SZEKERES DIANA'

Jogi Utkeresés: a joghoz jutas elméleti
lehetosegi és gyakorlati peldai

The legal labyrinth: theoretical possibilities and practical examples

Rights themselves play an important role in the operation of modern societies while legal
aspects, rules and guarantees are gaining special significance in the life of individuals. The
title I have chosen fits the theme of the conference since both relate to access to justice. |
wish to attract attention to rights enforcement and focus my research on the actual possibility
to access justice.The structure of my questionnaire focuses on questions related to legal
literacy and the organisational system of legal institutions. In my research special emphasis
is given to mapping the related legal tools and institutional system available and measuring
satisfaction, efficiency and motivation while taking the scope of sensitive data into
consideration as well in order to complement my research. In my research | wish to provide
a picture, a snapshot, of rights enforcement and the administration of justice with a view to
the individual. I intend to identify the differences and similarities between the responses given
by the general public seeking the legal way in Hungary and in the Netherlands as part of my
questionnaire-based research entitled.

1. Jogkeresokkel kapcsolatos primer interakcio bemutatasa
Magyarorszagon és Hollandiaban

Strukturalt jogi intézményrendszerek jogkeresdkkel kapcsolatos interakcidjanak feltarasara
kivantam torekedni, amelyhez igyekeztem a viszonyrendszer ismereti szintjének feltarasara,
az igénybevételi hajlandosag, az elégedettség kiilonb6z6 aspektusainak szemrevételezésére.
Vizsgaltam az igényelt valtoztatasi lehetéségeket, primer kutatasom modszereként, kvantitativ
kutatas soran, leird kutatasi modszer alkalmazasaval kérdGives megkeresésre vallalkoztam.
Magyarorszagon a Nyugat-Dunantul régio népessége korében 1077 f6s mintat sikerdlt
Osszegy(jtenem, a holland minta: 104 vélaszt olel fel. Célom egy olyan valfaja megismerés
volt, amellyel tudatos, koriiltekintéen végiggondolt és precizem végrehajtott mintavétellel az
emberek joghoz valo viszonyanak feltérképezésére torekedtem. Mikroelméleti szinten
mozogva, az egyén szemsz0gébdl, a belsé folyamatokbol adodo valaszok feltérképezésével
igyekeztem felmérni joghoz jutds kérdését érinté magatartasrendszert. Nomotetikus
szemlélettel az adott jogkeres6 kozonség helyzetére kivantam magyarazatot keresni. Minden
tényezdnek a részletes feltarasara, felhasznalasara, melyet a kérdések kozott szerepeltettem,
a terjedelmi korlatok miatt nincsen mod. A felhasznalt kérdések, a figyelembe vett tényez6k
részleges magyarazataval altalanosabb megértésre torekedtem. Deduktiv . modszer
alkalmazasaval, az altalanos megallapitasoktol a specifikus felé haladva, elséként a ,miértekre”
kivantam a valaszt keresni, feltarva az altalam logikailag vagy elméletileg feltételezett
Osszefliggéseket, és ezutan igyekeztem csak megfigyeléseimet rogzitve ellenérizni, valbban
megmutatkozik-e a vart, feltételezett 6sszefliggés.

' BGF Gazdalkodasi Kar, Zalaegerszeg, adjunktus; PTE-AJK Doktori Iskola Doktorjeldlt
2 Earl BABBIE: A tarsadalomtudomanyi kutatas gyakorlata, Hatodik, atdolgozott kiadas, Balassi Kiado Budapest, 2008, XIX. o,, 2. 0., 38. 0., 40. 0., 49.0., 311-313. 0.
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A kérddives megkeresés soran a vizsgalt ,terlletek” népességét, korcsoportonkénti meg-
oszlas nélkil alapsokasagnak tekintettem, a vizsgalat alapja a joghoz jutas alapkérdésének
megitélése volt. A beérkezett és megvizsgalt kérddivek szama magas, bar nem
reprezentativ mintanak tekinthet6 adott jogszociologiai, interdiszciplinaris teriilet kutatasa
soran. Mind a nyomtatott, mind az elektronikus, azaz online kérd6iv segitségével képet
festhetek az emberek joggal kapcsolatos véleményével, tajékozottsagaval, kérdéseivel és
lehetéségeivel kapcsolatosan, amely helyzetképként szolgal szamunkra.

