az Internet-haszndlat korlatai

Mire hasznalja On az Internetet? I.
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Az Internet-haszndlat korlatai

Mire hasznalja On az Internetet? I11.
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Internet-hasznalat elsajatitasanak mdédja:

A megkérdezettek az
moddon sajatitottak el,

Internet

de ma mar

hasznalatat tobbségében

igen gyakori az iskolai

autodidakta

oktatas

keretein beliili Internet-tanitas is, igy annak aranya is meghaladja a
40%-ot az Internet-hasznalék korében.

Hol tanulta
On hasznalni
az Internetet

Internet-elérés médja:

Iskola

Autodidakta médon
Szakirodalombal

Egyéb képzés
Nem tudja

esetszam Oszlop %
42,5%

57,1%

1,7%

12,2%

5%

100,0%

Az adatok jol mutatjak, hogy az Internet-elérés ma még elsdsorban a
lassu, telefonon torténd betarcsazassal torténik (37,7%), ennek jelentés

része a szolgaltaté betarcsazasat jelenti

(32,2%). Ugyanakkor

egyre

jelentésebb az ISDN hasznalata az Internet elérésére (25,8%), illetve a
bérelt vonalon torténé elérés (16,8%).
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1. Az Internet-haszndlat korlatai

Esetszam Oszlop %

Milyen Telefonon a munkahelyet

moédon éri  tarcsazva e 5,5%

el az Telefonon egy

Internetet? szolgaltatot tarcsazva e 82,2%
Bérelt vonalon keresztiil 131 16,8%
ISDN vonalon keresztiil 201 25,8%
Kabel tévé vonalan
keresztiil 23 2,9%
Az AM mikro rendszerén
keresztiil 15 1.9%
Mobil telefonon keresztiil 19 2,4%
Egyéb 54 6,9%
Nem tudja 115 14,7%

780 100,0%

Jelentésnek mondhaté ezek mellett az ingyenes e-mail hasznalék
aranya is, melyet a kovetkezd abra mutat.

Hasznal-e On valamilyen ingyenes e-mail-t?

csak a levelezés
ingyenes

. . ingyenes tarcsazassal
korlatlan ingyenes

elérése van

nem

Az internetezdk jelentds része hasznal valamilyen ingyenes e-mailt.
Dontd tobbségiik olyat, amihez valahonnan mashonnan jelentkeznek fel,
de ugy tiinik, hogy a korlatlan ingyenes internetezés — még ha rovid
multra tekint is vissza — igen népszeriinek mutatkozik. Az ingyenes
betarcsazasi lehetdséggel elérheté e-mail szolgaltatok (freemail,
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22. Az Internet-haszndlat korlatai

drétposta) az adatok alapjan gy tiinik, hogy nem tdl népszeriiek a
megkérdezettek korében.

Hardver- és szoftverismeret:

Az elektronikus ligyintézés a felhasznalé részérél megfeleld
szamitastechnikai ismeret nélkiil ma még igen tavolinak tiinhet, ezért
megkérdeztiik az interjaalanyt, hogy érzi, milyen szamitastechnikai
ismerete van mind szoftver, mind hardver oldalon.

A viélaszok alapjan dgy tiinik, hogy a megkérdezettek ilyen iranyud
ismerete meglehetésen szegényes, ami az oktatasra, képzésre tereli a
fo hangsilyt ezen a teriileten.

A két teriilet Osszehasonlitdsdaban a szoftver-ismeret valamivel
jobbnak bizonyult (2,31-es atlag), de nagyobb az adatok szérédasa is,
mig a hardver-ismeret — bar még a szoftver-ismeretnél is gyengébb
(2,13) — szérédasa kisebb.

Kabeltévés internetezés:

A kabel tévés internetezési lehetoség a megkérdezettek kdorében nem
ismeretlen (47,9%-uk hallott mar réla), viszont az elterjedtsége még
nagyon alacsony (a haztartasok mintegy 9%-aban van ilyen kabeltévé).
Ez az arany csak kis mértékben alacsonyabb, mint az eldfizetni kivanék
aranya (12,4%), amiben kozrejatszhat az is, hogy a megkérdezettek
szamdra nem igazan vonzo egy magas eldfizetési dij mellett ingyen
telefondlni és internetezni (2,81 atlag), bar ma még az IP telefénia nem
elterjedt a szolgaltatok korében (valésziniileg ez ligyben az Internet-
szolgaltatok a tavkozlési monopdlium feloldasara varnak).

Az Internet iranti igényt jol jellemzi az is, hogy a megkérdezettek
skalaatlag felettire értékelték (3,77) az allami szabalyozas
sziikségességét az Internetre alkalmas telefonvonallal kapcsolatban.
Emellett erés az igény arra is, hogy az Internet-szolgaltatasok mindenki
szamara telefonon elérhetéek legyenek (4,09).
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23.

A kozszolgalati ugyekkel
kapcsolatos lakossagi tapasztalatok

Az elektronikus kormanyzati és kdzszolgalati munka kialakitasanak elsd
lépése minden esetben a célcsoport (jelen esetben az allampolgar)
igényeinek és tapasztalatainak megismerése. A kérdéivben nagy
hangsilyt kapott az a blokk, amely az allampolgarok hatésagi ligyeinek
intézésénél szerzett benyomasokat, tapasztalatokat, terheket mérte fel.
Az iigyek szama, gyakorisdaga és fontossaga, az ligyintézésre forditott
id6 nagysdga, az ligyekkel valé elégedettség mind igen fontos a
kormanyzati portal kialakitasanal.

Az iigyekkel kapcsolatos kovetkeztetések levonasahoz elvégeztiik az
Internet-hasznalék / nem hasznalék szerinti elemzéseket is. Ezek alapjan
egyetlen egy olyan csoportot sem taldltunk, ahol szignifikans
osszefiiggés lett volna az iigyekkel kapcsolatos megitélés és az
Internet-hasznalati szokasok kozott. Ez azt mutatja, hogy a hatésagi
ligyintézés megitélésében nem az Internet hasznalata vagy nem
hasznalata nem jelent valasztovonalat.
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24. A kozszolgélati iigyekkel kapcsolatos
lakossdgi tapasztalatok

Az allampolgarok hatésagi ligyeinek szerkezete
A megkérdezettek 39,5%-a jelezte, hogy az elmdilt egy évben valamilyen
hatésagi—hivatali—-kdzszolgalati iigye volt.

(Megjegyezziik, hogy a kérddivben a probakérdezés utan csak egy
kategéria maradhatott, mivel a kérdezettek nem értették a tobbit:
hatésagi iigy. Ez arra hivja fel a figyelmet, hogy a magyar tarsadalomban
kulturdlisan nagyon mélyen ,il” a ,bhatésag” képe és szerepe. Ez a
portal kialakitdasanal ismét komoly problémat jelenthet, mivel az
elektronikus kozszolgalat nem a hatdésagi jelleget, hanem az iigyfél-
orientaltsagot feltételezi és erdsiti.)

Egy allampolgar atlagosan 1,35 iligyet intézett egy év alatt, és az
o0sszes ligyszam, amelyrél informaciot kaptunk, 1336 volt. Ezek
megoszlasat mutatja az alabbi abra.

Milyen lgyeket intézett 6n az elmult egy év soran?

Tobb valasz is lehetséges!
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25. A kozszolgdlati iigyekkel kapcsolatos
lakossdgi tapasztalatok

Az iigyek éven beliili gyakorisagi megoszlasa

A leggyakrabban informaciészerzéssel (évente tobb, mint 6 alkalommal)
fordulnak valamilyen kozhivatalhoz a lakosok. Ezt kdveti az altalanos
ligyintézés és kiilonféle reklamacios iigyek. A megkérdezettek egy része
a koziizemi és egyéb havi szamlakkal kapcsolatos reklamacidkat is
~hatdsagi” ligyintézés korébe sorolta, ez is mutatja a magyar tarsadalom
hatésagcentrikus képét.

Ugyek intézésének atlagos gyakorisaga az elmult évben
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26. A kozszolgélati iigyekkel kapcsolatos
lakossdgi tapasztalatok

Az elektronikus ligyintézés fontossaga mai megitélés alapjan

(1-5-ig terjedé skalan)

Az allampolgarok szamara az elintézendd ligyek szinte egyforman
fontosak, hiszen még a legkevéshé fontos iigy (a vasarlds) is 4,2-es
értéket kapott. Ez természetesnek tekinthetd, hiszen akkor fordulnak
valamilyen kozhivatalhoz, ha szamukra fontos iigyet kell elintézni. Az
ligyek magas fontossagaban véleményiink szerint implicit médon az is
benne van, hogy az iligyek elintézése az elvarhaténal nagyobb terhet
jelent (,mekkora terhet jelent” kérdésre adott valaszokat késébb
mutatjuk be).

Ugyek fontossaga
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27. A kozszolgélati iigyekkel kapcsolatos
lakossdgi tapasztalatok

Az ligyek elintézésének bonyolultsaga és gyorsasaga

A kovetkezé abraban az elsé helyen szerepld ,apolasi dij” iigy emlitése
egyszer tortént. Ennek megfelelden a grafikonban szereplé tobbi ligy
érdemel nagyobb figyelmet. Ez alapjan ugy tiinik, hogy az iigyintézés
bonyolultsdga nem zavarja tulsdagosan az allampolgarokat. Ezt tamasztja
ala az ligyintézés gyorsasagaval kapcsolatos vélemény is, hiszen
altalanos a kozepes -elégedettség, és olyan iigy, amellyel nagyon
elégedetlenek lennének nem talalhatoé.

Ugyek bonyolultsaga
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Ugyintézés gyorsasaga
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28. A kozszolgdlati iigyekkel kapcsolatos
lakossdgi tapasztalatok

A tovabbi grafikonok bemutatjdk a varakozasi idovel, az éltalanos
elégedettséggel, az ligyintézés terhével és az elektronikus ligyintézéssel
kapcsolatos megitéléseket, valamint az ligyintézéshez kotddo utazasi
tavolsagokat és utazasi idoket mutatjdk be.

Az ligyintézéssel kapcsolatos adatokat (iigyek prioritasa, fontossaga,
stb.) a grafikonok utan elhelyezett tablazatban foglaltuk dssze.
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29, A kozszolgdlati iigyekkel kapcsolatos
lakossdgi tapasztalatok

Utazas hossza (km)
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30. A kozszolgélati iigyekkel kapcsolatos
lakossdgi tapasztalatok

Mekkora terhet jelent az Gigyintézés?
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31 A kozszolgélati iigyekkel kapcsolatos
lakossdgi tapasztalatok

A lakossag iigyintézésével kapcsolatban 10 kérdést tettiink fel, igy a
valaszadasi hajlandésaggal egyiitt 11 valtozé mentén tudtuk értékelni a
lakossag szokasait és véleményét az ligyintézésekkel kapcsolatban.

