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1. Köszönetnyilvánítás az együttműködésért 

A CONTROLL Zrt. Közigazgatási Igazgatóságának tanácsadói és szakértői köszönetüket 

fejezik ki a Dr. Bóta Julianna jegyző asszony által kijelölt szakmai team-nek a tanulmány 

összeállításában nyújtott segítségükért. 

 

Városháza Aszódon 

 

Köszönjük együttműködésüket! 
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2. A kutatás módszertana, az ÁROP-1.2.18. program ajánlásainak 

figyelembe vételével 

A Controll Holding Zrt. és Aszód Város Önkormányzata 2014. március 27-én kötött 

szerződést az ÁROP-3.A.2 pályázatban meghatározott fejlesztési célok teljesítésére. A 

feladatok ütemezése során nyilvánvalóvá vált, hogy a pályázati kiírásban szereplő 

lakosság körében történő kutatás elvégzését a program megkezdésével párhuzamosan, 

azonnal meg kellett kezdeni, hogy tarthatóvá váljon a két lakossági kutatás között, a 

pályázati előírásban meghatározott időtartam.  

Ennek érdekében a létrejött közös projektmenedzsment és szakértői team munkát 

ennek a feladatnak a teljesítésére már szerződéskötést követően megkezdtük. A velünk 

együttműködő munkatársakkal végigtekintettük az önkormányzat szolgáltatási 

folyamatait és meghatároztuk azokat a legfontosabb területeket, melyekre háttér-

információkat, lakossági fejlesztési javaslatokat összegyűjteni kívánunk. A 

közszolgáltatásokkal kapcsolatos elégedettség vizsgálat kérdőíves és az önkormányzat 

honlapjára elhelyezett online kérdőíveinek kérdései biztosították kutatóink számára 

azokat az input információkat, melyek alapján jelen tanulmányunkban fejlesztési 

javaslatokat fogalmazunk meg.  

Ahhoz, hogy áttekinthető és értékelhető legyen a lakossági közszolgáltatásokkal 

kapcsolatos közszolgáltatási metódus, a velünk együttműködő önkormányzati és 

intézményi munkatársakat az ÁROP-1.2.18 módszertani útmutató alapján készítettük fel, 

oktattuk az egyféle szakmai megközelítés és az értékelés során meghatározható 

fejlesztési területek közös kijelölése miatt.  

Az alábbiakban bemutatjuk az önálló értelmezhetőség céljával azokat a szakmai 

útmutatásokat, melyek az ÁROP-1.2.18. projekt által támogatóan és a projekthez 

felhasználhatóan jelentek meg.  
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2.1. A kutatás szakmai keretei az ÁROP-1.2.18. módszertani javaslatok 

figyelembe vételével 

2010-ben a Magyary Zoltán Közigazgatás-fejlesztési Program előkészítéseként megjelent 

munkaanyagok már tartalmazták és rávilágítottak azokra az aktuális közigazgatási 

kérdésekre, melyek 2013. évre már kiforrott és deklarálható, az önkormányzatoktól 

számon kérhető programelemeket tartalmazott.  

A Magyary Program értelmezi, hogy az állampolgár, amikor a közügyek intézése során a 

közigazgatás folyamataival találkozik, nem céltalanul, mondhatnánk úgyis, 

véletlenszerűen találkozik a hivatallal, hanem ezért, hogy gyors és számára kielégítő 

válaszadási és ügyintézési folyamattal találkozzon.  

Így minden közigazgatás folyamataival és annak személyzetével találkozó állampolgár 

helyesen teszi fel magának azt a kérdést, hogy elégedett vagyok-e azzal, amit 

tapasztaltam az önkormányzat hivatalánál, a kormányablaknál, a járási ügyintézés során 

vagy nem. Ez természetesen lehet pozitív és negatív előjelű, de mindenképpen 

szubjektív, ebből adódóan kutatható és fejleszthető is.  

Ha az elégedettség vizsgálatát kiegészítjük a Magyary Programban meghatározott 

hatékonyság kérdéskörrel, akkor egy olyan 21. században értelmezhető fogalmi 

rendszerbe kerülünk, mely vizsgálhatja és elemezheti a költséghatékonyságot, a 

munkaidő leterheltséget, az e-közigazgatást, stb. Az eredményesség és a közigazgatás 

hatékonysága ezért olvas egy fogalmi körbe, mert ma már nem elegendő megkövetelni 

az egyiket, ha a másik nem támogatja és szolgálja az ügyfél elégedettségét. 

Velünk együttműködő munkatársi és intézményi körrel részletesen átbeszéltük a fenti 

gondolatok teljesítése miatt az ügyfél-elégedettség mérés célját, a mérés lebonyolítását, 

az eredmények átláthatóvá tételét és majdan azok hasznosíthatóságát. Az 

ügyfélközpontú működés kialakításának egyik legfontosabb lépése az ügyfél igény és 

elégedettség mérés rendszeres elvégzése, az eredmények kiértékelése, s talán a 

legfontosabb, annak visszacsatolása a kutatott és vizsgálat közszolgáltatási folyamatba.  
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Az utóbbi években önkormányzati partnereinknél elvégzett elégedettség vizsgálatok 

együttesen tartalmazták az igények felmérését és a hozzárendelt szolgáltatási 

folyamatok már megvalósult elemeinek elégedettségi vizsgálatát. Tanulmányunkban e 

két kérdést együtt értelmezve fogalmazzuk meg az ügyfél-elégedettség fogalmát és ezt a 

definíciót használjuk a tanulmányunk során.  

A Magyary Zoltán Közigazgatás-fejlesztési Program célkitűzése, hogy a nemzeti 

közigazgatásnak egyesítenie kell az eredményességet, a gazdaságosságot, a 

hatásosságot, a biztonságot, a felügyelhetőséget, illetve az alkalmazkodóképességet, a 

hatékonyság összegző fogalmi rendszere alatt. Ezeknek az elveknek minden 

közigazgatási folyamatban jelen kell lennie és meg kell jelennie az ügyintézési 

eljárásokban. Az ügyfél-elégedettség mérés szervesen beilleszthető a Magyary Program 

egyik kulcselemének minősülő „kezdeményező kommunikáció” gondolatkörébe is. Mivel 

olyan rendszeres és széleskörű véleménynyilvánítási és párbeszéd-lehetőséget biztosít, 

amely a szakmai és/vagy szolgáltatási és/vagy személyzeti és/vagy fejlesztési kérdésekre 

is választ keres.  

Rögzítettük a kutatás megkezdése előtt, hogy az ügyfél-elégedettség mérés 

eredményeinek egyaránt haszonélvezője az állam, az önkormányzat, a polgármester, az 

intézményvezetők és még mindenki, de ebből a mindenkiből ki kell emelnünk az 

állampolgárt, de csak akkor, ha a kutatás eredményeit felé visszacsatoljuk.  

Ha ezen elvek alapján végezzük el az ügyfél-elégedettség mérését, akkor az összes 

érdekelt fél joggal fogja érezni, hogy hozzájárult a jó állam felépítéséhez.  
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2.2. Hazai kísérletek és próbálkozások a szolgáltató jellegű 

közigazgatás kialakítására 

Nem érdemelnek sok szót és gondolatot az 1970-es évek szocialista közigazgatásában 

végzett kutatások, hiszen azok folyamatokban történő beépülése a mai szemmel nézve 

megmosolyogtató. Az igazán komoly vizsgálatokat a minőségbiztosítási rendszerek 

1990-es évek közepén elindított fejlesztései szolgáltatták. Ezért is vagyunk büszkék a 

Controll Zrt. szakmai megújító tevékenységére, hiszen mi voltunk azok, akik 

Magyarországon először önkormányzatoknál ügyfél-elégedettségi kérdőívek, valamint 

zöld számot használó telefonvonalak segítségével vizsgáltuk a hivatal tevékenységéhez 

kapcsolódó elégedettségi szinteket.  

A Veszprémi Önkormányzat és az őt követő közel 900 hivatal elindította azt a mára 

kiszélesedő kutatói érzékenységet biztosító ügyfél-elégedettségi vizsgálati folyamatot, 

mely ennél a nagy számú önkormányzati körnél megalapozta a 90-es években elinduló, 

majd 2003-tól felgyorsuló fejlesztési folyamatot. Ezt segítette és támogatta a 2001-ben 

megjelenő és alkalmazásba volt Közös Értékelési Keretrendszer használata, amely az ISO 

9001 szabvány mérés-elemzés fejezetébe hasznosan és hatékonyan illeszthető volt.  

Mint minden olyan folyamat, amely összetettségében és szervezeti kereteiben 8-10 

főnél nagyobb érintettségű, a közigazgatás szolgáltatási folyamatai is szembesültek a 

PDCA ciklusban rögzített „visszacsatoltam az információkat, de semmi nem történt” 

negatív hatásaival. Ha mindezt a gyakorlat nyelvére lefordítjuk, nagyon sok 

polgármesteri hivatal, de sokszor az önkormányzat művelődési háza vagy orvosi 

rendelője is egy-egy tehetségesebb vezetőhöz kapcsolódóan hatékony 

folyamatfejlesztést végzett, de ahogy a személyek és szereplők változtak, ezek a 

folyamatok elhaltak, megszűntek.  

A jelenlegi ÁROP-1.2.18. program kereteit olvasva ezért vagyunk most ismételten 

optimisták, mert láthatóan a központi közigazgatás is komolyan veszi az ügyfelek felé 

való tényleges fordulást és nem csak hangzatos, pénzpocsékoló programokkal támogatja 

a nem minden esetben jól összerakott szakmai megvalósításokat.  
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Közös munkacsoporti megbeszélésen rögzítettük az ügyfél-elégedettség mérés célját, 

kijelöltük azokat a területeket, melyeket a kérdőívben nyitott és zárt kérdések 

formájában fogalmaztunk meg.  

Ahhoz, hogy a későbbiekben már tanácsadói segítség nélkül is el tudja végezni az 

önkormányzat az elégedettség mérését, a kutatás lépéssorozatát, az alkalmazandó 

módszereket az alábbiak szerint rögzítettük és beszéltük át.  

1. A kutatási igény és elégedettség mérés céljának és kiterjedésének meghatározása 

A 2013-ban megfogalmazott szervezetfejlesztési program az önkormányzat által 

megírt pályázatban célként rögzíti a szolgáltatói jellegű önkormányzati működés 

megvalósítását, ezért a legfontosabb szakmai célnak ezt a kérdést tekintjük. A 

kutatás kiterjesztését, tehát a vizsgálat határvonalát a városi intézmények és cégek 

által nyújtott szolgáltatási folyamatoktól a polgármesteri hivatal általi 

szolgáltatásokig határoztuk meg. 

 

2. A megkérdezendők körének beazonosítása 

A kutatást előre megszerkesztett kérdőívvel, valamint a honlapon elhelyezett 

kérdőívvel kívántuk lebonyolítani. A kérdőívet azok fogják tudni kitölteni, akik 

találkoztak már az önkormányzat polgármesteri hivatalának intézményeinek 

szolgáltatási folyamataival, így azokra vonatkozóan véleménnyel rendelkezhetnek.  

 

3. Ügyféligény és elégedettségmérés szempontrendszerének kialakítása 

Az ügyfelek akkor elégedettek az általuk igénybe vett szolgáltatással, ha az gyors és 

eredményes, tehát választ ad kérdéseire, igényére, és mindezt teszi egyszerű írásos 

kommunikációval. Ezért a kérdőívet egyszerűen érhető, nyitott és zárt kérdésekkel 

fogalmaztuk meg.  

 

4. Az igény és elégedettség mérés módszereinek meghatározása 

Kérdőíves megkérdezést rögzítettünk, melyeket gyűjtőládás módszerrel és 

intézményekhez kihelyezett kérdőívekkel kellett végrehajtani.  
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5. Az igény és elégedettség mérés mintanagysága 

A pályázatban meghatározott lakossági mintanagyságot kellett elérni a kutatásban 

résztvevőknek.  

 

6. Az ügyfél-elégedettségi mérés gyakorisága 

A pályázatban meghatározott kutatások elvégzését határoztuk meg. 