A kérdGivben a kérdések egyarant kitértek az altalanos vélekedésekre, illetve konkrét
események hatasaira (deduktiv modszer), f6ként a jogi intézményrendszer tigyfélkorének
véleményével kapcsolatosan. A kiértékelés egyértelmlsége érdekében zart, vagyis a
lehetséges valaszokat megado, és nyilt, a kérdezett vélekedését kifejteni engedd kérdések
is (egyéb kategoria kifejthet6sége) szolgaltak a minél szélesebb kor allaspontok figyelembe
vehetGségére. A kérdések sorrendjét tekintve a kérd6ives megkeresés elején elhelyezked6
kérdések a joghoz jutas, jogérvényesités 2011. augusztus-szeptember havi allapotanak
megfigyelésére, gorcsé ala vételére vonatkoztak, illetve a vizsgalt intézményrendszerrel
kapcsolatos egyes részletek, ominozus kérdések megvitatasara torekedtem. Elsédlegesen
arra kerestem a valaszt, hogy a laikusok, esetlegesen ,félszakért6” emberek vélekedését a
joghoz jutast érint6 lehetéségek korérdl, az intézményrendszer ismeretérdl, illetve a vizsgalt
intézmények kapcsan a személyes érintettség, valamint az elégedettség mértékére, tovabba
arra, mennyire elégedettek az tgyfelek az tigyfélszolgalatok munkajaval, az adott tajé-
koztatas szinvonalaval, mennyire felel meg szamukra a szolgaltatas és az altala nyujtott
eredmény, és ez mennyire adekvat a problémara kapott valasszal.

Kiindul6 hipotézisem az volt, hogy jelent6s eltérések lesznek megfigyelhetéek a vizsgalt
tgyfélkor joghoz jutast érint6 kapcsolatrendszerében. F6 feladatomként ezért a szenzitiv adatok
alapjan azt tekintettem, hogy a vonatkozo csoportok jellemzé jegyeinek Gsszevetése soran
feltérképezzem a hasonlosagokat, és az eltérések mogott huzodo tényezdket is feltarjam.

Feltételeztem, hogy a jogismeret, illetve a joggal kapcsolatos alapveté megismerési szint
valasztovonalként szolgélhat, igy arra is igyekeztem hangsulyt fektetni, hogy vizsgéljam az
tgyfélkor demografiai jellemzé jegyeit, végzettségét, képzettségét, munkavallalasat.
Hipotézisként allitottam fel tovabba, hogy az anyagi helyzet, a lakohely, valamint a csaladi
allapot, illetve az adott tigyfél neme is eltér6 modon korreldlhat az tgyfelek joghoz jutasi
motivaciojaban.

Mind az on-line, mind pedig a postai kérdéives megkeresés alkalmaval be kellett latnom,
hogy a beérkezett valaszok nem érik el a megkérdezett célk6zonség 10%-at sem.

Az on-line megkeresés modszereként a google programja szolgalt (google spreadsheet),
melynek segitségével a postai adatok be- és a nyomtatott verzio felvitele utan Microsoft
Excel program segitségével kodoltam a lekérdezett kérdbiveket, és elemeztem az adatokat.
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1.1 A primer kutatasi ttmahoz kapcsolodo kérdoives megkeresés értékelése
Hollandidban a jog érvényességét, annak céljaval és hatékonysagaval egyetemben
értelmezik. Magyarorszagon Kulcsar Kalman végzett a 70-es években sokoldalti elméleti és
empirikus kutatast. Kifejtve, hogy ,a jog hatékonysaga azonos a tarsadalmi viszonyokban
valé megvalosulasaval” VISEGRADY Antal allaspontja - részben KULCSAR Kalman -
nézetéhez igazodoan a jog hatékonysaganak befolyasolo faktorait: tarsadalmi, gazdasagi,
normativ, kulturlis, politikai és pszichologiai tényezokre osztja. Ezt a faktorrendszert igazolja
vissza primer kutatasom kérdGives és mélyinterjus megkérdezése is, hiszen: a tarsadalmi
tényezokre asszocialva: elmondhat6, hogy az épitékovek: a makro - és mikrok6zosségek
osszefiiggenek a jog hatékonysagaval, kozvetitve a tagok felé a jogszabalyi elSirasokat. igy
az alulrol érkezé elfogadasi hiany visszahatasként jogszabalyoktol torténd elhatarolast is
jelenthet.® Példaként emliteném a Romani Cris helyzetét.