A kérdések mogott az a logika hizdédott, hogy megismerjiik, mely
ligyek jelentenek gonot, melyek a legfontosabbak ma a lakosoknak.

A feltett kérdések az alabbiakra vonatkoztak:
Hany alkalommal intézte az adott lgyet az elmilt évben?
Mennyire volt fontos az iigy?
Mennyire érezte bonyolultnak az igyintézést?

Mennyire volt gyors az ligyintézés? (Itt az ellenkezdjére voltunk
kivancsiak: mely igyeket érezték lassinak, hiszen ez jelent terhet,
illetve okozhat elégedetlenséget)

Milyen hosszi volt a varakozasi idé? (Itt is a leghosszabb
varakozdsi ideji iigyekre voltunk kivancsiak)

Altalaban véve mennyire volt elégedett az adott iigy elintézésével?
(Itt az alacsony elégedettségd iigyeket kerestiik)

Milyen tdvolra kellett utaznia az iigyintézés miatt (km)? (A
legnagyobb tavolsagd igyeket emeltiik ki)

Mennyi volt az iigyintézés érdekében az utazdssal tdltott id6? (Ha
magas volt, akkor kiemeltiik)

Mekkora terhet jelentett az iigyintézés, altalaban véve?

Mely tigyeknél taldlnd hasznosnak mar ma is az iigyintézést?

A valaszokat az adott szempont szerint rangsorolva tablazatban
kozoljik. A feldolgozas mddszere az volt, hogy dsszegyiijtottiik az adott
szempont szerint 10 legfontosabb ligyet. Az egyes szempontok kozott
mi nem sulyoztunk, de ez elvégezhetd, ha konkrét preferenciakat tudunk
megfogalmazni.

Lathaté, hogy az egyes szempontok szerint néhol igen eltérd
preferenciak jelentek meg. A tablazat sok szempontbél elemezhetd,
nyilvanvaléan az olvasdk érdeklddése és az alkalmazasi célok hatarozzak
meg a nézdépontot. A tovabbiakban egy atfogé képet mutatunk be.

Osszesen 26 iigy keriilt be a szempontonkénti ,top 10-be”. Ezek
gyakorisdga, a rangsorokban elfoglalt helye eltéré volt. Az emlitési
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32. A kozszolgélati iigyekkel kapcsolatos
lakossdgi tapasztalatok

gyakorisagot vettiik alapul, illetve kiilon kiemeltiik azokat az iigyeket,
ahol mar ma is fontosnak tartjak a lakosok az elektronikus ligyintézést.

A szempontonként kiemelt 10-10 iigyben a leggyakrabban megjelend
az épitési engedély volt (8 szempont szerint is problematikus), azonban
e téma nem kapott prioritast az elektronikus ligyintézés gyors
bevezetésénél.

Hasonl6é gyakorisaggal jelent meg az atiras (fold-auté) is (8 szempont
szerint kritikus), a rangsorokat tekintve viszonylag fajo teriiletnek
mutatkozik a lakosok szamara. Ezt erdsiti, hogy ezen iigycsoport mar
bekeriilt az elektronikus iigyek listajara (bar csak 10. prioritasként)

Kovetkezd témakdor a Gyes, amely 7 szempont szerint okoz ma
problémat. E kérdést javaslatunk szerint a legels6 megvaldsitandé
teriiletek kozé kell sorolni, mivel tobb szempont szerint is az elsé helyen
emlitették, valamint az elektronikus ligyintézés gyors bevezetésénél a 7.
helyre keriilt.

Szintén 7 emlitést kapott a gépjarmiivekkel kapcsolatos iigyintézés
(pl. vizsgaztatas), de e téma sem keriilt be a gyors bevezetésre
javasoltak kozé.

Hat emlitést két iligy-csoport kapott, és mindkettd bekeriilt a
megvaldsitasra javasoltak kozé is. Az egyik az egyéb iigyintézés (ide
keriiltek azok a kisebb hatésagi iigyek, amelyek egyedi emlitése alacsony
volt, de Osszevonasukkal mar jelentésebb silyt képviselnek), amely 6.
helyen kapott emlitést a bevezetésre javasoltak kozott. A masik ligy a
vizsgara vald jelentkezés volt. (5. helyen kapott emlitést a bevezetendék
kozott). Ezt azért tartjuk érdekesnek, mivel az Internet-felhasznalék
donté része fiatal, akik sajatos problémakkal szembesiilnek, viszonylag
nagy ,tomeget” képviselnek az informatikai kultira terjesztésében.
(Megjegyezziik, hogy a didkokhoz kot6d6 iigyek mind bekeriiltek a
problémas ligyek csoportjaiba)

Ot emlitést mar tobb iigycsoport is kapott, ezek kozott azonban nincs
egyetlen sem, amely emlitést kapott volna a gyorsan bevezetendd
elektronikus iigyintézés soran:

Szdmla-befizetés, ehhez kapcsolddd reklamacid
Személyi igazolvanyok iigyintézése
Reklamacidk intézése

A segélyek intézése

A didkigazolvanyok intézése
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33. A kozszolgdlati iigyekkel kapcsolatos
lakossdgi tapasztalatok

Négy emlitést ot ligycsoport kapott. Ezek kozott mar talalhaté olyan
is, amely gyors elektronikus bevezetését mar ma is tamogatjak:

Addbevallds (tamogatva)

Osztondij iigyek (elsé helyen tdmogatva)
Tulajdoni lap (harmadik helyen tdmogatva)
Villalkozasi igyintézés (nem tdmogatva)

Jogositvanyok intézése (nem tdmogatva)

Harom helyen kapott emlitést a 11 szempontbhél a lakas, ingatlaniigy-
intézés, és az altalanos informalédas lehetdsége. Ez utébbi azért fontos,
mivel 2. helyen jelolték, hogy akdr mar ma is szivesen vennék, ha
elektronikusan is miikodne az informaciészerzés.

Végiil 1-1 emlitést kapott az dtlevél intézése (ez azért fontos, mivel
ezt az ligyet intézték a legtobben, és ezzel volt a legkevesebb
probléma), valamint az egyéb vasarlasokhoz kapcsolédé hatésagi iigyek.
Egyik témanal sem vetddott fel, hogy hasznos lenne-e, ha mar ma is
elektronikusan intézhetnék el.
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Rangsor Emlitések szama Alkalmak szama egy éven Fontossag Bonyolultsag Lassisag
beliil
1. utlevél informacié GYES GYES épitési engedély
2. szamlareklamacidé/befizetés | szamlareklamacié diakigazolvany épitési engedély reklamacié
3. adébevallas lgyintézés osztondijkérelem segély kérelem Atiras
4. személyi igazolvany reklamacio segélykérelem lakds / ingatlan -atirds |gépjarmi
5. atiras fold/gépkocsi segély kérelem gépjarmii Gépjarmii személyi igazolvany
6. egyéb ligyek GYES lakas / ingatlan -atiras Informacio diakigazolvany
7. vizsgara bejelentkezés vasarlas épitési engedély vallalkozas anyakonyv
8. vallalkozassal kapcsolatos |épitési engedély jogositvany reklamacio szamlareklamaci6
9. jogositvany vallalkozas allas adébevallas ligyintézés
10. lakas / ingatlan -vétel-atiras tulajdonlap vizsgara jelentkezés ado / TB kartya GYES
Rangsor | Varakozasi ido Altalanos Utazasi tavolsag Utazasi ido Nagy terhet jelent| Mar ma is jo lenne
(hosszu) elégedettség (nagy) (sok) az elektronikus
ligyintézés
1. gépjarmi reklamacio Anyakonyv anyakonyv GYES osztondijkérelem
2. atiras gépjarmi Allas allas gépjarmii informacié
3. épitési engedély atiras vizsgara jelentkezés osztondijkérelem épitési engedély tulajdonlap
4. adé / TB kartya személyi igazolvany Atiras ligyintézés atiras lakcimvaltozas
5. GYES épitési engedély Engedélyek vizsgara jelentkezés |reklamacié vizsgara jelentkezés
6. tulajdonlap szamlareklamacio Jogositvany atiras ligyintézés ligyintézés
7. diakigazolvany tulajdonlap Ugyintézés jogositvany vallalkozas engedélyek
8. segélykérelem lgyintézés gépjarmii adé / TB kartya személyi igazolvany | addbevallas
9. személyi igazolvany | adébevallas diakigazolvany engedélyek szamlareklamacié |GYES
10. vizsgara jelentkezés | didkigazolvany osztondijkérelem épitési engedély segély kérelem atiras
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3. | Ugyintézés megitélése az iigyek mentén

Az elmilt egy év sordn a megkérdezettek elsésorban okmanyokkal
kapcsolatos ligyintézést végeztek legnagyobb gyakorisaggal, valamint a
haztartdas rendszeres i{igymenetével kapcsolatos iigyeket. Meg kell
azonban jegyezniink, hogy nem minden megkérdezetthez kotddik
ligyintézés. A megkérdezettek csupan mintegy 607%-a intézett iigyet az
elmdlt egy év soran, viszont az ,iigyintéz6k” akar tobb iiggyel is
foglalkozhattak, aminek kdvetkeztében a hivatali ligyintézést végzdk
atlagosan 1,35 iigyet végeztek az elmult év soran.

Tanulmanyunk ezen részében azokat az iigyeket taglaljuk, melyek az
ligyintézések kozott nagyobb gyakorisaggal jelentek meg (50-nél tobben
intézték az adott ligyet).

Milyen (igyeket intézett 6n az elmult egy év soran?

Tobb valasz is lehetséges!
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Az ligyintézés koriilményeit Ggy jarjuk korbe, hogy a megkérdezett
Internet hasznalata szerint (hasznal-e Internetet, vagy sem) megnézziik,
hogy milyen gyakorisaggal foglalkozott az adott iliggyel az elmdilt év
soran, mennyire volt fontos szamara az iigy, milyen bonyolult és
mennyire volt gyors az iigyintézés, mennyire tartotta hosszinak a
varakozasi iddt, mennyire volt elégedett az iigyintézéssel altalaban,
mekkora terhet jelentett az szamara. Kitériink tovabba arra is, hogy az
ligyintézés miatt kellett-e a megkérdezettnek utaznia, és ha igen milyen
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35.  Ugyintézés megitélése
az ligyek mentén

messze, és az mennyi idét vett igénybe. Végiil rakérdeztiink, hogy
mennyire lenne hasznos a megkérdezett szamara, ha az adott ligyet mar
ma is elektronikusan intézhette volna. Az iigyeket az el6fordulasi
gyakorisagaik sorrendjében kovetjiik végig a vazolt szempontok szerint.

Utlevéliigy - intézés:

Az ligyeiket intézok hozzavetdleg hatoda az elmilt egy év soran végzett
hivatali ligyintézést utlevéllel kapcsolatban. Az iigyintézés gyakorisaga az
utlevél érvényességi idejébdl kovetkezden az 1-es értékhez kozelit. Aki
ennél tobbszor fordult dtlevéligyben a megfelel6 szervekhez, azok
vélhetéen vagy reklamalni voltak kénytelenek, vagy valamilyen kiilon
elbirdlas miatt tették ezt (pl. siirgdsségi utlevélkérelem).