 

7. Kutatás lebonyolítása, adatrögzítés, feldolgozás 

A kutatás lebonyolítását az önkormányzat – Controll közös szakértői csapata 

ellenőrizte. A feldolgozást a Controll Zrt. munkatársai végezték.  

 

8. Az eredmények visszacsatolása 

A lakossági kutatás eredményeit a polgármester és a jegyző közös döntése alapján az 

általuk megfogalmazott keretek figyelembe vételével hajtjuk végre.   

Szükséges volt átbeszélnünk az ügyfél-elégedettség mérés fontosságát, hiszen az 

ügyfélközpontú szervezetek életében az elégedettség mérése a szolgáltatás 

fejlesztésének része, eszköze az ügyfél megismerési technikáknak. Betekintést nyújt az 

ügyfelek igényeibe, magatartásába, motivációjába, melyek kulcsfontosságúnak 

tekinthetők a szolgáltatások fejlesztési és módosítása szempontjából.  

Az ügyfél-elégedettség mérés a szervezeti stratégia kialakításában alapot ad a célok 

megfogalmazásához azon szervezeti egységek számára, akik az kapcsolatban állnak az 

ügyfelekkel. A mérés eredményei ezen kívül a belső irányításban is felhasználhatóak, pl. 

az ügyintézők munkájának vizsgálatára, értékelésére, így összekapcsolható az egyéni és 

szervezeti teljesítményméréssel is. Így az ügyfél-elégedettség mérés a szolgáltatás 

fejlesztésén túl a munkatársak viselkedésére is hatással van, valamint segíti a hivatalt 

rövid és hosszú távú céljainak kitűzésében. 

Az elégedettség mérés folyamata összetett, több lépcsőből áll. A mérést végző 

szervezetnek, jelen esetben a hivatalnak első lépésként végig kell gondolnia az 

alábbiakat:  

- Melyek az ügyfelek részére nyújtott szolgáltatások?  



 
 

10 
 

- Az ügyfelek hogyan gondolnak ezen szolgáltatásokra más szolgáltatásokkal 

összefüggésben?  

- Kik a hivatal ügyfelei?  

- Eddig milyen visszajelzések érkeztek az ügyfelektől és milyen formában?  

- Mit kíván elérni a hivatal az ügyfeleknek nyújtott szolgáltatások területén?  

A kérdések megválaszolása után, de az elégedettség mérés végrehajtása előtt szintén 

végig kell gondolni és el kell dönteni az alábbiakat:  

- mi a vizsgálat célja?  

- mi a vizsgálat folyamata?  

- milyenek a ráfordítható erőforrások?  

- milyen konkrét módszerrel folytatják le a mérést?  

Ha minden előkészítő kérdésre megkaptuk a választ, már csak a vizsgálati folyamat 

(mérési munkaterv) kidolgozása van hátra. A folyamat segít abban, hogy a hivatal hosszú 

távon is beépítse működésébe az ügyfél-elégedettség mérés lépéseit, a mérési 

eredmények a későbbiekben ismételhetőek és összehasonlíthatóak legyenek.  

A lakossági kutatás elvégzésével, az adatok feldolgozásával szakmai célunk, hogy 

hozzájáruljunk az önkormányzat és intézményeinek megfogalmazott szervezeti céljainak 

teljesüléséhez, különösen azok mérési hátterének megteremtéséhez.  

A kutatási folyamatok, s azon belül különösen az ügyfél-elégedettség mérés csak egyik 

megközelítése a szervezet fejlesztésének, hiszen a közigazgatásban már Magyarországon 

is közel 14 éve elérhető a Közös Értékelési Keretrendszer (CAF modell), amely egy 

speciális ügyfélnek az elégedettségét vizsgálja, konkrétan a hivatal dolgozóinak és/vagy 

intézmények munkatársainak elégedettségét.  

A CAF kutatás egy olyan önértékelésen alapuló kutatási program, mely egy nagyobb 

szervezetből kiválasztott reprezentatív csoporttal beazonosíthatóvá teszi a CAF kérdőív 

segítségével a szervezeti célokat és a hozzárendelhető vezetési eszközöket, 

módszereket.  
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Az értékelés 9, a szervezeti adottságokhoz és eredményekhez köthető kritérium 

feldolgozásával és az ezeket alkotó 28 alkritérium segítségével elemzi, értékeli a 

munkatársi kör objektív és szubjektív véleményét együttesen a hivatali szervezeti 

erősségek és a fejlesztés területeit tekintve.  

Az ügyfélkapcsolatok a CAF modellben meghatározó erővel van jelen, mivel több 

kutatási alkritérium beazonosítja, de ezek közül is érdemes kiemelni a 6. kritériumot, 

amely az állampolgárok és ügyfélközpontúság eredményeit közvetlenül dolgozza fel. 

Ebben a kritériumban beazonosíthatóvá válik az állampolgárok és ügyfelek 

elégedettsége, a kutatás végén képzett eredményeként képzett mérőszámaik alapján.  

Magyarországon számos, az ügyfél-elégedettség és CAF kritériumon kívüli és a 

közigazgatásra vonatkozó kutatást ismerünk, ezek közül is a legtöbbet alkalmazott a 

speciális ügyfélpozícióban lévő képviselő-testületi elégedettség vizsgálatok, illetve az 

önkormányzati feladat-ellátások elemzését biztosító intézményi, szülői, látogatói, stb. 

kutatások, melyeket a Controll Holding Zrt. tanácsadói óvodákban, iskolákban, 

könyvtárakban, stb. végeztek. 

Tanulmányunk elején utaltunk arra a fontos szakmai kritériumra, hogy a hivatali és/vagy 

intézményi szervezetek céljainak, illetve az ott megvalósított ügyfél-elégedettség 

méréseknek egymásra ható, kölcsönös viszonya van. Az ügyfél-elégedettség mérésnél 

koncentrálunk a kutatásba vont szervezet céljaira és azok megvalósulására, ezáltal egy 

jól elvégzett elégedettség vizsgálati mérés visszahat a szervezetre oly módon, hogy a 

megállapítások figyelembe vételével a célok felülvizsgálatára kényszeríti a hivatali és 

intézményi vezetőket.  

A kutatási folyamatok eredményeinek visszacsatolása is azonban csak annyit ér, 

amennyit az irányítási feladatok végrehajtását biztosító vezetői kör abból végrehajt és 

hasznosít.  

Egyik legnagyobb problémának - a Controll Zrt. benchmark adatbázisában található 

közel 900 önkormányzat ügyfél-elégedettség vizsgálatának eredményei alapján is - azt 

tartjuk, hogy a megbízók nem minden esetben képesek sem saját szervezetük felé, sem 

külső felhasználók, pl. központi irányító hatóságok, minisztériumok felé azt helyesen és 

érthetően kommunikálni.   
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A kommunikáció nem anyagok, táblázatok megküldését jelenti, hanem tudatos 

visszacsatolást azok felé, akik az eredményekből megállapításokat, programokat vagy 

célokat képesek alkotni, újragondolni.  

A lakossági kutatások tekintetében ezért is javasoljuk a jelent pályázatban részt vevő 

partnereink számára a helyi sajtóban és egyéb médiafelületeken történő visszacsatolást, 

mert ezáltal biztosítható a korrekt tájékoztatás és az eredményekkel való lakossági 

azonosulás.  

Ha figyelembe vesszük, hogy a Magyary Zoltán Közigazgatás-fejlesztési Program 2010-

ben történő összeállítása, majd elfogadása megváltoztatta, hogy a közigazgatásban a 

politikai vezetőknek a szolgáltatásokkal és a lakossággal kapcsolatos meghatározó joga 

és kötelessége van, míg a végrehajtásban érintett munkatársaknak csak mechanikus, a 

végrehajtási tevékenységre korlátozódó szerepe van.  

A Magyary Program ezt pozitívan változtatta meg, mert először a közszolgáltatási 

folyamatok irányításában az alulról építkező, kutatási eredményekre támaszkodó 

programalkotást nevesíti és helyezi előtérbe. Szükségesebbnek tartja a folyamatos 

konzultációt és párbeszédet, mint az egyszerű irányítási sablonok átvételét és azok 

gyenge színvonalú másolásától. Ezért is határoztuk meg a konzultációs folyamatban 

résztvevő tanácsadóinknak a párbeszéd szükségességét, az intézményi vezetési kör 

bevonását, a közszolgáltatási funkciók beazonosítását, mert ezzel már a kutatás kérdőív-

szerkesztési folyamatában biztosítani tudtuk a reprezentatív megkérdezést, a „most csak 

a legfontosabbakat kutassuk” elv érvényesülését.  

Kijelenthetjük, az önkormányzat vezetőivel és a hivatal munkatársaiból összeállított 

szakértői team-mel összeállítottuk a legfontosabb közszolgáltatási kérdéseket, a 

lakosokkal való párbeszéd megvalósításával feldolgoztuk, s az eredményeket jelen 

tanulmányban rögzített szempontok figyelembe vételével az összes érintett felé 

visszacsatoltuk.  

Az ÁROP-1.2.18 szervezetfejlesztési program helyesen határozta meg az ügyfél-

elégedettséggel szemben támasztott követelmények között az előbb említett 

gondolatok és gyakorlatok megvalósításán keresztül a következőket:  
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 A felülről irányított tervezéstől el kell jutni a közös tervezésig. Ezt a mondatot 

könnyebb leírni, mint a gyakorlatban megvalósítani. Tanácsadóinknak is komoly 

erőfeszítésébe tellett, amíg a sok-sok kutatási tématerület közül a 

legfontosabbakat és a legtöbb hozzáadott értékkel bíró folyamatokat 

beazonosították és megbeszélték azokat a kérdéseket, melyek a beazonosított 

problémakör fejlesztéséhez, illetve az ott érintett szervezet céljainak 

meghatározásához elengedhetetlenül szükségesek. Ezt oly módon oldottuk meg, 

hogy a kutatási folyamat kérdőívének munkapéldányait a vélt és valóságos 

fejlesztési célok előzetes rögzítésével teszteltük.  

 A felülről irányított döntésektől célszerű és illő ma már a közös döntésekig 

eljutni. Minden vezető rémálma a döntési demokrácia kiszélesítése, amely 

azonban láthatóan 2014-ben már megkerülhetetlen követelményként lebeg az 

önkormányzati és intézményi vezetők feje fölött. A lakosság felé való 

eredmények ebben a kérdéskörben felmutatható legkisebb előrelépés esetében 

is sokkal nagyobb hozzáadott értéket teremt, mint tíz lakossági fórum 

megtartása vagy hangzatos ígéretek a „politikacsinálók” által.  

 A felülről irányított működéstől el kell jutni az együttműködés megteremtéséig. 

A tanácsadóink által elvégzett kutatások felszínre hozhatnak eddig látens módon 

megbújó lakossági vagy szűkebb társadalmi csoportigényeket, de rávilágíthatnak 

olyan problémákra is, melyekre „a fától nem láttuk az erdőt” típusú problémák is 

felszínre jöhetnek. Az együttműködés megteremtése sokkal könnyebb azokban a 

megkutatott kérdéskörökben, ahol az együttműködésbe bevontak megérezték a 

kérdező és kutató tényleges szándékát, a probléma teljes megoldása 

tekintetében.  Kutatói tapasztalatunk, hogy a látszatmegoldásokat sugalló 

kérdéseket, nem lényegre törő válaszokkal hálálja meg a kutatásban bevont 

személy.  

 A felülről érkező kiértékeléstől a közös munkacsoport szintű értékelésig hosszú 

út vezet. A projektben tanácsadóink által nyújtott folyamatos támogatás, 

valamint a polgármesteri hivatal szakértő team-je képes volt a szervezetek 

szintjére lehozni az értékelési folyamatokat, ezáltal közösen megtalálták azokat a 

rendező elveket, melyek a közigazgatás szolgáltatási folyamataival kapcsolatban 

értékesek és figyelembe veendőek.  
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Ha az előző négy meghatározó szempont együttesen és a pozitív oldalon jelenik meg, 

akkor könnyű a tervezés időszakában meghatározni a kutatásban bevont személyek 

körét és a velük folytatott kommunikáció stílusát. Az ügyfél-elégedettség mérés 

folyamatának bemutatásakor már utaltunk arra, hogy a közigazgatás fejlesztése és az 

általa nyújtott szolgáltatások minőségi színvonalának javítása, fejlesztése napjainkban 

már nehezen képzelhető el szélesebb társadalmi nyilvánosság megteremtése nélkül. Az 

önkormányzat vezetőivel folytatott megbeszélések során, velük közösen határoztuk meg 

a kutatás szereplőit, a bevont szakmai és társadalmi csoportok résztvevőit.  