1.1.1 A Nyugat-Magyarorszagi Régio primer kutatasanak elemzése

A fennallo lehet6ségek értékelése soran mindig sziikséges feltérképezni azokat az egyént
érint6, onérvényesité képességgel 6sszefliggé személyiséget érint6 vetiileteket, amelyek
képet nyujthatnak arrél, hogy az adott tigyfél problémamegoldasa soran milyen modszer
szerint jar el. Az emberi természetbdl adodoan sok esetben felmeriilhet az egyezségkeresés,
a megegyezés igénye. Amennyiben a sajat szerep megitélése pontos és kell6képpen
tajékozott, amennyiben ez nem teljestl korlatokba (itkbzhet, vagy Ontudatanak
felmerilésével akar pereskedési szemlélete is kialakulhat.

Az ugyfelek jogi problémajanak fennallasat vizsgaltam a kérd6ives felmérés megkér-
dezésének id6pontjaban, valamint a tekintetben, hogy az lgyfél rendelkezett-e a
korabbiakban valamely jogi teriileten megoldand6 nehézséggel.

A valaszok alapjan megallapithato, hogy a megkérdezett valaszadok kozil 756 f6 igennel,
és 306 f6 nemmel valaszolt arra nézve, hogy volt e mar életében jogi probléma. A jelenre
vonatkozo6 kérdésnél ez az arany megfordult, igy a megkérdezés idészakaban az adott
tgyfelek aktualis jogi problémaval sokkal kisebb aranyban kiiszkodtek, mint a korabbi
id6szakban. A megkérdezettek koziil csak minden 4. személy volt jogi problémaval érintett,
mely azonban az elkdvetkezenddé idészakra sem prognosztizal kisebb joggal valo
érintettséget, mint a szolgalatok megalakulasatol eddig eltelt id6szakban egylittesen.

3 Visegrady Antal, Jog-és Allambolcselet, Dialog Campus Kiado, Budapest-Pécs, 2002. 167-172. 0., 176-180. 0., 238. o.
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1. diagram A jogi problémak tipusonkeénti osszetétele

Forras: Sajat kutatas, sajat szerkesztés.

A felmerdlt jogi problémaval rendelkezék kumulalt adatait figyelembe véve (vagyis egy-
egy megkérdezett tobbszor is szerepelhet, amennyiben a vizsgalt idészakban tobbféle
problémaval szembesiilt), a tipusok szerinti megoszlast szemléltet6 savdiagram alapjan a
valaszadok legnagyobb részben, 43%-ban csaladon beliili esetekkel keresték fel az
intézményeket, tovabbi jelentés hanyaduk, 36%, fogyasztovédelmi, haromtizediik pedig
munkatigyi problémaval szembesilt. Blintet6jogi és polgarjogi tipusi megkeresés a
megkérdezettek koziil egyarant minden 4. személyt érintett. A kéziizemi szolgaltatasokkal
Osszefliggd, valamint a szocialis tipust tamogatasokkal, segélyekkel, adossagrendezéssel
kapcsolatos problémak az tigyfelek kozel 6todét érintette, mig a tarsadalombiztositasi-jogi
nehézségek és egyéb esetek meghatarozottsaga nem volt jellemza.

A jogi problémak tipusonkénti megoszlasaban is az emlitett sorrend a jellemz6, 100 esetbdl
17 csaladdal, 15 fogyasztovédelemmel, 13 munkatiggyel, minden tizedik biintet6- és
polgari perrel, valamint kdziizemi szolgaltatasokkal volt kapcsolatos.