Az iigy természetébdl adédik az is, hogy a megkérdezettek nagy
fontossagot tulajdonitottak neki (fiiggetleniil az Internet-hasznalattél)
(4,75), ami valészinlileg annak tudhaté be, hogy az utlevéliigyek intézése
az esetek nagy tobbségében egy konkrét, nem olyan tavoli jovoben
bekdvetkez6 utazashoz kotédik. A megkérdezettek az dtlevéllel
kapcsolatos ligyintézést nem tartjak kimondottan bonyolultnak, az
ligyintézés sebességét sem tul gyorsnak, sem tdl lassinak nem
gondoljak, bar az internetez6k némiképp elégedetlenek azzal, amit csak
megerdsit, hogy a varakozasi idét — bar szintén nem tartottdk
hosszinak — 06k sokalltak leginkabb. Ezek kovetkeztében az utlevéliigy-
intézéssel kapcsolatos altalanos elégedettség is viszonylag magasnak
mondhaté (az atlagos elégedettség megkozeliti a 4-et [3,86]) azzal
egyiitt is, hogy az internetezék valamivel kritikusabbak (3,81), ami abbdl
is latszik, hogy nagyobb tehernek érzik az iigyhoz kapcsolédé procedirat
(2,22), mint a nem internetezék (2,08). Mindezen vélemények ezt
engednék sejtetni, hogy az internetezdk az atlagosnal tobb id6t
forditanak az udtlevél ligyintézéssel kapcsolatos utazasokra, vagy
messzebb kell utazniuk, de ez éppen forditva van. Valésziniileg &k
egyszerlien tiirelmetlenebbek az ilyen iigyintézésekkel kapcsolatban,
aminek kdvetkeztében mar ma is 6k szorgalmazzadk legjobban, hogy az
utlevéllel kapcsolatos ligyintézést tereljék elektronikus utra. Ugyanakkor
azt is latni kell, hogy mivel 6k jaratosabbak a korszeriibb technikak
hasznalataban, ezért nem meglepd, hogy nagyobb aranyban
szorgalmazzak annak elterjesztését is.
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Az atlevél tgyintézés koriilményei 1.
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Mekkora teher: 1 - minimalis terhet, 5 - jelentds terhet <
Elektronikus tigyintézés hasznossaga:
1 - egyaltalan nem lenne hasznos,
5 - nagyon hasznos lenne N=165
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37. Ugyintézés megitélése
az igyek mentén

Szamlareklamaciok, szamlak befizetése:

A megkérdezettek iligyeinek masik jelentés részét képezik a kiilonbozd
szamlak befizetése, illetve az altaluk tévesnek mindsitett szamlak
korrigalasa, megreklamalasa. llyen tipusud ligyeket emlitett egy évre
visszamendleg a megkérdezettek valamivel kevesebb, mint hetede (13,9%).
Ezen iligyek intézése kapcsan érdekes megfigyeléseket tehetiink az
internetezékkel kapcsolatban. Ok azok, akik gyakrabban reklamalnak
(5,85 reklamacio atlagosan az elmilt év soran), viszont minden mas
mutatoban elégedettebbnek bizonyultak, mint nem internetezd tarsaik.
Kevésbé tartjak azt fontosnak (4,46), bonyolultnak (2,39), gyorsabban
képesek végezni vele (3,04), a varakozasi idét is kevesebbnek itélik
(2,89), kisebb tehernek tartjak (2,7), és elégedettebbek is vele (3,24).
Ez a fajta megkozelitése a reklamacionak azt sugallja, mintha sokkal
nagyobb rutinjuk lenne benne, mint tarsaiknak, igy egy gordiilékenyebb
ligyintézés képe tarul elénk. Ugyanakkor mivel szamukra adottak az
elektronikus ligyintézés feltételei, ezért az elézdek ellenére is inkabb ily
moédon végeznék el a reklamacidikat és a befizetéseiket (erre a
kiilonb6zé hazibank rendszerek ma mar lehetdséget adnak).

A szamlareklamécio kortulményei I.
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A szamlareklaméci6 kérulményei I1.
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Elektronikus tigyintézés hasznossaga:

1 - egyaltalan nem lenne hasznos,

5 - nagyon hasznos lenne N=138
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39.  Ugyintézés megitélése
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Adébevallas:

Addbevallassal kapcsolatos iigyintézése a megkérdezettek kozel hasonlé
aranyanak volt, mint azt a szamlareklamacioknal lattuk. Az elmilt egy
évben viszont az eldéforduldsi gyakorisdg lényegesen elmarad attél (1,58).
Az internetezéknél ez a szam valamivel magasabb (1,84), valésziniileg a
jobb anyagi koriilmények, tobb vallalkozas miatt, ami mar onmagaban
egy gyakoribb kapcsolatot feltételez az adéhivatallal. Ezek az ligyek -
fiiggetleniil attél, hogy a megkérdezett hasznal-e Internetet vagy sem —
egyforman fontosak minden megkérdezett szamara.

Az addbevallas kdrilményei .
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Az ligyintézés bonyolultsdagara (3,05) szintén az internetezdk
panaszkodtak inkabb, mint ahogy a varakozasi idét (2,58) is 6k tartjak
tobbnek. Szamukra az addbevallas — mint iigyintézés — nagyobb tehernek
tinik (2,84), és kevéshé elégedettek ezzel az iigyintézéssel (3,0). Az
ligyintézéshez sziikséges utazas tavolsaga szamukra a kisebb (11,54 km),
de ez valamilyen ok folytan tobb idét vesz igénybe tdliik (33,06 perc).
Mindezek utdn nem meglepd, hogy markansan erdsebb az az elvarasuk,
hogy az ilyen ligyeket elektronikusan intézhessék (4,47).
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Az adbbevallas kérulményei 11.
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4. Ugyintézés megitélése
az igyek mentén

Személyi igazolvany:

Személyi igazolvannyal kapcsolatos iigyet jeldlt meg az iigyintézéseinél
hozzavetdleg minden nyolcadik ember. Mint ahogy az utlevélnél, igy a
személyi igazolvanynal is az iigy eléforduldsi gyakorisdga az elmdlt év
soran az egy esethez kell, hogy kozelitsen, hiszen csak rendkiviili
esetben kell egy személynek ettél gyakrabban foglalkoznia a személyi
igazolvanydhoz kapcsolodo iigyekkel. Ettdl fiiggetleniil, természetesen, a
megkérdezettek ezeket az iigyeket igen fontosnak tartjadk — mint minden
személyi okirattal kapcsolatos iigyet. Az internetezok ezen iigyek
intézését valamivel bonyolultabbnak tartjak, mint az atlag (2,8), még
azzal egyiitt is, hogy nekik gyorsabban megy ez a fajta ligyintézés is
(2,87). Ugyanakkor némiképp sokalljak a varakozasi idot a tobbiekhez
képest, és gy érzik, hogy ez szamukra nagyobb terhet jelent (3,02),
de ezzel egyiitt atlagos elégedettséget figyelhetiink meg mind az
internetez6k, mind a nem internetezék kozott (3,09).

A személyi igazolvany tgyintézés kdrtilményei 1.
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Vérakozasi id6: 1 - rovid, 5 - hosszi
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Ha az iigyintézésre forditott id6t, és az utazasi tavolsagokat
vizsgaljuk, akkor az figyelhetdé meg, hogy bar az utazasi tavolsag az
Internet-hasznalék és nem hasznalék viszonylataban azonos, de az
elébbiek ezt rovidebb id6 alatt képesek megoldani (vélhetéen kisebb
aranyban vesznek részt a tomegkozlekedésben). Ennek ellenére, ha
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elektronikusan is lehetne ezeket az iigyeket intézni, akkor azt mar most
is igy tennék meg.

A személyi igazolvany lgyintézés korilményei I1.
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Gépjarmiivek, foldtulajdon atirasa:

A megkérdezettek valamivel kevesebb, mint egytizede (9,1%-a) az elmilt
év soran iratott at valamilyen gépjarmiivet vagy foldingatlant. Az
internetez6k ebben a korben az atiratds gyakorisdgaban és
fontossagaban még nem kiilonboznek a tobbiektdl, de az o6sszes tobbi
vizsgalt tényezdben az iranyba hat a véleményiik, hogy ez egy olyan
ligyintézés, amire nem kellene ekkora energiat forditani, hanem otthonrdl
is el lehetne végezni. Bonyolultabbnak tartjak azt, mint a tobbiek (2,94),
nagynak tartjdk a varakozasi id6t (3,69), nagyobb terhet jelent nekik
(3,56) és elégedetlenebbek vele (2,88). Ezek mellett ugyan az utazas
hossza és ideje rovidebbnek tiinik szamukra, de még azt is soknak
tartjak, amit jol mutat, hogy a 4-es értéket meghaladé skalaatlagot
figyelhetiink meg annal a kérdésnél, hogy hasznosnak tartana-e, hogy
ezt az ligyet mar ma is elektronikusan lehessen intézni.

Az atiratas kortlményei 1.
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Az atiratés kérulményei 11.
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Egyéb ligyek intézése:

Az egyéb iigyek intézésében az elozoeket is messze meghaladé
kiilonbségek mutatkoznak a két vizsgalt kategoria kozott. Az internetezdok
sokkal gyakoribb ,ligyintéznek” mutatkoznak (atlagosan 5 egyéb iigyiik
van évente), mint a nem internetezék (3,74), s bar az ligyintézést
lassibbnak tartjak (2,47), és valamivel kevesebbet utaznak az ligyintézés
érdekében, és az kevesebb idejiket veszi igénybe, de az ©Osszes tobbi
mutatéban lényegesen elégedetlenebbek, mint nem internetezé tarsaik.
Sokkal bonyolultabbnak tartjak ezen iigyek intézését (tobb, mint 1 egész
kiilonbség mutathaté ki a skaladtlagok kozott), lényegesen tobbnek
tartjak a varakozasi idot, szamukra az iigyintézés sokkal nagyobb terhet
jelent, s ezek kovetkeztében sokkal elégedetlenebbek (atlagosan tdbb,
mint 1 egésszel)) mint a tobbiek. Ennek kovetkeztében magatél
értetddéen az ilyen egyéb iligyeket az internetezék inkabb elektronikusan
oldandk meg (4,06), bar a kiilonbség nem akkora koztiik és a minta
mas csoportjai kozott, mint akar az elégedettséghen, akar a
bonyolultsagban.