Aszód Város vezetése érzékenyen kezeli a lakossági vélemények tudatos és tervszerű 

összegyűjtését, ezért aktívan részt is vett a kérdőív összeállításának véleményezésében. 

Törekedtünk legalább az elektronikus levelezéssel megvalósuló párbeszéd kialakítására a 

kérdőív kérdéseinek véleményezését tekintve. A vezetői kör jelenléte nem csak arra volt 

demonstratív, hogy ezáltal igazoljuk a kutatási folyamat stratégiai fontosságát, hanem az 

elégedettség vizsgálatból levont következtetések gyakorlati folyamatokba történő 

bevezetését is segítette. Ideális esetben az önkormányzati vezetőknek a kutatási 

folyamat kezdeti fázisától jelen kellene lenniük, mert az ügyfél-elégedettség mérésben 

és annak eredményeinek feldolgozásában jobb, ha első kézből kapnak információt 

tőlünk, kutatóktól, mint azt ha később nem autentikus „véleményformálótól” kapja meg. 

A társadalmi kapcsolatokért felelős munkatársunk ezért is segítette a 

kérdőívszerkesztést, mert feladata volt az elégedettség mérés megállapításainak, 

valamint az ezekből megfogalmazott intézkedések közvetítése a lakossági külső és 

önkormányzati belső célcsoportok felé.  

Az ügyfél-elégedettség mérés visszajelzést ad arról, hogy az önkormányzat és 

intézményei által nyújtott szolgáltatással és a szolgáltatásnyújtásban részt vevő 

alkalmazottak teljesítményével mennyire elégedettek a lakosok, ügyfelek, látogatók, 

szülők, stb. Az ügyintézői kör tevékenységének lakosság által történő kutatási 

eredményei pedig nagymértékben hozzájárulnak a hivatalt vezető vezetői kör 

szervezetfejlesztési javaslatainak megfogalmazásához.  

  



 
 

15 
 

Érdekes szempontként szembesültünk azokkal a kérdőívekkel és a bennünk 

megfogalmazottakkal, amikor a kérdőíveket olyan lakossági és vagy szülői szegmens 

töltötte ki, akinek rokona, házastársa a hivatalban dolgozik. Láthatóan sokkal 

objektívebb és racionálisabb véleményt tudtak megfogalmazni, hiszen közvetlenül 

érzékelik a polgármesteri hivatal munkatársainak nagyfokú leterheltségét, jelentős 

ügyiratmennyiségét. Ezért is támaszkodtunk a kutatás előkészületei során is az 

ügyintézőkre, hiszen munkatapasztalatuk és felkészültségük sokat segített a kutatás 

módszertanának megtervezésében és a lakossági/ügyfél-elégedettség mérés 

fókuszpontjainak meghatározásában. A hivatalnak és intézményeinek munkatársi 

körének elkötelezettsége a szervezetfejlesztési program során kulcsfontosságú, mivel az 

esetek döntő többségében ők azok, akik a kutatás eredményei alapján meghatározott 

fejlesztéseket végrehajtják és ezáltal a változtatások mindennapjairól tapasztalatokat 

szereznek.  

Az ügyfél-elégedettség mérés egyik elsőként eldöntendő kulcskérdése volt, hogy ki 

csinálja és végezze el azt. A Controll tanácsadóinak konzultációs vezérfonala a kérdés 

megválaszolásában az volt, hogy ezt közösen, belső szakértői team-re támaszkodva kell 

lebonyolítani. Az önkormányzat honlapjára elhelyezett on-line kérdőív is segítségünkre 

volt a komplex és teljesen reprezentatív kutatás lebonyolításában. 

A nyitott és zárt kérdések segítségével körbejárt szolgáltatási területek elégedettség 

vizsgálata a kutatásba bevont lakossági szegmensek elégedettségét befolyásoló 

tényezőket figyelembe vette. Ezek a következők voltak:  

 Vizsgáltuk és kutattuk a megkérdezettek személyes és egyéni szükségleteit, 

igényeit, azaz ahol nem tudtuk zárt kérdésként megfogalmazni, ott nyitott, 

fejlesztési javaslatokra lehetőséget adó kérdést helyeztünk el.  

 A megkérdezettek korábbi tapasztalatainak beazonosítását pontozásos 

rendszerrel egészítettük ki, azaz lehetőséget adtunk arra, hogy típusválaszok 

(kevésbé – legjobb és/vagy 1től 4-ig, 1-től 5-ig, illetve 1-től 6-ig számozással) 

segítségével szubjektív vélemény-nyilvánítást, de objektív alapokra támaszkodva 

végezzenek el.  

 A közigazgatás működéséről, szolgáltatás színvonaláról kialakuló verbális 

kommunikáció, azaz miként ítéli meg a megkérdezett kör az adott önkormányzat 
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szolgáltatási színvonalát a szomszédok véleményétől a családon át az 

ügyfélszolgálati ponton felvilágosítást adó biztonsági szolgálat szereplőjéig. Talán 

az egyik legnehezebb lakosság véleményét befolyásoló tényező ez, mivel a 

verbális kommunikációnak a minősége és tartalma az egyik legnehezebben 

befolyásolható tényező. Tanácsadóinkkal évek óta tréningeken keresztül 

próbáljuk érzékenyíteni a hivatal és intézményi kör munkatársait a „Te is 

hirdetési felülete vagy munkahelyednek” probléma feltárásán és ésszerű 

megvalósításán keresztül.  

 Az önkormányzat kommunikációjában a könnyen érthető és feldolgozható 

információk köre, azaz miként kell társadalmi csoportok egyéni képességeinek 

figyelembe vételével úgy kommunikálni az önkormányzatok és várost érintő 

feladatokat, problémákat, fejlesztési igényeket, hogy azok mindenki számára 

egyértelműek legyenek. Ezzel a kérdéskörrel szembekerül a kutatói kör abban az 

esetben, ha pl. egy szociális ellátási folyamatban eddig nem résztvevőtől kér 

információt és a megkérdezett olyan jellegű fejlesztési javaslatokat fogalmaz 

meg, melyeket a kutatási adatok feldolgozásán keresztül az érintett tanácsadó 

nem szűk ki és nem válogat le. Ezért alkalmaztuk a kérdőív szerkesztése során az 

ún. előválogató kérdést, mely a szolgáltatási folyamatot igénybe vevőket 

kérdezte csak meg, s azoktól, akik a szolgáltatást nem ismerték, 

véleményalkotást nem fogadtunk el.  

A fenti rendező elvek alapján már megállapíthatjuk, hogy az ügyfél-elégedettség 

mérésnek nem létezik univerzális módszere, amit csak egyszer kell kidolgozni és azt 

majd a szervezetek általánosan alkalmazni tudják. A mérni kívánt szolgáltatások köre 

ugyanis szervezetenként, szolgáltatásonként és ügyfélkörönként is változik, illetve 

változhat. Ez nem zárja ki annak a ténynek a rögzítését, hogy az óvodákat a városban 

egységes elv alapján kutathatjuk, de igaz ez a szociális területre vagy a polgármesteri 

hivatalra is, de rávilágít a kutatói érzékenységre és a megbízói kör felelősségére.  

A kutatási területek körét team ülésen határoztuk meg, ahol az összes kutatási célterület 

előzetes megfogalmazását a részletes vezetői és csoportinterjúk megtartásával 

szűkítettük le. Ezek történhettek személyesen, illetve e-mail formában, levélváltással is.  
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2.3. A kutatási eredmények értelmezése 

Az elégedettségi vizsgálat kérdőíveinek feldolgozását a Controll Zrt. tanácsadói végezték. 

A kutatásnál alapvető szempontként kezeltük az anonimitást, mert ezzel volt 

biztosítható, hogy a 2014. évben végrehajtandó országgyűlési, Európai uniós és helyi 

választások miatti kérdőív dömpingben az ÁROP pályázat kérdőívét alapos és megfontolt 

válaszokkal tölthessük fel.  

A kérdések statisztikai feldolgozását a következő fejezetekben részletesen bemutatott 

szöveges értékelésekkel láttuk el. Ezzel is segítve az önkormányzati, hivatalvezetői kört. 

Néhány helyen, ahol a Controll Zrt-nél megtalálható benchmark adatbázis adatai 

relevánsak, ott összehasonlító értékelést is megkíséreltünk a nagyobb, makro-szintű 

folyamatok megismerése miatt.  

A következő tanulmányi fejezetekben bemutatjuk a kutatás részletes eredményeit, de 

előtte elemezzük a település KSH által publikált információk alapján azokat a 

legfontosabb szegmentálási információkat, melyek a következtetések levonásához és 

a fejlesztési területek kijelöléséhez szükségesek.   
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3. Aszód Város lakossági statisztikai adatai 

A Központi Statisztikai Hivatal (KSH) honlapján megtalálhatóak a 2011. évi népszámlálás 

területi adatai, melynek segítségével kigyűjtöttük Aszód Város lakosaira vonatkozó 

statisztikákat.  

Általános adatok:  

 terület: 1 620 ha 

 állandó népesség: 5 998 fő 

 lakónépesség: 6 258 fő 

 népsűrűség 1km2-re: 386,3 fő 

 háztartások száma: 2346 

 családok száma: 1728 

A népesség korcsoport és nemek szerint 

 

életkor fő 

–14 1 030 

15–39 2 330 

40–59 1 666 

60–69 639 

70– 593 

összesen 6258 

nemek  

férfi 3013 

nő 3245 

16%

37%27%

10%
10%

A lakosság összetétele korcsoportok 
szerint

–14 15–39 40–59 60–69 70–
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A 15 éves és idősebb népesség családi állapot szerint 

 

családi állapot fő 

Nőtlen, hajadon 1720 

Házas 2393 

Özvegy 526 

Elvált 589 

Összesen 5228 

Közülük élettársi kapcsolatban 
él 

553 

 

  

48%

52%

Nemek megoszlása

férfi nő

33%

46%

10%

11%

Családi állapot

Nőtlen, hajadon Házas Özvegy Elvált
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A 7 éves és idősebb népesség a legmagasabb befejezett iskolai végzettség szerint, 

2011 

 

iskolai végzettség fő 

Általános iskola első évfolyamát sem 
végezte el 50 

1–7. évfolyam 660 

8. évfolyam 1341 

Középfokú iskola érettségi nélkül, szakmai 
oklevéllel 1137 

Érettségi 1661 

Egyetem, főiskola stb. oklevéllel 939 

Összesen 5788 

 

A népesség gazdasági aktivitás szerint 

 

1% 11%

23%

20%
29%

16%

Iskolai végzettség

Általános iskola első évfolyamát sem végezte el

1–7. évfolyam

8. évfolyam

Középfokú iskola érettségi nélkül, szakmai oklevéllel

Érettségi

Egyetem, főiskola stb. oklevéllel

44%

4%
24%

28%

Gazdasági aktivitás

Foglalkoztatott Munkanélküli Inaktív kereső Eltartott
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gazdasági aktivitás fő 

Foglalkoztatott 2729 

Munkanélküli 263 

Inaktív kereső 1538 

Eltartott 1728 

Összesen 6258 

 

A népesség nemzetiség szerint - A nemzetiség, az anyanyelv, a családi, baráti 

közösségben használt nyelv válaszok legalább egyike szerint 

 

nemzetiség fő 

magyar 5407 

cigány (romani, beás) 69 

német 53 

román 40 

ruszin 22 

szlovák 16 

ukrán 8 

orosz 11 

vietnami 3 

egyéb 42 

összesen 5679 
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4. Lakossági kutatás előkészítése, lebonyolítása 

A projekt megkezdésekor a jegyző által kijelölésre kerültek azok a belső munkatársak, 

akik az ÁROP projekt szakmai támogatását a Controll Zrt. szakértőivel a projekt teljes 

ideje alatt végezni fogják. Az első team üléseket már arra használtuk fel, hogy a lakossági 

kutatást előkészítsük, egyrészt a kutatás tanulmányunk első fejezetében összefoglalt 

szakmai kereteinek átbeszélésével, másrészt hozzárendeljük a lakossági kör 

megismerését.  