Fontos annak a vizsgalata, hogy a jogi segitséget igényl6 és abban részesil6 tigyfelek
szamara milyen mérték( a peren kivili, valamint a perben biztositott segitségny(jtas. A
megkérdezett tigyfelek magas aranya, 84%-a peren kivil tanacsként fordult problémajaval
jogi megoldast keresve kilonb6z6 intézményekhez, mig 33% jutott el peres eljarasig a
birosagi rendszer keretében. Atfedés mutatkozik az tigyfelek kb. 15%-a tekintetében azzal
kapcsolatosan, hogy ezek az tigyfelek mind perben, mind el6zetes szolgaltatasként peren
kivil is jogi tamogatasban részesiiltek, vagy arra igényt tartottak.
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Vizsgaltam a felmerilt jogi problémak gyakorisagat arra nézve, hogy vajon a felek
ténylegesen a jogi értelemben vett problémat tekintik-e nehézségnek és az milyen
gyakorisaggal fordul el6 az életiikben. Az tigyek kdzel kétharmadaban tobb mint 6 havonta
meril fel probléma. Sajnalatos moédon a naponta jogi problémaval taladlkozo tGgyfelek
szama viszonylag jelentésnek mondhato, amely véleményem szerint egydttal eredmé-
nyezheti az tigyfelek tajékozatlansagat azzal kapcsolatosan, hogy vajon adott problémajuk
ténylegesen jogi tipusu-e.

Az intézményekkel kapcsolatos ismeretrendszer korcsoportok szerinti vizsgalatakor
megallapithato, hogy a fiatalok altalaban tajékozatlanabbak, egyuttal jaratlanabbak is ezen a
terileten. Egyuttal az érdektelenség hianya is jellemzé lehet ebben a korosztalyban, igy sem
ez, sem a jaratlansag nem igazan szignifikans tényez6. Sokkal inkabb az életkorbol adodo
bizonyos tipust problémak, élethelyzetek hianya a meghatarozo. A 25 év feletti korosztalynak
is tobb mint duplaja rendelkezik informacioval, mint ami a 20-25 évesek korében jellemzé
volt. A 30 és 40 év kozottieknél ez az arany véltozatlan, majd 60%-os aranyaval kiemelkedik
a 40-50 évesekig terjed6 ,megkérdezetti” kor. Az 50 és 60 éves korosztaly esetében kis
visszaesés tapasztalhato. A 60 éves és idésebb korcsoportban szintén magasabb az altalanos
tajékozottsag, melyben a sajat ismereteken tul a csaladtagok, ismer6sok altal adott tajékoztatas
is kozrejatszhatott. Ezt jelzi tobbek kozott az alabbi abra is.

A jogi segitség igénybevételével kapcsolatosan azt is vizsgaltam, hogy vajon milyen
informacios lehet6ségeket vesznek igénybe az tigyfelek adott jogi problémaik megértése
érdekében, és vajon honnan szerzik be a megoldashoz vezet6 sziikségszer( informaciokat,
milyen az egyes jogi tanacsadast biztositd szervezetekkel kapcsolatos viszonyrendszeriik,
hogyan viszonyulnak az lgyvédi korhoz. Hihetetlen tendencia, mely szerint a meg-
kérdezettek koziil 545-en csaladjukhoz és ismer6siikhoz fordulnak, és a valaszadok jelentés
mértéke az internetet hivja segitségiil.

A jogi segitségre vonatkozo valaszok szamat vizsgaltam a peren kiviliség, a birosagi per,
valamint ezek egylttes vonatkozasaban is korcsoportokra bontva. Megallapithatom, hogy
a legtobb felmeril6 jogi probléma, amely még peren kiviil tanacsadassal megoldhato, a
30 és 40 év kozotti lakossag korében merdil fel, mely csokkend tendenciat mutat az életkor
elérehaladtaval. A pereskedési hajlandosag azonban, illetéleg az egylittes tanacs és birosagi
eljaras kérdése az 50-60 évig terjed6 korosztaly viszonylataban felértékel6dik és hirtelen
lgyszamugras tapasztalhato.