Egyéb Ugyek intézésének korilményei I.
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4,12

3,74
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Gyakorisag: az elmdlt évben hanyszor
Fontossag: 1 - egyaltalan nem fontos, 5 - nagyon fontos =
Bonyolultsag: 1 - nem bonyolult, 5 - bonyolult ‘-Hasznélja ENem hasznalja [Atlag ‘
Gyorsasag: 1 - lass, 5 - gyors
Varakozasi idd: 1 - rovid, 5 - hosszd
N=59
KOPINT-DATORG
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Ugyintézés megitélése
az igyek mentén

Egyéb ugyek intézésének korilményei Il.
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Elégedettség: 1 - egyaltalan nem, 5 - teljes mértékben @\Q‘l&

Mekkora teher: 1 - minimalis terhet, 5 - jelentds terhet
Elektronikus tigyintézés hasznossaga:

1 - egyaltalan nem lenne hasznos,

5 - nagyon hasznos lenne
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Utazasi id6 (perc)

N=59
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Vizsgara jelentkezés, beiratkozas:

A megkérdezettek 5,8%-a folytatott ilyen ligyintézést az elmuilt egy év
folyaman. Ennél az iigyintézésnél azonban nem feledkezhetiink meg arrél,
hogy az igénybevevdi kore egy viszonylag sziik rétegre koncentralédik.
Ennél az ligyintézésnél csak a didkok vagy valamilyen oktatasban
részesiilok jelennek meg. A tevékenység amellett, hogy sziik réteget
érint, lényegébdl adédéan évente csak kis gyakorisaggal jelenhet meg,
hiszen a felsdoktatashan — amire leginkabb jellemzé - évente csupan
két vizsgaiddszak van, igy a vizsgara valé jelentkezések szama feliilrél
korlatos. A megkérdezettek atlagosan 1,59-szer jelentkeztek vizsgara, de
ebben a kérdésben jelentés eltérés van az internetez6k és nem
internetezok kozott. Mivel az els6é csoport igen nagy aranyban a diakok
korébdl keriilt ki, ezért egyaltalan nem meglepd, hogy atlagosan évente
tobb vizsgara jelentkeznek (hiszen kozottiik tobb a diak) (1,76, szemben
a nem internetez6k 1,26-os 4tlagaval). Ugyanakkor a tevékenység
egyontetiien kimagaslé fontossaggal bir minden csoport szamara.

A vizsgara jelentkezés, beiratkozas korilményei I.
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Fontossag: 1 - egyaltalan nem fontos, 5 - nagyon fontos =
Bonyolultsag: 1 - nem bonyolult, 5 - bonyolult ‘-Hasznélja EINem hasznélja [IAtlag ‘
Gyorsasag: 1 - lasst, 5 - gyors.
Varakozasi idd: 1 - rovid, 5 - hosszd
N=57
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A tevékenységgel jaré proceddrat bonyolultnak (2,92), lassinak (2,78)
tartjak, dgy vélik, hogy sokat kell varni ra (3,24), nagyobb terhet jelent
nekik (2,78). Ezek mellett az utazast tekintve tobb idejiiket veszi
igénybe, ezért elégedetlenebbek is vele, és szivesen fogadnak, ha mar
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ma is lehetne a beiratkozasokra, és a vizsgdkra valé jelentkezésekre
hasznalni az Internetet.

A vizsgara jelentkezés, beiratkozas kérilményei I1.

5 50
-
pa
=3
- 40
o
& 9 ) |
&
o
30
. -
39,15
20
28,29 ||
2 10
0
1 Utazas tavolsaga (km) Utazasi idd (perc)
& £ &
4 & N
& o S - —
K3 0&‘9 & ‘-Hasznalja ENem hasznalja CIAtlag ‘
Elégedettség: 1 - egyaltalan nem, 5 - teljes mértékben \g&
Mekkora teher: 1 - minimalis terhet, 5 - jelentds terhet <
Elektronikus tigyintézés hasznossaga:
1 - egyaltalan nem lenne hasznos,
5 - nagyon hasznos lenne N=57
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Vallalkozassal kapcsolatos ligyintézés:

A vallalkozassal kapcsolatos ligyek intézését jelolte meg a kérdezés
soran a megkérdezettek 5,6%-a. Az ilyen ligyek intézését évente egy
vallalkoz6 4&tlagosan valamivel tobb, mint kétszer ejti meg (2,35),
jellemzébb koziilik azokra, akik nem interneteznek (2,47). Ezen iigyek
intézése minden vallalkoz6 szamara igen fontosnak mutatkozik (4,78
atlag), viszont az internetezok lényegesen elégedetlenebbek vele, azzal
egyiitt, hogy kevesebbet kell utazniuk az iigyintézés érdekében (11,92 km,
21,46 perc). Ezek mellett altalaban hosszabbnak tartjdk a varakozasi
id6t, bonyolultnak érzik az iigyintézést, kissé lassinak talaljak azt (3,27).
Masrészt szamukra nagyobb terhet is jelentenek ezek az iigyek (3,53),
és szeretnének éIni azzal a lehetdséggel, hogy otthonrél, Interneten
keresztiil intézhessék ezeket az ligyeket (4,47).

A véllalkozassal kapcsolatos kortilmények I.
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A vallalkozassal kapcsolatos kértilmények I1.
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Mekkora teher: 1 - minimalis terhet, 5 - jelentds terhet <
Elektronikus tigyintézés hasznossaga:
1 - egyaltalan nem lenne hasznos,
5 - nagyon hasznos lenne N=55
KOPINT-DATORG
B

Az el6zéekben megfigyelhetd volt, hogy az Internettel rendelkezé
megkérdezettekben erésebben megfogalmazédik az ligyintézés
elektronikus udtra valé atterelése. Ugyanezt a szandékot kivanja tesztelni
a kovetkez6 abra, mely a hivatalos ligyek intézési formajanak rangsorat
mutatja be aszerint, hogy a valaszolonak van-e Internet-elérése vagy
sem.
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Milyen moédon szeretné intézni hivatalos tgyeit
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Az abranal figyelembe kell venni, hogy az ragsort &abrazol, igy a
kisebb értékek jelzik az er6sebb szandékot az adott ligyintézés iranyaba.
Az abra azt mutatja, hogy erds az igény arra, hogy iigyeinket barhonnan
el tudjuk intézni (ezt mutatja a telefonos iigyintézésnél megfigyelhetd
legkisebb értéksor). Ugyanakkor az még nem valt mindenki szamara
nyilvdnvaléova, hogy a barhonnan, az jelentheti a szamitégépes
ligyintézést is. Az is megfigyelhetd, hogy a megkérdezettek még mindig
fontosnak tartjak az iigyintézdvel valé6 személyes kontaktust (aki nem
internetezik, annak majd ugyanolyan fontos az, mint a telefon). Akik
viszont interneteznek, azok — bar 6k is fontosnak tartjdk a személyes
kontaktust — a telefon mellett a szamitéogépes ligyintézést tartjak
legfontosabbnak.

A megkérdezettek, mint azt lattuk nem feltétlen elkotelezettjei az
elektronikus ligyintézésnek. Kiilonosen az Internetet ma még nem
hasznaléknal iitkozik ez ellendllasba. Megkérdeztiik ezért mindkét
csoporttdl, hogy milyen feltételek mellett hasznalna az elektronikus
ligyintézést. Az abra jol mutatja, hogy a mar internetez6knek mennyire
mas kovetelményeik meriilnek fel, mint a nem internetezdknek.
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Milyen feltételek mellett hasznalné az elektronikus Ugyintézést?

Tobb vélasz is
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Mig az els6 csoport a biztonsagra, az olcsésagra, és a sebességre
helyezi elsdsorban a hangsilyt, addiy a masodik csoport elsésorban
anyagi feltételekre (olcsd, legyen szamitégép) de naluk is megjelenik a
biztonsag (27,9%). Jol latszik ugyanakkor, hogy az Internetet nem
hasznalék kozott van egy réteg, aki teljesen elutasitéo az elektronikus
ligyintézéssel kapcsolatban (semmiképpen nem hasznalna: 17,3%).

Az el6zéekben megfogalmazott ellenérvek jelennek meg akkor is, ha
azt firtatjuk, hogy mik lehetnek az elektronikus ligyintézés hatranyai. A
legnagyobb hatrany mindkét csoport szamara a biztonsag (masok is
hozzaférhetnek az adatokhoz), illetve a dragasaga. Megjelenik ugyanakkor
egy, az elézéekben még nem tapasztalt hatrany: az elektronikus
ligyintézést személytelennek tartjak, és egyben ugy mindsitik, hogy ez
nem jo (17,7%), s ami érdekes, hogy ez a vélemény az internetezdk
kozott erdsebb (19%).
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Elektronikus Uigyintézés hatranyai

Tobb valasz is lehetséges!
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Ha az elektronikus ligyintézés el6nyeit keressiik, akkor a
megkérdezettek egyértelmii, mindent hattérbe szorité6 valasza a kérdésre
két szoba Osszefoglalhaté: gyors, kényelmes.

Elektronikus tigyintézés eldnyei

8 Tobb valasz is lehetséges!
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4.

Az elektronikus ligyintézéssel kapcsolatos vélemények Internet-
hasznalék és nem hasznalék korében két fontos megallapitas lathaté:

Az elektronikus igyintézés bevezetése mindenképpen osztonozné az
Internet hasznalatat

Nagy figyelmet kell forditani a biztonsdgra, ugyanis az az altalanos
vélemény fogalmazddik meg, hogy a hagyomanyos igyintézés
biztonsdgosabb, mint az elektronikus. Ez pedig ©dnmagdban
elriaszthatja a potencidlis felhaszndldkat

Az abra alapjan megfigyelhetd az is, hogy az Internetet nem
hasznalék sajatosan allnak a kérdéshez. Valaszaikbél egyfajta sértodott
elutasitdas olvashato ki, mely szerint ,Lebbdl is kimaradunk, mert
szegények vagyunk, mert oregek vagyunk, nekiink csak a hagyomanyos
marad”.

Az elektronikus tgyintézéssel kapcsolatos vélemények

Az elektronikus tigyintézés kivételével a skala értékei:
1- Egyaltalan nem ért egyet az allitassal

7 - Teljesen egyetért az allitassal
Az elektronikus tigyintézésnépszer(isége:

1- Egyaltalan nem népszera

5 - Nagyon népszeri
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A fentieken tidl fontos lehet az elektronikus ligyintézés szempontjabél,
hogy egy olyan teriilettel kezdddjon el, amelyikre mar ma is viszonylag
nagy igény mutatkozik. Ezen iigyeket a kovetkezé abra mutatja Internet-

hasznalék és nem hasznalék szerint. Lathaté, hogy az eseti egyéb
kisebb-nagyobb iigyek intézése mellett, jelentds a kiilonb6zé
szolgéltatasok szamldinak ellenérzésére, reklamélasara valé igény.
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Valdésziniileg itt megjelenhetnek olyan plusz szolgaltatasok, hogy a
felhasznalo folyamatosan kontroll alatt tarthassa, hogy az adott
szolgaltatasb6él mennyit fogyasztott, és ezért mennyit kell majd fizetnie.
Ez az igény erdsebb az internetezéknél, hiszen az Internet-

szolgaltatoknal ez a fajta kontroll megoldott, ezt sokan valdsziniileg
hasznaljak is.