Ezen rendező elvek mentén két team ülés keretében összeállítottuk azokat a város 

számára legfontosabb kérdéseket, melyek a szolgáltatási folyamatoktól a 

kommunikációs folyamatokon át az egyes feladatok önkormányzati végrehajtásának 

lakossági megítéléséig tartott.  

Az alábbiakban bemutatjuk a végleges kérdőív tartalmát:  

Tisztelt Aszódi lakosok! 

Az Önkormányzat az elmúlt években is tudatosan törekedett arra, hogy saját, hazai, illetve Európai 

uniós források bevonásával folyamatosan fejlessze Aszód Város szolgáltatásait, infrastruktúráját.  

Jelen fejlesztés keretében lehetőségünk nyílik fejleszteni a közszolgáltatások minőségét, melyek hosszú 

távon szolgálják a városban élő polgárokat és az itt működő cégeket. Ezért kérjük Önt, tiszteljen meg- 

név és személyes adatok nélküli - véleményével, megfogalmazott javaslataival, melyeket feldolgozunk, 

és a város fejlesztési programjába beépítünk. 

Segítő közreműködését előre is köszönjük! 

Aszód Város Önkormányzata Polgármestere 

ÁLTALÁNOS KÉRDÉSEK  

1.  Ön hány éve lakik Aszódon?  

 0-5 éve  5-10 éve  10-20 éve  Több mint 20 éve 

2.  Élt-e Ön más településen, ha igen, hol?     Nem   Igen, ………………………………………..-en 

ÖNKORMÁNYZATHOZ KAPCSOLÓDÓ KÉRDÉSEK 

1. Milyennek ítéli meg az önkormányzati döntések folyamatának átláthatóságát, a tájékoztatás minőségét, 
az információk hozzáférhetőségét? 

 Jónak tartom.  

 Megfelelőnek tartom a tájékoztatást. 

 Nem tartom megfelelőnek a tájékoztatást.  

 Nem tudom megítélni, mert nem érdekelnek a város hírei. 

Ha nem tartja megfelelőnek, milyen tájékoztatási formát igényel? _____________________________________ 
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2. Az Ön által leggyakrabban igénybe vett információs csatorna: (Kérjük, csak egy választ jelöljön!) 

 honlap  hirdetőtábla   Aszódi Tükör   helyi TV  egyéb forrás 

3. Milyennek ítéli meg a lakosság érdekérvényesítő képességének mértékét? 

 Jónak tartom, mert a megszervezett lakossági fórumokon, rendezvényeken lehetőségem van véleményemet, 
javaslataimat elmondani. 

 Megfelelőnek tartom, mert a városban működő érdekképviseleteken és civil szervezeteken keresztül 
ellenőrizni tudom, hogy az általam megfogalmazott kérések teljesítésre kerülnek. 

 Nem tartom megfelelőnek, mert bármilyen, számomra rendelkezésre bocsátott véleménynyilvánítási 
lehetőséget kihasználva, az általam felvetett probléma nem oldódott meg, nem változott meg. 

4. Értékelje az alábbiakat, a megfelelő helyre tegyen X-et. (1 – nem vagyok elégedett, 5 – nagyon elégedett 
vagyok) 

Mennyire elégedett …… 1 2 3 4 5 

az önkormányzat döntéshozatalának demokratikusságával?      

az önkormányzat lakosság felé történő tájékoztatásával?      

a város élhetőségével, szerethetőségével?      

Aszód városi funkcióival?      

az önkormányzat gazdaságfejlesztési törekvéseivel?      

az önkormányzati intézmények működésével?      

a civil szervezetek működésével?      

az önkormányzat szociális érzékenységével?      

5. Elégedett-e a város Aszódi kistérségben betöltött szerepével?  

 igen, mert _______________________________________________________________________________ 

 nem, mert _____________________________________________________________________________ 

6. Ön szerint megállja Aszód a helyét a fejlesztések területén a megye városai között?  

 igen, mert _____________________________________________________________________________ 

 nem, mert ______________________________________________________________________________ 

7. Kérjük, fogalmazzon meg olyan javaslatokat, melyek megvalósítását követően elégedettebb lesz a város 
szolgáltatásaival! 

 

VÁROSFEJLESZTÉSRE, INNOVÁCIÓRA VONATKOZÓ KÉRDÉSEK 

1. Milyen területeken látja szükségesnek további fejlesztések megvalósítását? Milyen fejlesztéseket 
javasol? 

 Főtér felújítása 

 Iparterületek rehabilitációja 

 Volt Tiszti Klub átépítése, felújítása 

 Múzeum (felújítása) 

 Laktanya hasznosítása (vállalkozások centruma) 

 Ifjúsági Ház építése  

 Könyvtár bővítése 

 Volt Nőtlen Tiszti Szálló felújítása átalakítása 

 Utak, járdák felújítása (térfigyelő kamerák) 

 Iskolák, óvoda energiahatékonyságának növelése 

 Rendelőintézet infrastruktúra fejlesztése 

egyéb: ………………………………………………………… 
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2. Melyik terület(ek)en lát leginkább fejlődést? Válaszát jelölje X-szel!(Több válasz is elfogadható)

 bölcsőde, 

  óvoda 

 háziorvosi ellátás 

 központi ügyeleti ellátás 

 szociális terület 

 kultúra 

 környezetvédelem 

 Csatorna 

 Piac 

 Útépítés 

 Szociális gondoskodás 

AZ ASZÓDI POLGÁRMETERI HIVATALHOZ KAPCSOLÓDÓ KÉRDÉSEK 

1. Járt-e már ügyintézés céljából a Polgármesteri Hivatalban az elmúlt 5 évben?  

 igen   nem 

Ha járt már, milyen ügyet intézett? Elégedett volt az ügyintézéssel? Kérjük, tegyen X-et a megfelelő helyre! (1- 
nem volt megfelelő az ügyintézés, 6- kitűnő volt az ügyintézés –a nem releváns sorokat üresen kell hagyni!) 

Ügytípus 1 2 3 4 5 6 Ügytípus 1 2 3 4 5 6 

Kereskedelmi ügyek       Közterület - használat       

Birtokvédelem       Útkezelői 
hozzájárulás 

      

Anyakönyv       Építéshatósági ügyek       

Lakásügy, lakástámogatások és 
közműfejlesztési hozzájárulások 

      Működési engedélyek       

Szociális ellátások és segélyek       Telephely 
engedélyezés 

      

Helyi adó       Környezetvédelmi 
ügyek 

      

Egyéb, éspedig:              

2. Milyennek ítéli meg általában a Polgármesteri Hivatal munkatársainak tevékenységét? Tegyen X-et a 
megfelelő helyre! (1- nem voltam elégedett, 6 – teljes mértékben elégedett voltam) 

Jellemzők 1 2 3 4 5 6 

Az ügyintéző segítőkészsége       

Az ügyintéző udvariassága       

Az ügyintéző szakmai felkészültsége       

SZÓRAKOZÁSSAL, KÖZMŰVELŐDÉSSEL KAPCSOLATOS KÉRDÉSEK 

1. Részt vesz-e Aszódon a helyi szervezésű nemzeti és egyéb ünnepeinken, megemlékezéseinken?  

 Igen, részt veszek.    Nem veszek részt, mert_______________________________________________ 

2. Elégedett-e az Aszódi Tükör tartalmával? 

 Kiválónak tartom, mert a város híreit hiteles formában olvashatom.  

 Jónak tartom, de lehetne színesíteni az alábbi témákkal:___________________________________________ 

 Átlagosnak tartom. 

 Gyengének tartom, mert____________________________________________________________________ 
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VÁROSÜZEMELTETÉSSEL KAPCSOLATOIS KÉRDÉSEK  

1. Milyennek ítéli meg az elmúlt évek infrastruktúra fejlesztéseit figyelembe véve a helyi, városi utak és 
parkok állapotát, kialakítottságát, karbantartottságát? 

 Érzékelem és elfogadom, hogy a város a pénzügyi lehetőségeihez mérten ahol tud, fejleszt, és amire forrás 
vagy pénz van, ott megfelelő karbantartást biztosít és minőségi színvonalat tart fent.  

 A helyi sajtóból és médiából értesülve tudom, hogy a hazai és Európai uniós források felhasználásával 
folyamatos fejlesztéseket hajt végre a város, de minden problémát egyszerre megoldani nem tudnak.  

 A felújításokban, karbantartásokban, állagmegóvásokban nem látok tervszerűséget, mintha csak azzal 
foglalkoznánk, ami már nagyon rossz, összedől és csúnya. 

Milyen fejlesztési javaslatai vannak? ____________________________________________________________ 

2. Milyennek ítéli meg a város településtisztaságát (úttisztaság, hóeltakarítás, síkosság-mentesítés stb.), 
tehát azokat a feladatokat, melyeket annak érdekében végeznek, hogy szép és rendezett környezetben 
élhessenek?  

 Jónak tartom, a lehetőségekhez mérten mindent elkövetnek.  

 Megfelelőnek tartom, de jó volna, ha gyakrabban és folyamatosan végeznék el a feladatokat.  

 Az általam fizetett díjakhoz képest kevés és alacsony színvonalú szolgáltatást kapok.  

Milyen fejlesztési javaslatai vannak? _____________________________________________________________ 

3. Milyennek ítéli meg városunkban a település szilárdhulladék-kezelését (szemétszállítás, lomtalanítás, 
szelektív hulladékgyűjtés?  

 Jónak tartom más városokhoz képest is. 

 Közepesnek tartom, ugyanolyan, mint más városokban.  

 Gyengének tartom, jó lenne, ha fejlesztenének rajta.  

Milyen fejlesztési javaslatai vannak? _____________________________________________________________ 

4. Milyennek ítéli meg városunkban a közbiztonságot? 

 Jónak tartom. 

 Fejlesztendőnek tartom.  

Milyen fejlesztési javaslatai vannak? ____________________________________________________________ 

5. Milyennek ítéli meg városunkban a polgárőrség tevékenységét? 

 Jónak tartom. 

 Fejlesztendőnek tartom.   

Milyen fejlesztési javaslatai vannak? _____________________________________________________________ 

ASZÓD VÁROS KULTURÁLIS KÖZPONTHOZ KAPCSOLÓDÓ KÉRDÉSEK 

1. Járt-e már Ön az Aszódi Kulturális Központ rendezvényein? 

 igen    nem 

Ha járt már, milyennek ítéli meg az általa szervezett kulturális rendezvények színvonalát? 

 Jónak tartom, a régió legnívósabb rendezvényei közé tartoznak. 

 Átlagos, a környék minden városában vannak hasonló rendezvények.  

 Nem tartom jónak, mert nem az én igényemhez és érdeklődésemhez illeszkednek a programok. 

Amennyiben nem tartja jónak a rendezvényeket, Ön milyen rendezvényt látna szívesen?  

_________________________________________________________________________________________ 
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2. Milyennek ítéli meg az ifjúság szórakozási, képzési, szabadidős tevékenységeinek lehetőségeit?  

 Kiválónak tartom.  

 Jónak tartom, de lehetne színesíteni a kínálatot a továbbiakkal:______________________________________ 

 Átlagosnak tartom, a környező városokban is pont ugyanez van.  

 Gyengének tartom. 

3. Ön járt-e már a könyvtárban?  

 igen, csak rendezvényekre  igen, gyakran kölcsönzök  igen, helyben olvasok   nem 

4. Ha igen, a könyvtár mely szolgáltatásait vette igénybe?  

 újság és egyéb folyóiratok olvasása 

 könyvek kölcsönzése 

 könyvtárközi kölcsönzés 

 elektronikus katalógusok és adatbázisok használata 

 internetezés a könyvtár helyi számítógépén 

 könyvtári rendezvényen való részvétel 

5. Ön járt-e már a Petőfi Közérdekű Muzeális Gyűjteményben? A múzeum és rendezvényei esetében 
mennyire volt elégedett az alábbiakkal? Tegyen X-et a megfelelő helyre! (1- nem voltam elégedett, 6- 
nagyon elégedett voltam)  

Jellemzők 1 2 3 4 5 6 

Tájékoztatás       

Program       

Környezet       

Szervezés       

Munkatársak segítőkészsége       

6. Mit kifogásolt a múzeumi látogatás során?  

________________________________________________________________________________________ 

7. Van-e olyan programötlete, amelyen szívesen részt venne, ha azt a múzeum megszervezné? Kérjük, 
részletezze elképzelését! 