Vizsgéltam a jogi képvisel6 tipusat, azaz annak az aranyat, hogy az ingyenesen vagy
kedvezéen biztositott Ugynevezett megeldlegezé szolgaltatasokkal szemben milyen
mértékl a piaci szolgaltatas, vagyis a privat tgyvéd megbizasanak mértéke. A meg-
kérdezettek 80%-a vallalja a szolgaltatasért torténé fizetést, partfogo tgyvédet 15, mig
kirendelt véd6ét mindosszesen 5%-uk igényelt. Ez a kbvetkez6 abra viszonylataban érdekes
véleményt tiikroz, amikor is az ingyenes jogi szolgaltatasrol alkotott tigyféli véleményre
voltam kivancsi, szemben a fizet6s jogi szolgaltatasra minéségi szempontot figyelembe véve.
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Rosszabbnak, igy (valamivel rosszabbnak 35,7%, sokkal rosszabbnak 10,3%) értékeli az
ingyenes segitséget, a megkérdezettek 40,4%-a nem tesz kiilonbséget a kett6 kozott, és
minddsszesen 8,6% értékeli valamivel jobbnak. Sokkal jobbnak viszont 5% tette az els6
helyre az ingyenes szolgaltatast, mely vagy a probléma szamara kedvez6 megoldasabol,
vagy a tajékoztatas magas szinvonalabol adodott.

A jogi segitségnyujtas az 1172/2002. (X. 10.) kormanyhatarozattal kerdlt kialakitasra,
jogszabalyi hattérként a jogi segitségnydijtasrol szolo 2003. évi LXXX. torvény szolgal. A
303/2006. (XII. 23.) kormanyrendelet, valamint a 10/2004. (Ill. 30.) IM. rendelet teremti
meg a szabalyozas hattérrendszerét. Tobbszori torvénymodositasra és hataskor bévitésre
keriilt sor, melynek értelmében a parfogo tgyvédi képviselet 2008. majus 1-jétél atkerdlt
az akkori igazsaguigyi hivatal jogi segitségnyujto szolgalatanak hataskorébe (jelenleg
kormanyhivatali szakigazgatasi szerv). Annak ellenére, hogy 2004. aprilis 1-jét6l létezé
ingyenes tajékoztatast biztositd segitségnyujtas lehetévé tevd intézményrél van szo, a
megkérdezettek 56,7%-a nem rendelkezik tudomassal arrol, hogy létezik ez a szolgaltatas.
Amennyiben az lgyfelek véleményét kivanja kutatni egy adott felmérés, nélkiilozhetetlen
az elvaras fontossagi sorrendjét figyelembe venni, azaz valaszt keresni arra a kérdésre,
hogy vajon a jogi szolgaltatasokkal kapcsolatosan mi az tigyfél legfontosabb elvarasa.
Tekintettel arra, hogy az emberek a jogi problémakat sokszor szégyenként, vagy
eltitkoland6 nehézségként élik meg, félnek kinyilvanitani nehézségeiket, ezért legfontosabb
elvarasként a segitokészséget jelolik meg, mellyel majdnem azonos szinten helyezkedik el
az Gtmutatas szinvonalanak mértéke, valamint az atadott ismeretek alkalmazhatosaga. Ezt
koveti csokkend sorrendben: az atlathatosag, a szakismerettel rendelkezé gyakorlott jogasz
Gtmutatasa, az informacié mindsége, a gyorsasag, az egyszerlség, a konny( elérhet6ség,
az udvariassag mértéke, majd csupan ezutan kovetkezik a szolgaltatas koltségének
Osszege, valamint az esetleges ingyenesség felmerilése. A valaszadok csupan nagyon kis,
3% alatti kore szamara fontos csak a jogi készségek elsajatitasa, Gj kapcsolatok szerzése,
akar a presztizskérdés, vagy egyéb lehet6ségek biztositasa.

Osszességében nézve elmondhato, hogy 2012. januar 01-je el6tt hatalyos alkotmanyunk
(az 1949. évi XX. torvény) alapjan megkilonboztetett kategoriak tipusonkénti felvazolasaval
kivantam felmérni az tgyfeleket érint6 pozitiv és negativ diszkriminacio mértékét. A
savdiagrambol torténé abrazolasbol megallapitast nyert, hogy a pozitiv diszkriminacio
jobban felszinre kerdl, mig sajnalatos médon a negativ diszkriminacio rejtve marad. Az
tgyfelek sokszor félnek kivetiteni nehézségeiket, az Gket éré hatranyos megkiilonboztetést,
amelyet az abra is jol érzékeltet.