Melyek azok az ligyek, melyeket mar ma is hasznos lenne elektronikusan intézni?

Az 5%-nal nagyobb emlitési gyakorisagok! Tobb vélasz is lehetséges
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Nagy igény mutatkozik még az adébevallasok elektronikus intézésére
is, ami félig-meddig mar évek 6ta megoldott, hiszen az APEH-nél le
lehet ellendrizni mar ma is, hogy az addiv szamszakilag helyesen lett-
e kitdltve, de ez még nem mindsiil bevallasnak.

A kiilonb6z6 okmanyokkal kapcsolatos ligyek elektronikus intézése mar
ma is nagy az igény (itlevél, személyi igazolvany, egyéb igazolvanyok),
ami magaval hoz egy — ezek szerint siirgeté - feladatot: meg kell
oldani, hogy egy személy részére csak egy igazolvanyt lehessen kiadni,
és az igénylé egyértelmi azonositasara is megoldast kell talalni. (Ne
lehessen mas nevében okmanyokhoz jutni).

Az internetezék korében er6s az igény arra is, hogy elektronikusan
vasarolhassanak, mely azonban mar megoldott, csupan a fizetés formajat

nem talaltdak még ki Ggy, hogy az megfelelden biztonsagos legyen
mindkét fél részére.
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Jelentds igény van még a hivatali ligyek elektronikus intézésénél az
informaciészerzésre. Vélhetéen az egy helyrél koncentraltan begyiijthetd
informacidkrél lehet sz6, hiszen hosszabb-rdvidebb keresgélés utan mar
ma is hozzajuthatunk a minket érdeklé informaciékhoz.

Melyek azok az tgyek, melyeket mar ma is hasznos lenne telefonon intézni?

A 4%-nal nagyobb emlitési gyakorisagok! Tobb valasz is
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Ha ugyanezt a kérdést a telefonos ligyintézésre vonatkoztatjuk, akkor
az latszik, hogy hasonlé igények jelennek meg, mint az elektronikus
ligyintézésnél, azzal a kiilonbséggel, hogy a telefont elsdsorban
informaciészerzésre hasznalnd a lakossag.
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Az Ugyintézéssel kapcsolatos elégedettség ndvelését mennyire segitené el ...

1- Egyaltalan nem
7 7 - Teljes mértékben

MHasznalja EINem hasznalja [JAtlag

4,34

Ugyfélszolgalati iroda Telefonos, Internetes
megfeleld felkésziiltsége tajékozodas, tgyintézés

s =

Az iigyintézéssel valé elégedettséget a telefonos, internetes
tajékozédas, és iigyintézés jobban eldésegitené, mint az, ha az
ligyfélszolgalati irodaban rendelkezésre allna minden lehetéség, de az
ligyeket az ottani alkalmazott végezné. Mig ez utdébbi kérdésre atlagosan
skalaatlag koriili értékeket adtak a megkérdezettek (4,34), addig a
telefonos, internetes ligyintézésre azt lényegesen meghaladét (5,18).
Ennek a fajta ligyintézésnek kiilonosen az Internet-hasznalék a hivei
(5,49).

N=2500
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58. Ugyintézés megitélése
az igyek mentén

Az elektronikus Uigyintézés elterjedése milyen akadalyokba Uitkozik?

Az 5%-nél nagyobb emlitési gyakorisagok! Tobb valasz is lehetséges!

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

‘-Hasznélja CINem hasznélja EAtlag ‘

N=2500

KOPINT-DATORG
——

Az elektronikus {ligyintézés lakossdg korében torténé elterjedése a
megkérdezettek véleménye szerint els6sorban anyagi akadalyokba
itkozik, melyet jol illusztradl az, hogy a kimondottan ,anyagi akadaly” —
mint legfontosabb akadadly - valasztipus mellett a technikai eszkozdok
hidanya is megjelenik harmadik legnagyobb emlitési gyakorisaggal.
Masrészt igen nagy azok aranya (27,5%), akik dgy gondoljdk, hogy a
lakossagban a megfelelé szintli tuddas sem all rendelkezésre ahhoz, hogy
minden probléma nélkiil be lehessen vezetni az elektronikus ligyintézést.
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59 Ugyintézés megitélése
az igyek mentén

A lakossagnak milyen tdmogatasra lenne sziiksége az elterjedéshez?

Az 5%-nal nagyobb emlitési gyakorisagok! Tobb valasz is lehetséges!
70%
60%
50%
40% §
8
30%
20% L
& 2
10% g g
& A 1
0%
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‘-Hasznélja CINem hasznélja EAtlag ‘

N=2500

KOPINT-DATORG
——

Mindezek kdvetkeztében a megkérdezettek ezen akadalyok lekiizdését
tartjak leginkabb fontosnak ahhoz, hogy az elektronikus iigyintézés
elterjedjen, tehat anyagi tamogatasra van sziikség, mely lehet akar
onkormanyzati, akar allami, vagy altalaban véve barmiféle tamogatas, az
a lényeg, hogy legyen. Ez a tamogatas lehet céltdmogatas is (csak
szamitogép vasarlasra felhasznalhatd). Fontos lehet még a tajékoztatas
és az oktatas, illetve a szolgaltatasok kedvezdébb dijai.
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60.  Ugyintézés megitélése
az igyek mentén

Mindezen negativumok és hatranyok mellett kérdéses, hogy a lakossag
hasznalna-e az elektronikus iigyintézést. A kérdésre a megkérdezettek
tobbsége igennel valaszolt. Természetesen azok, akiknek ehhez
megvannak az adottsagaik, az elektronikus iigyintézést tobben
hasznalndk. Az Internetet hasznalék tobb, mint 80%-a hasznalnd az
elektronikus ligyintézést.

On hasznalna-e az elektronikus tigyintézést?

Internet hasznalék Nem hasznalnak Internetet

Igen
51.0%

49,0%

N=2500

KOPINT-DATORG

S——

Az elektronikus ligyintézéssel kapcsolatos bizalom — annak ellenére,
hogy a tobbség hasznalna az elektronikus iigyintézést — Oosszegészében
negativ mind az Internet-hasznalék, mind a nem hasznalék kozott.
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61 Ugyintézés megitélése
az igyek mentén

Az elektronikus tgyintézéssel kapcsolatos bizalom megitélése

Internet hasznalék Nem hasznalnak Internetet

Tobbség

. bizalmatlan
Tobbség 35,20

bizalmatlan

35,4%

Mindenki
bizalmatlan
Mindenki
izalmatlan
.2.2% Alig vannak
Alig vannak izalmatlanok
izalmatlanok
2,9%
Inkébb

bizalmatlanok

Inkéob 30,8%

bizalmatlanok
45,6%

Toébbség nem Tobbség nem
bizalmatlan bizalmatlan
14,0% 15,9%

N=2500

KOPINT-DATORG
——

Ennek eredményeképpen az elektronikus ligyintézés altalanossa
valdsahoz a megkérdezettek tobb mint 40%-anak véleménye szerint
legalabb 6 évre van sziikség, tovabbi egyotodiik szerint 11-15 év
sziikséges ehhez, mig tovabbi kozel 20%-uk ugy latja, hogy ehhez tobb,
mint 15 évre van sziikség.
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62. Ugyintézés megitélése
az igyek mentén

Mennyi iddnek kell eltelnie, hogy az elektronikus tigyintézés
hétkdznapiva valjon?

Internet hasznalék Nem hasznalnak Internetet

6-10év

2-5év

6-10év 2-5év

15 évnél tobb idd
15 évnél tobb id6

11-15¢év
11-15¢év

N=2500

=
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63.

4. | A minta osszetétele

A megrendeld altal elfogadott 2500 fos reprezentativ lakossagi minta
kialakitasa:

A mintavétel meghatarozasakor egy kvotds mintavételt, és egy
tobblépcsds csoportos rétegzett, egyszerii véletlen mintavételi eljarast
egyiittesen alkalmaztunk.

A kvotameghatarozasok az alapvetd demografiai mutaték alapjan
teljesen reprezentaljak a mintavételi keretet. Az elektronikus
ligyintézéssel kapcsolatos kozvélemény formalasaban a ,felelésen
gondolkodé” személyek vesznek részt, ezért a mintavételi keretet a 16
évesnél idésebb, de 65 évesnél fiatalabb magyar lakossag alkotja. A
kvotavaltozok a minta kialakitasanal a kovetkezdk: nem, korcsoport, a
lakdhely telepiiléstipusa, teriileti megoszlas. A kvétamatrixot a KSH
adatai alapjan készitettiik el.

A kvotacellak feltoltésénél van szerepe a tobblépcsés csoportos
rétegzett, véletlenszerli mintavételi eljaras elemnek. A lekérdezendd
telepiilések korét tobblépcsés csoportos rétegzett mintavétellel
valasztottuk ki véletlenszerlien. A telepiilés listab6l (helységnévtar) a
telepiiléstipusnak, és teriileti megoszlasnak (megyei bontas) megfeleld
rétegzés utan véletlenszeriien valasztottuk ki a telepiiléseket. Majd 83
mintapontb6l kiindulva masodik Iépcsdként a telepiilésen beliil
véletlenszeriien valasztottuk ki a csaldadokat, ahonnan a megkérdezenddk
korét a kvétamatrixnak megfeleléen jeloltiik ki.

Ez a kombinadlt mintavételi eljards nagy biztonsagot jelent a
reprezentativitds szempontjabaél.

A minta ezen Osszetételét, és egyéb demografiai ismérveit a
kovetkezdkben taglaljuk.
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64. A minta dsszetétele

Minta regionalis megoszlasa

Eszak-Magyarorszag Kozép-Magyarorszag
13,4% 28,8%

Eszak-Alféld
14,1%

Dél-Dunantul
9,9%

Dél-Alfold 3
13,3% Eszak-Dunéntul
e 10,8%
Nyugat-Dunantal
9,7%
N=2500
\
Minta telepuléstipus szerinti megoszlasa
fovaros, megyeszékhely
36,1%
Varos
28,9%
kozség
35,0%
N=2500

KOPINT-DATORG
——
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65. A minta dsszetétele

Mintaba kerultek nem szerinti megoszlasa

Férfi
49,0%

No
51,0%

N=2500

KOPINT-DATORG
S——

A kovetkezd abra azt mutatja, hogy a megkérdezettek megoszlasa
milyen aszerint, hogy van-e |Internet-elérésiik, és az Internetet
hasznaljak-e.