________________________________________________________________________________________ 
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ASZÓDON A TÁRSULÁS KERETÉBEN MŰKÖDŐ  CSALÁDSEGÍTŐ ÉS GYERMEKJÓLÉTI FELADATOKRA 
VONATKOZÓ KÉRDÉSEK 

1.Ismeri Ön a Szolgálat alábbi tevékenységeit?  

Tevékenység Nem ismeri 

Ismeri 

nem veszi / 
vette igénybe 

igénybe veszi 
/ vette 

Családsegítő szolgáltatás (tanácsadás, krízis- és 
konfliktus-megoldás, önsegítő csoportok, stb.) 

   

Gyermekjóléti szolgálat (gyermek-családgondozás, 
családi konfliktusok megoldásának segítése, 
tanácsadás, stb.) 

   

Házi segítségnyújtás (mentális gondozás, 
lakókörnyezet rendben tartása, hivatalos ügyek 
intézése, bevásárlás, gyógyszer-kiváltás, stb.) 

   

Idősek klubja    

Támogató szolgálat (segítés és szállítás)    

Tanyagondnoki szolgáltatás    

Bölcsődei ellátás    

Szociális étkeztetés    

GYERMEKÉLELMEZÉSI INTÉZMÉNYHEZ KAPCSOLÓDÓ KÉRDÉSEK 

1. Ön vagy családtagja igénybe veszi a közétkeztetési szolgáltatást?  igen   nem 

2. Amennyiben igen, kérem, értékelje a közétkeztetés minőségét! 

 Megfelelőnek tartom, mivel naponta igénybe veszi gyermekem ezt a szolgáltatást. Változatos és egészséges 
ételeket kapunk elfogadható áron.  

 Jónak tartom a közétkeztetést, bár egyre nehezebben tudom a család költségvetéséből kigazdálkodni.  

 Az ételek minőségével és a hozzá kapcsolódó szolgáltatásokkal nem vagyok elégedett. 

ASZÓDI ÓVODA 

1. Van Önnek óvodás korú gyermeke, aki az aszódi óvodába jár?    igen   nem 

2. Kérjük, mondjon véleményt az alábbiakban feltett kérdésekre. A megfelelő helyre tegyen X-et! 
(Jelmagyarázat: 4- nagyon elégedett vagyok, 1- nem vagyok elégedett, nt- nem tudom) 

 1 2 3 4 nt 

Mennyire elégedett az óvodával az alábbi területeken? 

az óvoda helyiségeinek rendje, tisztasága      

az óvoda környezetének rendezettsége, tisztasága      

az óvodai környezet biztonsága      

az óvoda felszereltségét      

a balesetek megelőzésére tett intézkedések      

a szülőkkel való kapcsolattartás mennyisége, minősége      

egészséges életmódra való nevelés      

az iskolára való felkészítés      
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az óvodai foglalkozások, tevékenységek színvonala      

az óvoda vezetői, vezetése      

gyermek centrikusság      

3. Kérjük, mondjon véleményt az alábbiakról. A megfelelő helyre tegyen X-et! (Jelmagyarázat: 4- nagyon 
elégedett vagyok, 1- nem vagyok elégedett, nt- nem tudom) 

 1 2 3 4 nt 

Milyennek ítéli meg … 

az óvónők munkáját, felkészültségét?      

a gondozási és nevelési módszereket?      

a gondozás és nevelés egyéni képességekhez való igazítottságát?      

gyermeke közérzetét az óvodában?      

a személyes törődést gyermeke irányába?      

a gyermeke fejlesztését fegyelem, kötelességtudat, társas 
érintkezési formák, stb. területeken? 

     

az óvoda szerepét gyermeke fejlesztésében?      

4.  Egyéb észrevétel, javaslat az óvodával kapcsolatban 

___________________________________________________________________________________________ 

ARANYKAPU BÖLCSŐDE 

1. Van Önnek olyan gyermeke, aki az Aranykapu Bölcsődébe jár?    igen   nem 

2. Kérem, értékelje a gondozás-nevelés alapelvek érvényesülését a bölcsődében. A megfelelő helyre tegyen 
X-et! 

elvek 
igen nem 

a gondozás és nevelés egységességének elve 
  

egyéni bánásmód elve 
  

állandóság elve 
  

aktivitás és önállóság segítésének elve 
  

pozitívumokra támaszkodás elve 
  

egységes nevelő-hatások elve 
  

fokozatosság elve 
  

bölcsőde- óvoda együttműködésének elve 
  

3. Kérjük, mondjon véleményt az alábbiakban feltett kérdésekre. A megfelelő helyre tegyen X-et! 
(Jelmagyarázat: 4- nagyon elégedett vagyok, 1- nem vagyok elégedett, nt- nem tudom) 

 1 2 3 4 nt 

Mennyire elégedett a bölcsődével az alábbi területeken? 

a bölcsőde helyiségeinek rendje, tisztasága      

a bölcsőde környezetének rendezettsége, tisztasága      

a bölcsődei környezet biztonsága      

a bölcsőde felszereltségét      
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a balesetek megelőzésére tett intézkedések      

a szülőkkel való kapcsolattartás mennyisége, minősége      

egészséges életmódra való nevelés      

4. Kérjük, mondjon véleményt az alábbiakról. A megfelelő helyre tegyen X-et! (Jelmagyarázat: 4- nagyon 
elégedett vagyok, 1- nem vagyok elégedett, nt- nem tudom) 

 1 2 3 4 nt 

Milyennek ítéli meg … 

a gondozók felkészültségét?      

a gondozási és nevelési módszereket?      

a gondozás és nevelés egyéni képességekhez való igazítottságát?      

gyermeke közérzetét a bölcsődében?      

a személyes törődést gyermeke irányába?      

a gyermeke fejlesztését fegyelem, kötelességtudat, társas 
érintkezési formák, stb. területeken? 

     

5. Egyéb észrevétel, javaslat a bölcsődével kapcsolatban 

___________________________________________________________________________________________ 

KÖZÉLETRE VONATKOZÓ KÉRDÉSEK 

1. Mennyire elégedett az elmúlt évek fejlődésével helyi szinten? Értékelje 1-től 5-ig terjedő skálán!  

 1  2  3  4  5 

2. Mennyire elégedett az elmúlt évek fejlődésével országos szinten? Értékelje 1-től 5-ig terjedő skálán! 

 1  2  3  4  5 

3. Mennyire érdekli Önt a helyi közügyek és a politika? Értékelje 1-től 5-ig terjedő skálán! 

 1  2  3  4  5 

4. Mennyire érdekli Önt az országos közügyek és a politika? Értékelje 1-től 5-ig terjedő skálán! 

 1  2  3  4  5 

5. Ön mit tart fontosnak egy helyi képviselő munkája során? Jelölje X-szel! 

 tolerancia 

  hitelesség 

 törvényesség 

 megbízhatóság 

 tájékozottság 

 jó kommunikáció 

 érdekérvényesítő képesség 

 jó megjelenés 

 empátia 

szociális fogékonyság 

 

Válaszait köszönjük! 
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A véglegesített kérdőívet on-line módon való kitöltés szempontjait figyelembe véve a 

CONTROLL Zrt. tanácsadói átdolgozták és az informatikai munkatársak segítségével 

elhelyezésre került a www.aszod.hu honlapon. 

A fentiekben rögzített előkészítés után megkezdődött a kérdőívek kitöltetése és a 

CONTROLL Zrt-nek átadásra került, feldolgozásra. Az eredményekről a következő 

fejezetben számolunk be.  

A bemutatott lakossági statisztikák figyelembe vételével, valamint a pályázatban 

megfogalmazott kutatási minimum létszámadat alapján a szakértő team minimum 316 

fő lakossági panelt kívánt megszólítani az intézményekbe kihelyezett és az online 

kérdőívek segítségével.   

Összesen 328 db kérdőív került feldolgozásra tanácsadóink által.  

Az alábbiakban bemutatjuk a kérdésenkénti feldolgozás eredményeit, s ahol szükséges, 

kiemeltük azokat a fejlesztési javaslatokat, melyek az adott kutatási ponthoz a lakosság 

által megfogalmazásra került.  

  

http://www.aszod.hu/
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4.1. A kérdőív feldolgozás eredményeinek kiértékelése 

I. ÁLTALÁNOS KÉRDÉSEK 

1. Ön hány éve lakik Aszódon?  

A kérdőívet kitöltők közel fele (45%) több mint 20 éve, negyede (27%) 10-20 éve él 

Aszódon. Legkevesebben azok vannak, akik kevesebb mint 5 éve költöztek a településre 

(8%). 

 

2. Élt-e Ön más településen, ha igen, hol? 

A válaszadók 66%-a élt korábban más településen. A leggyakoribb említések az alábbiak: 

Budapest, Gödöllő, Kartal, Bag, Iklad, Veresegyház, Kecskemét, Verseg, Isaszeg, Ráckeve, 

Szolnok, Galgamácsa 

  

8%

20%

27%

45%

0-5 éve 5-10 éve 10-20 éve több mint 20 éve

34%

66%

nem igen
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II. ÖNKORMÁNYZATHOZ KAPCSOLÓDÓ KÉRDÉSEK 

1. Milyennek ítéli meg az önkormányzati döntések folyamatának átláthatóságát, a 

tájékoztatás minőségét, az információk hozzáférhetőségét? 

A kérdőívet kitöltő lakosok döntő többsége jónak (17%), illetve megfelelőnek (56%) tartja 

az önkormányzati folyamatok átláthatóságát, a tájékoztatás minőségét, az információk 

hozzáférhetőségét. 10% nem tudja megítélni a kérdést, valamint 17% nem tartja 

megfelelőnek a folyamatot.  

 

Azok, akik nem tartják megfelelőnek a jelenlegi tájékoztatást, az alábbi tájékoztatási 

formát igénylik: 

 honlap tartalmának bővítése, 

 elérhető programfüzetek, 

 előzetes, részletes, pontos és objektív tájékoztatás, 

 részletesebb információ közlése, 

 online tájékoztatás, 

 szórólap 

  

17%

56%

17%

10%

Jónak tartom Megfelelőnek tartom

Nem tartom megfelelőnek Nem tudom megítélni
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2. Az Ön által leggyakrabban igénybe vett információs csatorna: (Kérjük, csak egy 

választ jelöljön!) 

A válaszadó lakosok 90%-a az Aszódi Tükörben megjelentek alapján informálódik 

elsősorban. 6% fő információs csatornája a honlap, 2-2%-é pedig a hirdetőtábla és a helyi 

TV. 

 

3. Milyennek ítéli meg a lakosság érdekérvényesítő képességének mértékét? 

o Jónak tartom, mert a megszervezett lakossági fórumokon, rendezvényeken lehetőségem 
van véleményemet, javaslataimat elmondani. 

o Megfelelőnek tartom, mert a városban működő érdekképviseleteken és civil 
szervezeteken keresztül ellenőrizni tudom, hogy az általam megfogalmazott kérések 
teljesítésre kerülnek. 

o Nem tartom megfelelőnek, mert bármilyen, számomra rendelkezésre bocsátott 
véleménynyilvánítási lehetőséget kihasználva, az általam felvetett probléma nem 
oldódott meg, nem változott meg. 

A lakosság érdekérvényesítő képességét a válaszadók 25%-a jónak, 47%-a pedig 

megfelelőnek tartja. A kitöltők 28%-a tartja gyengének az érdekérvényesítő képességet.   

6%

2%

90%

2%0%

honlap hidetőtábla Aszódi Tükör helyi TV egyéb forrás
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4. Értékelje az alábbiakat, a megfelelő helyre tegyen X-et. (1 – nem vagyok elégedett, 5 

– nagyon elégedett vagyok) 

Az 1-től 5-ig tartó skálán való értékelés alapján a legtöbb értékelendő szempontot 

közepesre értékelték az aszódi válaszadók. Leggyengébbnek, ezáltal az átlagos értéktől 

kiugrónak a gazdaságfejlesztő törekvéseket (2,96) tartják. 