Mint lathaté, a mintaba keriilteknek kozel kétharmada egyaltalan nem
rendelkezik sem Internet-eléréssel, és egyéb helyen sem szokott
internetezni. Ugyanakkor megfigyelheté az is, hogy valamivel tébb, mint
egynegyediiknek (26,8%) van Internet-elérése (vagy otthon, vagy a
munkahelyén), és azt rendszeresen hasznilja is.
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66. A minta dsszetétele

Mintaba kerultek megoszlasa internet elérés és hasznalat szerint

Van elérése, de nem
Nincs elérése, de  hasznalja )
hasznalja 5,1% Van elérése és
5,0% hasznélja
26,8%

Nincs elérése és nem

hasznélja
63,1%
N=2500
KOPINT-DATORG
\

Ez annak is kdszonhetd, hogy a mintaba a fiatalabb korosztalyok is
bekeriilhettek, és az koztudott, hogy benniik nagyobb befogaddkészség
tapasztalhat6 az Gj dolgokkal szemben — igy az Internettel szemben is

Mintaba keriiltek korcsoportok szerinti megoszlasa

26 - 35év

21,8% 16 - 25 év

25,1%

55 évesnél iddsebb
11,3%
36 - 45 év
20,9%

46 - 55 év
20,8%

N=2500

KOPINT-DATORG
——
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67. A minta dsszetétele

—, valamint a ,sulinet” program keretében ennek a korosztalynak mar
évekkel ezelétt megoldottdk a ,munkahelyi” Internet-elérését.

A minta iskolai végzettség szerinti megoszlasa némileg eltér az
azonos korosztaly iskolai végzettség szerinti megoszlasatél (ez a
demografiai dsszetevé nem volt reprezentativitasi kovetelmény) tgy, hogy
a magasabb iskolai végzettségliek feliilreprezentaltak, mig az
iskolazatlanabbak kisebb sillyal szerepelnek a mintdaban, mint az a
valdsagos megoszlasuk. Ez a mintamédosulas arra vezethetd vissza — a
reprezentativitasi kovetelmény hidanya mellett —, hogy a megfeleld
mennyiségil internetezd megkérdezése biztositott legyen.

Mintaba kertiltek iskolai végzettség szerinti megoszlasa

Szakmunkas, szakisko
22,5%

Maximum 8 altalanos
14,5%

Erettségizett Felsdfoka
44,0% 19,1%

N=2500

KOPINT-DATORG
\

A fiatalabb korosztaly mintaba keriilése miatt a nétlenek és hajadonok
aranya viszonylag magasnak mondhaté (6k koruk miatt kell, hogy
egyediilalloak legyenek).
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68. A minta dsszetétele

Mintéba kerultek csaladi allapot szerinti megoszlasa

Nétlen, hajadon
31,4%

Elvalt, 6zvegy
11,9%

Hazastarsi, élettarsi
kozosség
56,7%

N=2500

KOPINT-DATORG
S——

Ha a mintaba keriilteket egy fore juté haztartasi jovedelmei szerint
vizsgéljuk, akkor elsé ranézésre feltiinik, hogy magas (24,2%) a
vilaszmegtagadék aranya (ide tartoznak azok is, akik nem tudtdk
megmondani, hogy ez a jovedelem mekkora). Ez elsGsorban annak
koszonheté — a jovedelmi kérdéseknél megszokott magas visszautasitasi
aranyon tdl, hogy a megkérdezettek egy j6 része fiatal kord eltartott,
akik nem feltétleniil kell hogy tudjak a sziileik jovedelmének mértékét,
vagy sokszor nem is érdekli az oket.

Kopint-Datorg -  MEH-IKB: Lakossagi vélemények és attitidok az elektronikus ugyintézéssel kapcsolatban. 2001. marcius



69. A minta dsszetétele

Mintaba kerultek jévedelmi helyzetiik szerinti megoszlasa

Szegényes megélhetés
49,6%

Kiemelkedd

Atlagos megélhetés

21.1% NT/NV

24,2%

Atlag feletti
megélhet
4,5%

N=2500

KOPINT-DATORG
——

Mint az a minta kordosszetételébdl kovetkeztethetd volt, a foglalkozas
szerinti megoszlasndl a GYES-en lévék, a nyugdijasok és a tanulék
feliilreprezentaltak. Ebben a csoportban zomében tanulék talalhatok, amit
mar abbédl is sejthetiink, hogy a minta kor szerint feliil korlatos (65
évesnél idésebbek nem keriiltek a mintaba). A kovetkezd tablazat ezt jol
mutatja, ahol ezen foglalkozasi kategoriaba esdk 50%-a fiatalabb, mint
25 éves.

% within Foglalkozasi kategoriak

Foglalkozasi kategoriak
Segéd, GYES,

betanitott Szakmunkas Tanulé, Munka-

munkas adminisztrativ. Szellemi nyugdijas nélkiili
Megkérdezett 16 - 25 év 20,5% 16,5% 10,0% 51,3% | 11,5% 25,2%
korcsoportjia 26 - 35 év 21,2% 28,0% 28,8% 10,0% | 23,4% 21,7%
36 - 45 év 24,0% 26,6% 27,4% 59% | 31,7% 21,0%
46 - 55 év 26,0% 25,3% 28,6% 6,8% | 27,5% 20,7%
55 évesnél idosebb 8,2% 3,6% 5,3% 26,1% 5,9% 11,3%
100,0% 100,0% | 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0%
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70. A minta dsszetétele

Ezt tovabb erdsiti az a tény, hogy ezen inaktiv csoporton beliil
kimagaslé6 a 8 4&ltalanost végzettek aranya (6k a kozépiskoldasok),
valamint az érettségizettek silya (6k most valamilyen felséoktatasi
intézményben tanulhatnak legnagyobb valészinliséggel).

% within Foglalkozasi kategoriak

Foglalkozasi kategoériak
GYES,
Segéd, Tanulo,

betanitott Szakmunkas, nyugdijas Munka
munkas adminisztrativ. Szellemi nélkuli

Iskolai Maximum 8 altalanos 45,2% 2,3% ,4% 32,7% | 9,2% | 14,6%
vegzettség Szakmunkas, szakiskola 34,9% 39,9% 2,6% | 15,0% | 26,0% | 22,5%
Erettségizett 19,9% 51,6% | 36,3% | 44,3% | 48,5% | 44,0%
Fels6foku 6,3% | 60,7% 8,0% | 16,3% | 19,0%
100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% [100,0% [100,0%

Mintaba kertiltek foglalkozésuk szerinti megoszlasa

Szakmunkas
adminisztrativ
21,8%

Segéd, vagy betanitott
25,1%

Munkanélkli
11,3%
Szellemi
20,9%

GYES, Tanulo,
nyugdijas
20,8%

N=2500

KOPINT-DATORG
S——
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71. A minta dsszetétele

Mintaba kerultek aktivitasuk szerinti megoszlasa

Tulajdonos
9,8%

Kozféraban aktiv
25,9%

Alkalmazott
32,0%

Inaktiv
32,3%

N=2500

KOPINT-DATORG
\
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72.

9. | Technikai hattér

A mintaba keriiltek elektronikus ligyintézéshez valé viszonyara igen erds
befolyast gyakorolhat, hogy mennyire nyitott a kiilonbozé technikai
eszkozok hasznalatara (telefon, mobiltelefon, PC), melyek eléfeltételei az
elektronikus iigyintézésnek.

Telefonvonal, telefon

A megkérdezett haztartasok 12%-a nem rendelkezik vezetékes
telefonvonallal, a donté tobbségében (84,3%) pedig egy telefonvonal van.
Atlagosan 0.9 telefonvonal jut egy haztartdsra a megkérdezett mintaban.
Régionként nagy eltéréseket nem tapasztalhatunk, annyi mondhaté el
osszefoglaloan, hogy a Dél-Alfoldon a legnagyobb a telefonvonallal nem
rendelkezék aranya (22,5%), mig a telefonvonallal valé ellatottsdag a
Nyugat-Dunantilon a legnagyobb.

Hany vezetékes telefonvonal van a haztartasban

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent

Valid 302 12,0 12,0 12,0
2115 84,3 84,3 96,4
68 2,7 2,7 99,1
17 o 7 99,8
4 ,2 ,2 99,9
2 1 1 100,0
2508 100,0 100,0

Telepiiléstipusonként azt mondhatjuk, hogy a telefonvonallal nem
rendelkez6k aranya a fovarosban és a megyeszékhelyeken a legkisebb
(8,9%).

Az On héztartisiban hany vezetékes telefonvonal van?
Hany vezetékes telefonvonal van a haztartasban Osszesen
0 1 2 3 4 5
%
% % % % % %
fovaros, megyeszekhely 8.9 86.3 39 i Bl 2 100.0
Kerdezés véros 16.9 79.3 25 11 3 0 100.0
helye
kozség 11.3 86.6 1.6 3 1 .0 100.0
Osszesen 12.0 84.4 2.7 T 2 1 100.0

Kopint-Datorg -  MEH-IKB: Lakossagi vélemények és attitidok az elektronikus ugyintézéssel kapcsolatban. 2001. marcius




73. Technikai hattér

A megkérdezettek nemek szerinti
lényegében nincs kiilonbség a telefonvonal ellatottsaghan a férfiak és

nok kozott.

Az On haztartasiban hiny vezetékes telefonvonal van?

Az orszagos

vizsgalatakor

latjuk, hogy

atlagot kovetve a megkérdezettek donté
tobbsége egy vezetékes telefonvonallal rendelkezik.

Hany vezetékes telefonvonal van a haztartasban Osszesen
0 1 2 3 4 5
%
% % % % % %
. ferfi 12.9 83.1 2.8 .9 2 100.0
Megkérdezett
fieme nd 113 85.5 26 5 2 100.0
Osszesen 12.0 84.3 2.7 7 2 100.0

Az Internethez valé hozzaférés és hasznalat szerint azt allapithatjuk

meg, hogy az orszagos atlagot (3,7%)
ketté vagy tobb telefonvonallal azok,
és hasznaljak is azt (9,1%), ill. azok, akiknek van hozzaférésiik, de nem
hasznaljak (6,4%). Természetszeriileg azok korében a legmagasabb a
telefonvonallal nem rendelkez6k aranya, akiknek nincs Internet-elérésiik,
és nem is hasznaljak azt.

Az On haztartisaban hany vezetékes telefonvonal van?

meghaladé mértékben rendelkeznek
akiknek van Internet-hozzaférésiik

Hany vezetékes telefonvonal van a haztartasban Osszesen
0 1 2 3 4 5
%
% % % % % %
Van elérése és hasznal 73 83.7 6.3 2.1 5 2 100.0
Van-e elérése  Van elérése nem hasznal 6.4 87.2 4.0 1.6 .0 8 100.0
és szokott-e
Internetezni?  Nincs elérése de hasznal 12.1 85.5 24 .0 .0 .0 100.0
Nincs elérése, nem haszndl 14.6 84.2 1.1 1 1 .0 100.0
Osszesen 12.1 84.3 2.7 7 2 1 100.0

A korcsoportos vizsgalatbdl az deriil ki, hogy a 26-35 éves, ill. az

55 évesnél

idésebb korosztaly haztartasaban az atlagot meghaladé
mértékii a telefonvonal hidnya, 16,7% ill. 14,4%.
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74. Technikai hattér

Az On haztartasaban hany vezetékes telefonvonal van?

Hany vezetékes telefonvonal van a haztartasban Osszesen
0 1 2 4 5
%
% % % % % %
16 -25¢v 11.9 82.7 3.7 14 .0 3 100.0
26-35¢v 16.7 81.9 1.3 2 .0 .0 100.0
Meghérdezett =50 45y 8.6 87.4 32 4 4 0 100.0
korcsoportja
46 - 55 év 9.2 86.3 33 8 4 .0 100.0
55 évesnél iddsebb 14.4 83.8 1.4 4 .0 .0 100.0
Osszesen 12.0 84.4 2.7 7 2 .1 100.0

Iskolai végzettség tekintetében azt
altalanost végzett korében csupan 78,9% azok aranya,

latjuk, hogy a maximum 8
akiknek van

telefonvonaluk, szemben a 88J%-os orszagos atlaggal.

Az On haztartasaban hany vezetékes telefonvonal van?
Hany vezetékes telefonvonal van a haztartidsban Osszesen
0 1 2 3 4 5
%
% % % % % %
Maximum 8 altalanos 21.1 753 2.2 8 3 3 100.0
. Szakmunkas, szakiskola] 17.5 81.1 1.3 2 .0 .0 100.0
Iskolai
végzettség B L.
Erettségizett 8.6 87.0 32 1.0 .1 1 100.0
Felsofoku 6.7 88.8 3.6 4 4 .0 100.0
Osszesen 12.1 84.3 2.7 7 2 1 100.0

Csaladi allapot szerint azt allapithatjuk meg, hogy az elvaltak ill. az
ozvegyek korében igen magas (20,1%) a telefonvonallal nem rendelkezék

aranya. A nétlenek és hajadonok, valamint a hazastarsi és élettarsi
kapcsolatban él6k esetében lényegi kiilonbség nem mutatkozik.
Az On haztartasaban hany v telefonvonal van?
Hany vezetékes telefonvonal van a haztartasban Osszesen
0 1 2 3 4 5 v
% % % % % % ’
Nétlen, hajadon 12.0 83.6 29 13 0 3 100.0
Csalddi  asthirsi, élettdrsi kozdsség 104 85.9 2.9 5 3 0 100.0
allapot
Elvalt, 5zvegy 20.1 789 1.0 0 0 0 100.0
Osszesen 12.1 84.3 2.7 7 2 1 100.0
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A jovedelmi kategéridk esetében szembeotld, hogy a kiemelkedd
megélhetéssel rendelkezdk korében gyakorlatilag nem fordul elé az, hogy
nincs telefonvonaluk, s igen magas, 17,7%-os aranyban fordul eld, hogy
kett6 vagy tobb telefonvonallal rendelkeznek.

A vonalak szama mellett fontos lehet az is, hogy erre a vonalra
mennyi, és milyen mindségii késziilék csatlakozik.

A telefonnal valé ellatottsag valamivel jobbnak mutatkozik, mint a
vonallal valé ellatottsag, ami természetesen nem azt jelenti, hogy ahol
nincs vonal ott van telefon, hanem azt, hogy egy vonalra tobb késziilék
is csatlakozik. Ennek kovetkeztében az egy haztartasra juto késziilékek
szama atlagosan 1.28, mely 0 és 9 kozott szoérédik.

A vonallal rendelkezé haztartasok 41,6%-a olyan telefonnal rendelkezik,
melynek van valamilyen extra szolgaltatasa. Ezek koziil a leggyakoribb
a kihangosithaté késziilék (67,1%), de igen gyakori az liizenetrégzitdvel
ellatott is (60,1%). Kevéshé elterjedt a vezeték nélkiili telefon
(valésziniileg az igen magas ara miatt), és a hivészamkijelzds, mely ezen
szolgaltatas viszonylag kis mdltjara vezetheté vissza.

Esetszam Oszlop %
Késziilék Kihangosithato 67,1%
tipusa Uzenetrogzitos 60,1%

Vezeték nélkiili 26,0%
Hivoszam kijelzés 21,8%
100,0%

A telefonvonalak szamanak novelését a megkérdezettek valamivel
tobb, mint 10%-a tervezi a kozeljovoben. llyen tervei az atlagosnal
nagyobb aranyban azon megkérdezetteknek vannak, akiknek nincs még
vonaluk (nekik kozel 20%-uk szeretne vonalhoz jutni), de a mar vonallal
rendelkez6k egy része is UGgy gondolja, hogy tovabbiakra van sziiksége.

% within Hany vezetékes telefonvonal van a haztartasban

Tervezi-e a telefonvonalak
szamanak novelését
igen nem nem tudja
Hany vezetékes 19,8% | 72,5% 7,7% | 100,0%

telefonvonal van a 9,9% | 85,8% 4,3% | 100,0%
haztartasban

13,4% | 79,1% 7,5% | 100,0%
6,3% | 87,5% 6,3% | 100,0%
75,0% 25,0% | 100,0%

100,0% 100,0%

11,2% | 84,0% 4,8% | 100,0%
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Mobiltelefon
A megkérdezettek tobb, mint fele hasznal mobiltelefont, és tovabbi 11,3%-

a tervezi, hogy eldfizet valamilyen csomagra.

Hasznal-e mobil telefont

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent

igen 1364
nem 1142

Total 2506

Missing System 2
Total 2508

A mobiltelefonnal rendelkezdknek tobbnyire egy késziilékiik van, de
eléfordul olyan megkérdezett is, akinek hat mobiltelefonja is van. Ennek
kovetkeztében a mobiltelefonnal rendelkezéknek atlagosan 1,14 késziilékiik
van.

Mivel ma gyakorlattd valt, hogy a munkaltaték azon
alkalmazottaiknak, akirdl udgy itélik meg, hogy sziikségiik lehet ra
eléfizetnek, vagy hozzajarulnak a mobil hasznédlatukhoz, ezért
megkérdezettjeink kozé is keriiltek ilyenek.

Munkahelye fizeti-e, vagy hozzajarul szamlaja kifizetéséhez

Valid Cumulative

Frequency Percent Percent Percent
Valid igen 212 8,5
nem 1128 45,0 84,2 100,0
Total 1340 53,4 100,0
Missing System 1168 46,6
Total 2508 100,0

Mint az a tablazatbél is lathato, a késziilékkel rendelkezék kozel
hatodanak (15,8%-a) mobiltelefon-beszélgetéseihez anyagilag is
hozzajarul munkahelye.

A telefonnal rendelkezék egy kisebb hanyada dgy gondolja, hogy a
rendelkezésre all6 késziilék(ek) mellé tovabbi(ak)ra is sziiksége van.

Tervezi-e, hogy néveli a késziilékek szamat

VEUL Cumulative
Frequency Percent Percent Percent

Valid igen
nem

Total
Missing System
Total
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PC-hasznalat

Az igen magas telefonnal valé ellatottsag mellett lathaté volt, hogy a
nem olyan nagy miltra visszatekintd mobiltelefon elterjedtsége mar
korantsem olyan magas a megkérdezettek korében. Természetesen ez
nem csak az eszkdz Ujszerlisége miatt lehetséges, valésziniileg
hozzajarul ehhez a késziilék ara, és a viszonylag magasnak mondhaté
hasznalati koltségek. Bar a személyi szamitogépeknél a hasznalati
koltségek meg sem kozelitik a mobiltelefonét, de a késziilék ara a
szoftverekkel egyiitt viszont igen magasnak mondhatd, azt sok haztartas
nem is tudja kigazdalkodni. A megkérdezett lakossag kicsivel tobb, mint
fele nem hasznal sehol szamitégépet. A szamitégép-hasznalat viszonylag
magas aranya azért adédott, mert a minta korlatos. Mind a felsd és
mind az alsé korlat jelenti azt, hogy nagyobb aranyban jelentkeznek a
szamitégép-hasznalék a mintaban mint a populacié egészét tekintve. Az
iddsek nem sajatitottak el a szamitastechnikai ismereteket, a nagyon
fiatalok pedig még nem sajatitottak el az ismereteket. A minta
valasztasnal ezzel a torzitassal tisztaban voltunk, a célcsoportok jobb
megismerése miatt dontottiink az ilyen mintavalasztas mellett.

Esetszam Oszlop %
Hasznal-e 6n Munkahelyén 30,8%

szamitégépet? Otthon 33,0%
Iskolaban 14,0%

Nyilvanos helyen 2,6%

Egyik helyen sem 45,4%
100,0%

Mint a tablazat is mutatja a lakossag egyharmada hasznal otthonaban
PC-t. A munkahelyek 307%-anal kell szamitogépet hasznalni, amely az
el6z6 kutatasok eredményeivel osszevetve némi emelkedést mutat. A
nyilvdnos szamitogép-hozzaférések nem igazan népszeriiek a lakossag
korében. Ennek okat pontosan nem tudjuk, de feltételezhetd, hogy a
dragasag, a hozza nem értés és a ,kényelmetlenség” egymast felerdsité
hatasarél van szé.

Telepiiléstipusonként jelentdsen eltér a szamitogép-hasznalat. A
telepiilés méretének és tipusanak csokkenésével csokken a hasznalok
aranya. Legmagasabb otthoni és munkahelyi hasznalat a fgvarosban és
a megyeszékhelyeken adddott, ahol 37%, illetve 397% hasznalja a gépet.
A falvakban ez az arany csak 27 és 24.
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Hasznal-e szamitégépet?