 

  

25%

47%

28%

Jónak tartom… Megfelelőnek tartom… Nem tartom megfelelőnek…

döntéshozatal demokratikussága

lakosság tájékoztatása

város élhetősége, szerethetősége

Aszód városi funkciói

gazdaságfejlesztő törekvések

önkormányzati intézmények működése

a civil szervezetek működésével

önkormányazat szociális érzékenységével

3,25

3,32

3,31

3,17

2,96

3,33

3,31

3,18
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5. Elégedett-e a város Aszódi kistérségben betöltött szerepével?  

A válaszadó lakosok 68%-a elégedett a város kistérségben betöltött szerepével, melyre az 

alábbi indokokat hozták fel:  

 kiemelt, központi szerepe van a városnak, 

 felvállalja a kezdeményező, összetartó szerepet, 

 sok dologban fejlődik, 

 minden megoldható egy helyen 

A fennmaradó 32% válaszadó az alábbiakkal indokolja elégedetlenségének okát:  

 más városok előrébb járnak,  

 sok értékes házat, területet hagynak elhanyagoltan,  

 Aszódnak élen kellene járni a fenntartható elvek közvetítésében,  

 nincs meg a megfelelő érdekérvényesítő képessége, 

 kevés a munkahely, 

 kulturális hiányosságok vannak 

 az egészségügyi ellátás gyenge, 

 csak a középiskoláival emelkedik ki környezetéből, 

 csak az orvosi és egyéb közszolgálati ellátásban tölt be szerepet, 

 nem érzékelhető a kistérségi összefogás 

 

 

  

68%

32%

igen nem
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6. Ön szerint megállja Aszód a helyét a fejlesztések területén a megye városai között?  

Az aszódi kitöltők véleménye 57%-ban az, hogy Aszód megállja a helyét a megye városai 

között fejlesztések területén, indokaik az alábbiak:  

 számos projektje folyamatban van, 

 elmúlt években sokat fejlődött 

A fennmaradó 43% válaszadó a következő érveket hozták fel, amiért nem elégedettek: 

 nem fontossági sorrendben történnek a fejlesztések, 

 le van maradva a megyei városokhoz képest, 

 nem érzékelem a fejlesztéseket, illetve lassú a fejlődés, 

 nincsenek játszóterek, 

 az ígéretek nem lettek betartva, 

 nincs reális, megvalósítható koncepciója, 

  nincsenek pl. fedett buszmegállók, 

 az ipari területek fejlesztésével el van maradva, 

 drágák az ingatlanok,  

 a város csak egyes részeit fejlesztik, 

 ahol élünk, nincs aszfalt, csak a főúton látni változást,  

 nehezen zárkózik fel a mai családok igényeihez,  

 nem megfelelő az infrastruktúra az ipartelepen,  

 a környék nagyvárosai gőzerővel fejlődnek, 

 hiányzik a megfelelő kerékpárút a környező falvakhoz,  

 az óvodák, iskolák felszereltsége alacsony 
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7. Kérjük, fogalmazzon meg olyan javaslatokat, melyek megvalósítását követően 

elégedettebb lesz a város szolgáltatásaival! 

Az alábbi javaslatok érkeztek vissza a válaszadóktól:  

 utcák aszfaltozása, 

 állandó járőrszolgálat, különösen ünnepek alatt, 

 kerékpárút kiépítése, 

 jól működő művelődési központ, ahol minden korosztály megtalálja azokat a 

tevékenységeket, melyekben örömüket lelik,  

 vezetőségváltás, 

 vállalkozások támogatása, 

 közlekedés biztonságossá tétele, 

 közterületen lévő hulladékhegyek elszállítása, 

 fejlesztések beindítása, 

 sport és ifjúsági központ kiépítése,   

 közbiztonság javítása,  

 kommunikáció javítása, hogy ne döntés után kapják meg a lakosok a híreket,  

 felújítások, hasznosítások,  

 szórakozási lehetőség biztosítása minden korosztálynak, 

 játszóterek kialakítása, fejlesztése,  

 járdák kiépítése, rendbetétele,  

57%

43%

igen nem
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 munkahelyek létesítése,  

 vasútállomás és buszpályaudvar fejlesztése, felújítása,  

 nyári programok szervezése, 

 Rendelőintézet betegorientált működtetése,  

 az újítások, a tisztántartás ne csak a főúton történjen,  

 Rákóczi úti iskolában étkezde kialakítása, 

 Kartal felé, Aszód utolsó buszmegállójánál zebra kialakítása, 

 új, modern uszoda, 

 gyalogátkelők biztonságossá tétele, főleg az iskoláknál, 

 sportcentrum, 

 játszóház gyermekek részére, 

 Falujárók úti játszótér, lakótelei játszóterek felújítása, 

 több szervezetett szabadidős tevékenység 

 

III. VÁROSFEJLESZTÉSRE, INNOVÁCIÓRA VONATKOZÓ KÉRDÉSEK 

1. Milyen területeken látja szükségesnek további fejlesztések megvalósítását? Milyen 

fejlesztéseket javasol? 

A felsorolt fejlesztési lehetőségek mindegyikére érkezett minimum 10%-os szavazási 

érték. Leginkább fejlesztendő területnek a lakosok mégis az utak, járdák felújítását, 

valamint a laktanya hasznosítását látják. Szintén sokan jelezték a rendelőintézet 

fejlesztésének, a volt nőtlen tiszti szálló, a volt tiszti klub átalakításának igényét, valamint 

ifjúsági ház építését.  

Az „egyéb” fejlesztési területekhez az alábbiakat sorolták fel:  

 több parkolóhely a főutcán, 

 mélygarázs építése, 

 korcsolya, görkorcsolyapálya kialakítása, 

 szabadtéri sportolási lehetőségek fejlesztése, 

 játszóterek építése,  

 kulturális lehetőségek fejlesztése, 

 munkahelyteremtés, 
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 vízelvezetés, 

 Podmaniczky kastély hasznosítása,  

 közbiztonság javítása, 

 állandó szelektív hulladékgyűjtő udvar létesítése, 

 támfalak rekonstrukciója 

 gyalogátkelők biztosítása,  

 iskola felújítása 

 

2. Melyik terület(ek)en lát leginkább fejlődést? Válaszát jelölje X-szel! (Több válasz is 

elfogadható) 

Fejlődést a válaszadók leginkább az óvoda, a bölcsőde és a piac területén tapasztalnak, 

ellenben minimális pozitív változást érzékelnek a háziorvosi ellátást és a kultúrát illetően. 
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IV. AZ ASZÓDI POLGÁRMETERI HIVATALHOZ KAPCSOLÓDÓ KÉRDÉSEK 

1. Járt-e már ügyintézés céljából a Polgármesteri Hivatalban az elmúlt 5 évben?  

A válaszadók 94%-a intézte ügyeit a hivatalban az elmúlt 5 évben.  

 

Ha járt már, milyen ügyet intézett? Elégedett volt az ügyintézéssel? (1- nem volt 

megfelelő az ügyintézés, 6- kitűnő volt az ügyintézés) 

A hivatalban ügyet intéző lakosok legnagyobb számban anyakönyvi ügyeket intéztek, 

mellyel egyben a leginkább elégedettek (5,17). A közterület-használat és a helyi adó 

ügyintézése váltotta ki a legkisebb mértékű elégedettséget, ám ezek az értékek is 

közepesnek mondhatóak.  

 

  

94%

6%

igen nem

kereskedelmi ügyek

birtokvédelem

anyakönyv

közterület-használat

útkezelői hozzájárulás

építéshatósági ügyek

lakásügy, lakástámogatás

szociális ellátások, segélyek

helyi adó

működési engedély

telephely engedély

környezetvédelmi ügyek

4,57

4,40

5,17

3,18

3,80

4,10

4,14

4,20

3,19

3,83

4,20

3,57
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2. Milyennek ítéli meg általában a Polgármesteri Hivatal munkatársainak 

tevékenységét? (1- nem voltam elégedett, 6 – teljes mértékben elégedett voltam) 

A hivatal munkatársainak tevékenysége a válaszadók által magasra értékelt. Az 

ügyintézők udvariasak, szakmailag jól felkészültek, ráadásul segítőkészek az értékelések 

alapján. 

 

Bár a kérdőíven a fenti kérdés zárt, azaz pontozásos kérdésként lett megfogalmazva, a 

statisztikai feldolgozási határérték fölötti írásos jelzéseket is rögzítettek a CONTROLL Zrt. 

tanácsadói. Meglepő és ezért jelezni is kívánjuk a hivatal vezetése felé, hogy az 

ügyintézési folyamat megítélésénél az alábbi szubjektív észrevételeket rögzítettük, 

melyek azonban vezetői szinten feldolgozandóak:  

 „Ebben a hivatalban egy-két ember dolgozik, a többiek láthatóan nincsenek 

leterhelve.” 

 „Hogy lehet az, hogy mindig csak ugyanazok a személyek képesek számunkra 

udvariasan tájékoztatást adni, míg a többiek hanyag eleganciával ücsörögnek?” 

 „Sok a lusta ember a hivatalban.” 

 „Szigorúbb, vezetők általi büntetéseket kellene bevezetni azoknál a dolgozóknál, 

akik láthatóan egész nap nem csinálnak semmit.” 

 

  

ügyintéző segítőkészsége

ügyintéző udvariassága

ügyintéző szakmai felkészültsége

4,16

4,95

4,84
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V. SZÓRAKOZÁSSAL, KÖZMŰVELŐDÉSSEL KAPCSOLATOS KÉRDÉSEK 

1. Részt vesz-e Aszódon a helyi szervezésű nemzeti és egyéb ünnepeinken, 

megemlékezéseinken?  

A kérdőív kitöltőinek 67%-a részt vesz az aszódi nemzeti és egyéb ünnepeken. Az a 33%, 

aki nem szokott elmenni az ünnepségekre, az alábbi indokokat említették:  

 dolgozik, nem ér rá, 

 önérdekű a kezdeményezés, 

 nem színvonalas, egyoldalú, 

 nem érdekli,  

 mintha nem a lakosságnak szólna, a szervezők maguknak szervezik,  

 egyéb program miatt 

 

 

2. Elégedett-e az Aszódi Tükör tartalmával? 

o Kiválónak tartom, mert a város híreit hiteles formában olvashatom.  

o Jónak tartom, de lehetne színesíteni az alábbi témákkal:____________________________ 

o Átlagosnak tartom. 

o Gyengének tartom, mert______________________________________________________ 

 

A válaszadók 41%-a kiválónak tartja az Aszódi Tükör tartalmát, hitelességét. 14% szerint 

jó a lap, míg 43% szerint átlagos. Csupán 2% látja gyengének a megjelent tartalmakat, 

67%

33%

igen nem
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szerintük hiányoznak az objektív, városvezetéstől független témák, illetve több oldalas is 

lehetne a kiadvány. Az alábbi témajavaslatok érkeztek, melyekkel színesíteni lehet az 

újságot:  

 esküvői és gyermekáldás hírei,  

 jogi témák,  

 helyi programokról több tájékoztatás 

 

 

 

VI. VÁROSÜZEMELTETÉSSEL KAPCSOLATOIS KÉRDÉSEK  

1. Milyennek ítéli meg az elmúlt évek infrastruktúra fejlesztéseit figyelembe véve a 

helyi, városi utak és parkok állapotát, kialakítottságát, karbantartottságát? 

o Érzékelem és elfogadom, hogy a város a pénzügyi lehetőségeihez mérten ahol tud, fejleszt, és 
amire forrás vagy pénz van, ott megfelelő karbantartást biztosít és minőségi színvonalat tart 
fent.  

o A helyi sajtóból és médiából értesülve tudom, hogy a hazai és Európai uniós források 
felhasználásával folyamatos fejlesztéseket hajt végre a város, de minden problémát egyszerre 
megoldani nem tudnak.  

o A felújításokban, karbantartásokban, állagmegóvásokban nem látok tervszerűséget, mintha 
csak azzal foglalkoznánk, ami már nagyon rossz, összedől és csúnya. 

 

A válaszadók 27%-a elfogadja a fejlesztések ütemezését, értik, hogy a pénzügyi 

lehetőségekhez képest folynak a javítások, építések, stb. 39% a média segítségével 

értesül a fejlesztésekről, ők is elfogadják azt, hogy minden problémát nem lehet 

41%

14%

43%

2%

kiválónak tartom jónak tartom átlagosnak tartom gyengének tartom
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egyszerre kiküszöbölni, helyre tenni. A fennmaradó 34% nem érzékeli a fejlesztések 

tervszerűségét, a felújításokat tűzoltás-szerűnek látják.  

Többen fogalmaztak meg fejlesztési javaslatokat az infrastruktúra kapcsán, ezek az 

alábbiak:  

 mélygarázs építése, 

 utcák aszfaltozása, felújítása, 

 mellékutak karbantartása, 

 a házak homlokzata életveszélyes, főleg télen, ennek megoldása, 

 minden utcában azonos szolgáltatást kellene kapni (aszfaltozás, hóeltakarítás, 

csapadékelvezetés), 

 kastély felújítása és hasznosítása, 

 Bagi elágazásnál körforgalom kiépítése, 

 járdák karbantartása,  

 A Régész út és a Kossuth u. kereszteződésénél a Régész út kiszélesítése,  

 ifjúsági, közösség tér/ház kialakítása,  

 parkok kialakítása, főtér parkosítása, 

 használatlan épületek felújítása, lakótelep rendbetétele, 

 játszóterek építése, 

 a gyalogátkelőhelyekre ledes villogó szerelése, 

 Aszódon a város csak a körforgalomig tart, a lakótelep minden szempontból el 

van hanyagolva, 

 iskolák felújítása 
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27%

39%

34%

Érzékelem és elfogadom… A helyi sajtóból… A felújításokban…
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2. Milyennek ítéli meg a város településtisztaságát (úttisztaság, hóeltakarítás, 

síkosság-mentesítés stb.), tehát azokat a feladatokat, melyeket annak érdekében 

végeznek, hogy szép és rendezett környezetben élhessenek?  

o Jónak tartom, a lehetőségekhez mérten mindent elkövetnek.  

o Megfelelőnek tartom, de jó volna, ha gyakrabban és folyamatosan végeznék el a feladatokat.  

o Az általam fizetett díjakhoz képest kevés és alacsony színvonalú szolgáltatást kapok.  

 

A lakosok leginkább megfelelőnek tartják (52%) a város településtisztaságához 

kapcsolódó szolgáltatásokat, bár úgy gondolják, a folyamatos és precíz munkavégzés 

tovább fejlesztené a színvonalat. 26% szerint kifejezetten jók a szolgáltatások, míg 22% 

látja úgy, hogy a kapott szolgáltatás a fizetett díjakhoz mérten alacsony.  

A területtel kapcsolatban az alábbi fejlesztési javaslatok érkeztek: 

 hóeltakarítás általában nincs, illetve hiányos a mellékutcákban, 

 parkok rendbetétele, több fa ültetése, 

 közmunkásokra jobban oda kellene figyelni, 

 a Radnóti utca sarka több éve nem volt takarítva, felhalmozódott a szemét, 

 árkok takarítása, rendbetétele, 

 a temető nagyon gazos, ennek rendben tartása, 

 télen kevesebb só kiszórása az utakra,  

 több hulladéktároló kihelyezése,  

 közmunkások ellenőrzése,  

 rendszeres karbantartások, felújítás, fűnyírás, favisszavágás,  

 csapadékvíz elvezetése a Főúton,  

 lakótelepi szemét megoldása 
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3. Milyennek ítéli meg városunkban a település szilárdhulladék-kezelését 

(szemétszállítás, lomtalanítás, szelektív hulladékgyűjtés?  

o Jónak tartom más városokhoz képest is. 

o Közepesnek tartom, ugyanolyan, mint más városokban.  

o Gyengének tartom, jó lenne, ha fejlesztenének rajta.  

 

A válaszadók jelentős százaléka (60%) közepesnek tartja a szilárdhulladék-kezelés 

szolgáltatást, ugyanolyan, mint más városokban. 22% szerint a szolgáltatás jobb, mint 

más településeken, 18% szerint viszont fejlesztendő terület.  

A területtel kapcsolatban az alábbi észrevételek, fejlesztési javaslatok érkeztek: 

 jó lenne, ha a ház elől vinnék el a szelektív hulladékot, 

 a szelektív hulladékgyűjtők állapota és az elszállítás gyakorisága siralmas, 

 gyakoribb fűnyírás a közterületeken, 

 lomtalanítás évente két alkalommal, 

 a lomtalanítás ebben a formájában nem hatékony, az embereknek gondot okoz a 

konténerekhez szállítás, 

 tájékoztatás és több gyűjtőpont kihelyezése, 

 közterületet gondozó lakosok segítése, pl. ha összeszedik az avart zsákban, azt 

vigyék el, 

 hulladékhegyek megszüntetéséhez konténer kihelyezése, 

 drágább, mint máshol, 

26%

52%

22%

Jónak tartom.. Megfelelőnek tartom… Az általam fizetett…
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 nem lehet tudni, mikor jönnek, tájékoztatás fontos lenne, 

 szelektív gyűjtők telepítése,  

 több szemetes kihelyezése városszerte,  

 állandó szelektív gyűjtőudvar létesítése,  

 több akció a települési veszélyes hulladék gyűjtésére, 

 a szállító járművek és az utak teherbírásának felülvizsgálata szükséges 

 

4. Milyennek ítéli meg városunkban a közbiztonságot? 

A válaszadó lakosok 73%-a fejlesztendőnek ítéli az aszódi közbiztonságot. Az alábbi 

fejlesztési javaslatok érkeztek a kitöltők felől:  

 ünnepek alkalmával több járőr 

 állandóan üzemelő térfigyelő kamerák 

 több rendőr 

 bejelentések komolyabban vétele 

 közúti kihágások büntetése,  

 éjjel több rendőri felügyelet,  

 közvilágítás ellenőrzése, javítása,  

 kamerák a város be és kivezető szakaszán 

 iskolákba, iskolák környékére több járőr, biztonsági őr 

22%

60%

18%

Jónak tartom Közepesnek tartom Gyengének tartom
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5. Milyennek ítéli meg városunkban a polgárőrség tevékenységét? 

A polgárőrséggel kapcsolatban a vélemény szinte kiegyenlített, míg 47% jónak tartja, 

addig 53% szerint fejleszteni szükséges. Utóbbi válaszadói szegmenstől az alábbi 

fejlesztési javaslatok érkeztek:  

 gyakoribb járőrözés, 

 fiatalabb, talpraesettebb, antialkoholista polgárőrökre lenne szükség, 

 számuk növelése,  

 játszóterek gyakoribb ellenőrzése esténként,  

 rendőrséggel folyamatos együttműködés 

 ne csak rendezvények és ünnepek napjain jelenjenek meg 

 tapasztalat és hatékonyság átvétele pl. Hatvanból 

27%

73%

Jónak tartom Fejlesztendőnek tartom
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VII. ASZÓD VÁROS KULTURÁLIS KÖZPONTHOZ KAPCSOLÓDÓ KÉRDÉSEK 

1. Járt-e már Ön az Aszódi Kulturális Központ rendezvényein? 

A lakosok 70%-a járt már az Aszódi Kulturális Központ rendezvényein.  

 

Ha járt már, milyennek ítéli meg az általa szervezett kulturális rendezvények 

színvonalát? 

o Jónak tartom, a régió legnívósabb rendezvényei közé tartoznak. 

o Átlagos, a környék minden városában vannak hasonló rendezvények.  

o Nem tartom jónak, mert nem az én igényemhez és érdeklődésemhez illeszkednek a 
programok. 

47%

53%

Jónak tartom Fejlesztendőnek tartom

70%

30%

igen nem
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A kulturális rendezvények színvonalát leginkább átlagosnak ítélik a válaszadók (69%), 

illetve 28% szerint kimondottan jók a rendezvények, a környék legnívósabb rendezvényei 

közé tartoznak. Csupán 3% az, aki nem talál az ízlésének megfelelő programot, ők az 

alábbi rendezvényeket látnák szívesen:  

 több főzős, „város-összekovácsolós” rendezvény, 

 szabadtéri színház, 

 több rendezvény, 

 halkabb rendezvények, 

 koncertek,  

 színdarabok,  

 mozivetítések, 

 vendégművészek 

 

  

28%

69%

3%

Jónak tartom… Átlagos… Nem tartom jónak…
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2. Milyennek ítéli meg az ifjúság szórakozási, képzési, szabadidős tevékenységeinek 

lehetőségeit?  

o Kiválónak tartom.  

o Jónak tartom, de lehetne színesíteni a kínálatot a továbbiakkal:_______________________ 

o Átlagosnak tartom, a környező városokban is pont ugyanez van.  

o Gyengének tartom. 

 

A válaszadók jelentős része (63%) kimondottan gyengének találja az ifjúság szórakozási, 

képzési szabadidős tevékenységeinek lehetőségeit. Emellett 23% véleménye az, hogy a 

lehetőségek átlagosak, a környező városokban is hasonló a helyzet.  

Az alábbi javaslatokkal lehetne bővíteni az ifjúság számára a kínálatot:  

 mozi, színház, filmklub kialakítása, 

 tömegsport rendezvények, 

 több nyári program, 

 több gyerekprogram, bábszínház, stb., 

 nem a kínálat kevés, hanem a minőség rossz pl. gyerekfocin alig van képzés, 

 fiataloknak szórakozóhely 

 

  

4% 10%

23%

63%

Kiválónak tartom… Jónak tartom…

Átlagosnak tartom… Gyengének tartom…
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3. Ön járt-e már a könyvtárban?  

A válaszadók 28%-a gyakran kölcsönöz a könyvtárban, 2%-uk helyben olvas. 34% csak 

rendezvények alkalmával jár a könyvtárban, míg 36% egyáltalán nem látogat oda.  

 

4. Ha igen, a könyvtár mely szolgáltatásait vette igénybe?  

Az előző kérdés azon válaszadói, akik járnak a könyvtárba, 40%-ban könyveket 

kölcsönöznek, 27%-ban a könyvtári rendezvényeket látogatják, 18%-ban interneteznek, 

9%-ban újságokat, folyóiratokat olvasnak, 4%-ban könyvtárközi kölcsönzést hajtanak 

végre és 2%-ban elektronikus katalógusokat vesznek igénybe.  

 

  

34%

28%

2%

36%

igen, csak rendezvényekre igen, gyakran kölcsönzök

igen, helyben olvasok nem

9%

40%

4%2%

18%

27%

újság, folyóirat olvasása

könyvek kölcsönzése

könyvtárközi kölcsönzés

elektronikus katalógusok, adatbázisok

internetezés

könyvtári rendezvények
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5. Ön járt-e már a Petőfi Közérdekű Muzeális Gyűjteményben? A múzeum és 

rendezvényei esetében mennyire volt elégedett az alábbiakkal? (1- nem voltam 

elégedett, 6- nagyon elégedett voltam)  

A múzeum munkatársaival nagyfokú az elégedettség. A múzeum környezete, a 

programok, a tájékoztatás és a szervezés is mind jó értékeket kaptak, kimondottan 

negatív értékelést nem tapasztaltunk.   

 

6. Mit kifogásolt a múzeumi látogatás során?  

A válaszadók csak minimális számú kritikát fogalmaztak meg a múzeummal kapcsolatban, 

ezek az alábbiak:  

 unalmas a tárlat, nem változatos, 

 gyenge színvonalú a tárlat, 

 lerobbant állapotban van az épület, 

 zsúfolt, 

 Aszód múltjáról kevés a lelet, tárgyi emlék,  

 gyűjtemény bővítése javasolt lenne, 

 tájékoztatás hiánya, 

 hiányos az épület infrastruktúrája 

 

  

tájékoztatás

program

környezet

szervezés

munkatársak segítőkészsége

4,42

4,42

4,50

4,38

4,75
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7. Van-e olyan programötlete, amelyen szívesen részt venne, ha azt a múzeum 

megszervezné? Kérjük, részletezze elképzelését! 