Munkahelyén Otthon Nyilvanos helyen Egyik helyen sem
nem igen nem igen nem igen nem igen
% % % % % % % %
fovaros, megyeszékhely 62.4 37.6 60.9 39.1 97.7 2.3 62.5 37.5
Kérdezés véros 69.9 30.1 68.4 316 95.4 46 54.6 454
helye
kozség 75.5 245 722 27.8 98.6 14 46.5 53.5
Osszesen 69.2 30.8 67.0 33.0 97.4 2.6 54.6 454

Nemek szerint

nem lehet szignifikans kiilonbséget
hasznalat tekintetében. A fiatalabbak hasznaljak nagyobb aranyban a
szamitogépeket, elsdsorban otthon és az iskolakban. A kozépkoriaknak
viszont elég nagyszamban kell munkahelyiikon hasznéalni a gépeket. Az
életkor eldérehaladtaval egyre inkabb csokken a szamitégép-hasznalat és
ennek kdvetkezményeként az Internet-hasznalat. Az otven éven feliiliek
a gépet még hasznaljdk, de az Internet hasznilata mar nem jellemzd

kimutatni a

rajuk.
Hasznal-e szamitogépet?
Munkahelyén Otthon Iskolaban Nyilvanos helyen Egyik helyen sem
nem igen nem igen nem igen nem igen nem igen
% % % % % % % % % %
16-25¢év 80.0 20.0 533 46.7 53.4 46.6 95.1 49 71.6 224
26-35¢év 59.9 40.1 65.6 344 93.6 6.4 95.2 438 579 42.1
Mkzizr;:;j’: 36-45év 64.1 359 63.7 363 98.1 19 99.0 10 52,0 480
46-55¢v 60.4 39.6 75.0 25.0 98.1 1.9 99.8 2 475 525
55 évesnél iddsebb 88.7 113 91.5 8.5 98.9 L1 98.9 L1 155 845
Osszesen 69.2 308 67.0 33.0 86.0 14.0 974 2.6 54.7 453

A szamitégép hasznalata teljes mértékben 0sszefiigg az iskolai
végzettséggel. A magasabb iskolai végzettség megkdveteli a munkahelyi
hasznalatot, amely maga utan vonzza az otthoni gépek beszerzését. A
munkahelyi alkalmazasok egyre szélesebb korii elterjedése hizza maga
utan, hogy egyre tobben otthon is hasznaljak munkara és szérakozasra,
majd informacié szerzésre a szamitégépet.
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Foglalkozasi kategoriak

Segéd, GYES,

betanitott Szakmunkas Tanulé, Munka-

munkas  admdminisztrativ. = Szellemi nyugdijas  nélkiili

Oszlop % Oszlop % Oszlop % Oszlop % Oszlop % Oszlop %

Hasznél-e 6n Munkahelyén 6,2% 38,2% 70,1% 5,5% 22,8%
szamitégépet? Otthon 11,0% 24,5% 50,5% 34,4% 31,8%
Iskolaban 1% 1,1% 7,4% 39,8% ,6%

Nyilvanos helyen T% 9% 3,9% 3,5% 3,3%

Egyik helyen sem 83,6% 50,6% 19,2% 45,5% 56,7%

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Hasznal-e szimitogépet?

Munkahelyén Otthon Iskoldban Nyilvanos helyen Egyik helyen sem

nem igen nem igen nem igen nem igen nem igen

% % % % % % % % % %

Szegenyes [ ¢ 5 235 75.6 244 §7.7 123 915 25 48 552
megélhetés

Atlagos

o 583 41.7 62.3 377 89.2 10.8 96.6 34 62.1 379
megélhetés

Atlag fletti f 7 o 52.2 451 549 9.9 71 9.5 35 76.1 239
megélhetés

Riemelkedd f -5 5 64.7 235 76.5 76.5 235 1000 0 824 176
megélhetés

NT/NV 68.6 314 58.7 413 78.5 21.5 97.9 2.1 63.5 36.5

(Osszesen 69.2 30.8 67.0 33.0 86.0 14.0 97.4 2.6 54.6 454

A jovedelmi kategoriak alapjan is hasonlé aranyokat kaptunk a
szamitégép-hasznalat terén, mint az iskolai végzettségnél. A
géphasznalat nem csak sziikség, hanem statusz szimbélum is, tehat a
tehetdsebbek nagyobb aranyban hasznaljak mind otthon, mind a
munkahelyen.

Orvendetes, hogy a kozszféraban (koztisztviseld, kozalkalmazott)
dolgozdk kozel 60%-a hasznalja munkahelyén a szamitégépet. Ez a tobbi
szférahoz képest nagyon j6. A kozalkalmazottak és koztisztviselok 407%-
anak otthon is van szamitégépe. Ezt az aranyt csak a tulajdonosok
mualjak feliil par szazalékkal. Az allami alkalmazottak szamitégép
hasznalata az orszagos atlagnal kicsit jobb. Legkevésbé a maganszféra
alacsonyabb iskolai végzettségli alkalmazottai hasznaljadk ezt az
infokommunikacidos eszkozt.
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Hasznal-e szamitogépet?
Munkahelyén Otthon Iskoldban Nyilvanos helyen Egyik helyen sem
nem igen nem igen nem igen nem igen nem igen
% % % % % % % % % %
Kozféraban aktiv | 40.4 59.6 59.6 404 94.2 58 98.0 20 70.5 29.5
Megkerdezett  Tulajdonos 64.0 36.0 510 43.0 982 18 96.1 39 588 412
aktivitasi
helyzete Alkalmazott 64.6 354 747 253 98.0 20 98.0 20 46.9 531
Inaktiv 95.5 45 68.2 318 673 327 96.8 32 483 517
Osszesen 682 318 67.0 33.0 87.1 129 974 26 54.6 454
Osszességében a szamitégép-hasznalatrél megallapithaté, hogy a

megkérdezettek valamivel tobb mint egyotode otthon és munkahelyén is
hasznalja a szamitégépet, ezek a fiatalabbak és a magas
iskolazottsaguak korébdl valok. A valaszadok tovabbi egyotodének kell a
munkahelyén szamitégépet hasznalni, de otthon nem rendelkezik ilyen
eszkozzel. Minden tizedik allampolgar olyan, akinek munkahelyén nincs
gépe, de otthonra vasarolt maganak. Ezek a fiatalabb, de nem magas
iskolai végzettségiliek. A lakossag 46% nem hasznadl szamitogépet, sem
otthon, sem munkahelyen.

Szamitégép otthoni és munkaeszkozkénti hasznilatanak megoszlasa

Munkahelyen vagy iskolaban Total
nem igen
Esetszam Table %
Esetszam Table % Esetszam Table %
nem 1157 46.2% 522 20.8% 1679 67.0%
Otthon
igen 269 10.7% 558 22.3% 827 33.0%
Total 1426 56.9% 1080 43.1% 2506 100.0%
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Milyen gyakran hasznal 6n személyi szamitdgépet?

naponta

havonta tobbszér

hetente

hetente tobbszor

N=1357

KOPINT-DATORG
——

Azok koziil, akik hasznaljak a szamitégépet, 57% naponta bekapcsolja
gépét. Tovabbi majdnem egynegyed hetente tobbszor teszi ugyanezt.
Mindossze csak tiz szazalék azok aranya, akik csak hetente hasznaljak
a gépet. A fennmaradé majdnem 7% ennél ritkabban dolgozik PC-n. A
munkahelyen vagy iskoldaban szamitégépet hasznalék kétharmada naponta
hasznalja munkavégzésre. 22J-uk hetente tobbszor hasznal
szamitégépet.

Az otthoni PC-vel rendelkezék koziil kicsit kevesebben, 60%-os
aranyban hasznaljak naponta a gépet, és kozel egynegyediik kapcsolja
be hetente tdobbszor.

A szamitégépet naponta hasznalék majdnem kétharmada rendelkezik
Internet-hozzaféréssel is. Ugyanilyen aranyban rendelkeznek vilaghalés
kapcsolodasi lehetdséggel azok is, akik hetente tobbszor hasznalnak
szamitégépet. A heti hasznalék esetében 407% koriili a Internet-
hozzaféréssel rendelkezok aranya.

Kopint-Datorg -  MEH-IKB: Lakossagi vélemények és attitidok az elektronikus ugyintézéssel kapcsolatban. 2001. marcius



82. Technikai hattér

A szamitogéphasznalat gyakorisaga és az Internet-hozzaférés megoszlasa
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A PC-hasznalat célja szerint erdsen differencialt. Természetesen a PC
hasznalata nem csupan egyfajta tevékenységre iranyulhat, amint azt az
adatok is mutatjdk, bar az mindenképpen figyelemre mélté, hogy
mennyire altalanossa valt a PC-hasznalati célok kozott a munka vagy
a tanulds (82%). A PC, mint munkaeszkoz mellett a személyi
szamitégépnek nagyon nagy a szérakoztaté funkciéja, mely alkalmassa
teszi jatékra, zene hallgatasra (45,3%), illetve informaciészerzésre (44,2%)
vagy kapcsolattartdsra, kommunikaciéra (28,5%). A PC-hasznalatnal
azonban figyelembe kell venni, hogy ezen tevékenységek sokszor
osszecslisznak, mert pl. az Internet-hasznalat kozben egyszerre
szorakozhatunk, informaciok sokasagat gyljthetjik 0Ossze, és
kommunikalhatunk ismeréseinkkel.

Esetszam Oszlop %
Mire hasznalja Munkara/tanulasra 82,0%

a szemelyi Informacio-szerzésre 598 44,2%
szamitogépet? 44y raiszorakozasra 614 |  453%
Kommunikaciéra 386 28,5%
Programozasra 98 7,2%
Egyéb 19 1,4%
nem tudja 7 ,5%
1354 | 100,0%
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Telefonon torténd hivatali ligyintézés

Ma mar igen gyakran eldfordul, hogy hivatali ligyeinket, vasarlasainkat
telefonon intézziik, szolgaltatasokat rendeliink meg telefonon, vagy csak
érdeklédiink ezekkel kapcsolatban. Nem mindegy tehat, hogy mit varunk
attol, ha ezeket az iigyeinket teljes koriien telefonon intézhetnénk, illetve
milyen akadalyokat latunk a telefonos iigyintézésekkel kapcsolatban.

Telefonos ligyintézések lakossagi fogadtatasa

Mekkora problémat okoznanak az

alabbiak?
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A hivatali iigyintézés telefonra torténd terelésével kapcsolatban a
lakossagnak pozitiv elvarasai vannak, viszont a telefonon torténd
vasarlasokr6l mar nem ilyen jo a véleményiik. A vasarlasoknal
valdsziniileg erés annak az igénye, hogy a vevé megnézhesse,
megfoghassa a terméket, amit kivalasztott, és azutan megy vele a
pénztarhoz. Telefonon ezt nem teheti meg, aminek kovetkeztében az
esetleges reklamaciok szama megnovekedhet. Olyat vehet meg a
megkérdezett, amit, ha lat, biztosan nem venne meg, igy taldan nem
véletlen, hogy ezzel kapcsolatban bizalmatlanabb. Vannak természetesen
specialis arucsoportok, szolgaltatasok, melyek telefonos vasarlasa egyre
dltalanosabb (ételrendelés, telefonos taviratfeladas, taxirendelés).

Az ligyintézés és a telefonos vasarlas biztonsagaval kapcsolatban
viszont a lakossagi fogadtatas kozombosnek mondhaté, amit jél mutat,
hogy a valaszok a skalaatlag koriil szérédnak (3,06).
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Ez azonban ellentmondasban van azzal, hogy a telefonos iigyintézés
koril megfogalmazott lakossagi problémak kozott a masodik legnagyobb
az adatvédelem (3,49). Ezt valamivel meghaladja az ligyintézéssel jaré
tobblet telefonkoltség (3,72), ami azonban zold szamokkal kikiiszobdlhet6.
Tartanak tovabba az ligyintézés megbizhatésagatél (3,31), hiszen ma, a
személyes ligyintézéskor sem torténik minden megbizhatéan. Azt viszont
nem gondolja a megkérdezettek tobbsége, hogy bonyolult lenne a
telefonos ligyintézés.
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