Az alábbi programjavaslatok érkeztek a kérdőívezés során:  

 Aszód történelmének, Galga vidék történelmének bemutatása, 

 folyamatos múzeumpedagógiai foglalkozások gyerekeknek, 

 fiatal művészek kiállításának folytatása, 

 helyi, környékbeli alkotók bemutatása, 

 hobbik bemutatása, 

 emléktárgyak gyűjtése a múltból, 

 vendégkiállítások szervezése,  

 iskolák részére tananyaghoz kapcsolódó előadások,  

 Aszód régi épületeinek bemutatása, 

 Petőfi nap szervezése, ahol a kiállítás aznap csak róla szólna, a galériában róla 

készült rajzok, festmények lennének kiállítva, a múzeum többi részén pedig 

programok lennének. 
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VIII. ASZÓDON A TÁRSULÁS KERETÉBEN MŰKÖDŐ  CSALÁDSEGÍTŐ ÉS 

GYERMEKJÓLÉTI FELADATOKRA VONATKOZÓ KÉRDÉSEK 

1. Ismeri Ön a Szolgálat alábbi tevékenységeit?  

A lakosok leginkább a bölcsődei ellátást veszik igénybe, míg a támogató szolgálatot és a 

tanyagondnoki szolgálatot csak minimálisan. Ez utóbbi szolgáltatást ismerik egyben a 

legkevesebben.  

 

 

IX. GYERMEKÉLELMEZÉSI INTÉZMÉNYHEZ KAPCSOLÓDÓ KÉRDÉSEK 

1. Ön vagy családtagja igénybe veszi a közétkeztetési szolgáltatást? 

A közétkeztetést a válaszadók és családtagjaik 72%-ban veszik igénybe.   

 

0%
10%
20%
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60%
70%
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igénybe veszi

nem veszi igénybe

nem ismeri

72%

28%

igen nem
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2. Amennyiben igen, kérem, értékelje a közétkeztetés minőségét! 

o Megfelelőnek tartom, mivel naponta igénybe veszi gyermekem ezt a szolgáltatást. Változatos 
és egészséges ételeket kapunk elfogadható áron.  

o Jónak tartom a közétkeztetést, bár egyre nehezebben tudom a család költségvetéséből 
kigazdálkodni.  

o Az ételek minőségével és a hozzá kapcsolódó szolgáltatásokkal nem vagyok elégedett. 

A közétkeztetést igénybe vevők 62%-a megfelelőnek tartja a szolgáltatást, úgy ítélik, hogy 

változatos és egészséges ételeket kapnak, elfogadható áron. 32% szerint jó a 

közétkeztetés, bár kigazdálkodni egyre nehezebben tudják. Csupán 6% jelezte 

elégedetlenségét az ételek minőségével és a hozzá kapcsolódó szolgáltatásokkal 

szemben.  

 

 

  

62%

32%

6%

Megfelelőnek tartom… Jónak tartom… Az ételek minőségével…
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X. ASZÓDI ÓVODA 

1. Van Önnek óvodás korú gyermeke, aki az aszódi óvodába jár?  

A válaszadók 26%-ának van óvodás korú gyermeke, aki a helyi óvodába jár.  

 

2. Kérjük, mondjon véleményt az alábbiakban feltett kérdésekre. (Jelmagyarázat: 4- 

nagyon elégedett vagyok, 1- nem vagyok elégedett, nt - nem tudom) 

Az 1-től 4-ig tartó skálán való pontozás összesítésében láthatjuk, hogy azok a szülők, 

akiknek gyermeke az aszódi óvodába jár, nagymértékben elégedettek a gyermek 

centrikussággal, az óvoda rendjével, tisztaságával, az óvodai foglalkozásokkal, a 

vezetéssel, az egészséges életmódra neveléssel.  

A legkevésbé értékelt terület az óvoda felszereltsége (3,23). 

 

26%

74%

igen nem

helyiségek rendje, tisztasága

környezet rendezettsége, tisztasága

óvodai környezet biztonsága

óvoda felszereltsége

balesetek megelőzésére tett …

szülőkkel való kapcsolattartás

egészséges életmódra nevelés

iskolára való felkészítés

óvodai foglalkozások, tevékenységek

óvoda vezetői, vezetése

gyermek centrikusság

3,77

3,54

3,38

3,23

3,33

3,62

3,69

3,50

3,62

3,62

3,75



 
 

59 
 

3. Kérjük, mondjon véleményt az alábbiakról. (Jelmagyarázat: 4- nagyon elégedett 

vagyok, 1- nem vagyok elégedett, nt- nem tudom) 

A szülők minden egyes szempontra 3,3 feletti értéket adtak, így elmondható, hogy 

elégedettek az óvodával, több kiemelkedő eredmény is született. A gyermekek jól érzik 

magukat az óvodában, az óvónők felkészültek, gondozási és nevelési módszereik 

megfelelőek.  

 

4. Egyéb észrevétel, javaslat az óvodával kapcsolatban. 

Az óvodával kapcsolatban az alábbi kiegészítő gondolatok érkeztek:  

 a bútorok nagyon leharcolt állapotúak, 

 gyakori a csoportok összevonása, 

 egyes óvónők stílusa nem megfelelő, 

 beléptető rendszer megoldása, hogy a kulcsos rendszert ki lehessen váltani,  

 biztosítsanak lehetőséget délutáni ottalvásra, illetve nyári szünetre akkor is, ha 

picivel van otthon az anya, 

 a szelektív hulladékgyűjtő sziget az óvoda kerítése mellett van, 

 udvari játékok nem használhatóak, 

 felújítás, eszköz és játékbeszerzés ráférne az óvodára 

 

  

óvónők munkája, felkészültsége

gondozási, nevelési módszerek

gondozés és nevelés egyéni …

gyermek közérzete az óvodában

személyes törődés gyermeke irányába

fejlesztés fegyelem, kötelességtudat, stb.

óvoda szerepe a gyermek fejlesztésében

3,62

3,62

3,31

3,69

3,54

3,69

3,62
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XI. ARANYKAPU BÖLCSŐDE 

1. Van Önnek olyan gyermeke, aki az Aranykapu Bölcsődébe jár? 

A válaszadók 28%-ának van olyan gyermeke, aki az Aranykapu Bölcsődébe jár.  

 

2. Kérem, értékelje a gondozás-nevelés alapelvek érvényesülését a bölcsődében.  

A szülők 100%-ban igennel válaszoltak az alábbi alapelvek érvényesülésére:  

 a gondozás és nevelés egységességének elve 

 egyéni bánásmód elve 

 állandóság elve 

 aktivitás és önállóság segítésének elve 

 pozitívumokra támaszkodás elve 

 egységes nevelő-hatások elve 

 fokozatosság elve 

 bölcsőde- óvoda együttműködésének elve 

3. Kérjük, mondjon véleményt az alábbiakban feltett kérdésekre. (Jelmagyarázat: 4- 

nagyon elégedett vagyok, 1- nem vagyok elégedett, nt- nem tudom) 

Az értékekből egyértelműen leolvasható az a nagyfokú elégedettség a bölcsődével 

szemben, mely a szülőket jellemzi. A bölcsőde rendjével, tisztaságával maximálisan 

elégedettek, a szülőkkel való kapcsolattartás kitűnő.  

28%

72%

igen nem
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4. Kérjük, mondjon véleményt az alábbiakról. (Jelmagyarázat: 4- nagyon elégedett 

vagyok, 1- nem vagyok elégedett, nt- nem tudom) 

A szülők ennél a kérdésnél is nagyfokú elégedettséget mutatnak a bölcsőde jellemzőit 

illetően, szinte maximális értéket adtak minden egyes pontnál. Az óvodai gondozók jól 

felkészültek, módszereik jól működnek, törődnek a gyermekekkel, akik szeretnek ebbe a 

bölcsődébe járni.  

 

  

helyiségek rendje, tisztasága

környezet rendezettsége, tisztasága

bölcsődei környezet biztonsága

bölcsőde felszereltsége

balesetek megelőzésére tett …

szülőkkel való kapcsolattartás

egészséges életmódra nevelés

4,00

3,93

3,71

3,86

3,85

3,93

3,71

gondozók felkészültsége

gondozási, nevelési módszerek

gondozás és nevelés egyéni 
képességekhez

gyermek közérzete

személyes törődés gyermeke irányába

fejlesztsé fegyelem, kötelességtudat, stb.

4,00

3,93

3,93

3,86

3,93

3,93
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5. Egyéb észrevétel, javaslat a bölcsődével kapcsolatban: 

Az alábbi észrevételeket, javaslatokat fogalmazták meg a szülők:  

 rossz az étel minősége, nem szeretik a gyerekek, 

 megbántam, hogy a gyermekemet beírattam, a csoport gondozónőjének nem 

megfelelő a viselkedése, 

 beléptető rendszer kiépítése a kulcsos megoldás kiváltására,  

 járdán nem lehet megközelíteni, a kisgyerekkel az úttesten kell közlekedni, 

 gondozónők megfizetése,  

 több önkormányzati támogatás az intézmény biztonságossá tételére, 

játékeszközök és személyi feltételek fejlesztésére, 

 fejlesztő játékok, udvari játékok beszerzése kellene 

 

XII. KÖZÉLETRE VONATKOZÓ KÉRDÉSEK 

1. Mennyire elégedett az elmúlt évek fejlődésével helyi szinten? Értékelje 1-től 5-ig 

terjedő skálán!  

2. Mennyire elégedett az elmúlt évek fejlődésével országos szinten? Értékelje 1-től 5-

ig terjedő skálán! 

3. Mennyire érdekli Önt a helyi közügyek és a politika? Értékelje 1-től 5-ig terjedő 

skálán! 

4. Mennyire érdekli Önt az országos közügyek és a politika? Értékelje 1-től 5-ig terjedő 

skálán! 

A négy kérdésre adott válaszokat egyetlen grafikonon foglaltuk össze a jobb átláthatóság 

érdekében. 1-től 5-ig terjedő értékelési skálán a válaszadók az országos szintű fejlődést 

3,1-re, míg a helyi szintű fejlődést 3,27-re pontozták.  

Annak értékelése, hogy mennyire érdekli a kitöltőket a helyi és az országos politika, 

valamint közügyek, az alábbi értékek születtek: 3,04 pont a helyi, 3,02 pont az országos 

közügyek javára.  
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5. Ön mit tart fontosnak egy helyi képviselő munkája során? Jelölje X-szel! 

A helyi képviselő legfontosabb tulajdonságai a hitelesség és a megbízhatóság a válaszok 

alapján. Legkevésbé tartják fontosnak a jó megjelenést, az empátiát és a toleranciát.  
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5. A kutatás eredményei alapján megfogalmazott fejlesztési 

javaslatok 

A CONTROLL Zrt. szakértői együttműködve a hivatal kijelölt munkatársaival, a legtöbb 

említési gyakoriságú fejlesztési javaslatokat priorizálták két szempont alapján. 

Fontosság és megvalósíthatóság tekintetében 1-től 6-ig terjedő pontozást végeztek a 

team tagok külön-külön, majd konszenzusos formában határozták meg a végleges 

értéket, ezáltal a meghatározható sorrendet.  

Fontosság tekintetében:  

1- a város szempontjából nem tartjuk fontosnak 

6 – a város fejlődése érdekében nagyon fontosnak 

Megvalósíthatóság tekintetében:  

1 – a meglévő személyi feltételek, adottságok és pénzügyi lehetőségek 

nem teszik lehetővé a fejlesztés megvalósítását 

6 – a fejlesztéshez szükséges összes feltétel rendelkezésre áll 
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Fejlesztési javaslat Fontosság  Megvalósíthatóság 

A Polgármesteri Hivatal szervezetének munkanap-fényképezése a tényleges munkaköri 

leterhelések és feladatok áttekintése érdekében.  

6 6 

A Hivatal ügyintézési folyamatainak egységes szakmai színvonalának megteremtése. 6 6 

Az önkormányzat és intézményei közötti vezetői információs rendszer korszerűsítése. 6 4 

Rendszeres lakossági, szülői, látogatói elégedettség mérések évenkénti kutatása 4 6 

 

 