Azt is vizsgaltam tovabba, hogy vajon az ligyfelek mennyire vannak tisztaban azzal, hogy
az adott intézmények megkeresése soran milyen érdekelti minéségben jartak el, azaz jogi
,szakzsargonnal” élve milyen megnevezés alkalmazhato helyzetik feltarasara. Az tgyfél
és az érdeklodd az els6 két kategoria, az ligyfél a maga 22,5%-aval, valamint az érdekl6dé
kb. 12%-0s mértékkel. A tobbi kategoria 10% alatti aranyt jelol, melyben magasabb
aranyban lathato az Ggynevezett ,sértetti”, felperesi oldal, mig az ellenérdeki, azaz
Lelkovet6i”, mintegy ,beperelt” oldal ehhez képest alulreprezentalt.
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Mindamellett, hogy megvizsgaltam az tigyfelek problémainak keletkezését és a rendelkezésre
allo megoldasi lehetGségeket, sziikségszer(i az igénybe vett szolgaltatassal kapcsolatos
eredményesség vizsgalata is. Sajnalatos modon a jogi segitségnyujtas igénybevételének
értékelése az eredményesség szempontjabol nagyon negativ képet fest, a megkérdezettek
igencsak jelentés hanyada nem tartja meggy6z6nek a biztositott szolgaltatast vagy segitséget
a korabban emlitett ,félelemaspektusbol” adodoan. Igencsak jelentés hanyaduk nem kivant,
vagy nem mert valaszolni a kérdésre, és csupan egy kis hanyad vélte eredményesnek az
adott szolgaltatast. Meg kell allapitanom, hogy sajnalatos modon az lgyfelek az utolagos
értékelésnél hajlamosak kivetiteni a jogi szolgaltatast az adott segitségnyujtas minGségére, a
perbeli vereségiikre. En ezt a tendenciat az adott értékelés fontos motivaciojaként kell, hogy
értékeljem. Biztos vagyok abban, hogy az adott felek allaspontjainak egymashoz torténd
kozelitése egy esetleges egyességre iranyuld hajlanddsag kialakitasa, vagy legalabbis
megkisérlése eléremutatobb megvalosulast eredményezne.

A kovetkez6 abrak soran a megkérdezett szervekkel, intézményekkel kapcsolatos lakossagi
elégedettség mértékét vizsgaltam a LIKERT-skala 1-5-ig terjedé osztalyozasi szempontjanak
figyelembe vételével, ahol legrosszabb mindsitésként az 1-es, mig a legjobb minésitésként az 5-6s
jelenti, azaz az egyaltalan egyet nem ért6 kategoriatol a teliesen egyetérté értékelési formaig.

1. abra: Az elégedettségi érték a problémara kapott valasz
szerint szervenkeént, intézményenként

Forras: Sajat kutatas, sajat szerkesztés.
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2. abra: Erdeklédok elégedettségi szintje a tajékoztatas szinvonalaval

Forras: Sajat kutatas, sajat szerkesztés.
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4. abra: Ugyfelek elvarasainak elégedettségi szintje az adott szervezet,
intézmények altal nydjtott szolgaltatasokkal szemben

Forras: Sajat kutatas, sajat szerkesztés.

igy forditott sorrendben haladva kiemelem, hogy az iigyfelek az intézmények tgyfél-
szolgalatanak munkajat értékelték a maga 3,6-es osztalyzataval a legjobbnak, ezt koveti
csupan 0,02-dal lemaradva az érdekl6dSk tajékoztatas-szinvonalaval kapcsolatos elége-
dettségi szintje. Az Ugyfelek elvarasanak elégedettségi szintje az adott szerezet, vagy
intézmény altal nydjtott szolgaltatasokkal szemben, azaz a szolgéltatas megfelelésének
mértéke 3,12-0s atlagot jelentd osztalyzat. SzembetlinG az a jelenség, melynek kiértékelésével
a problémara kapott valasz szervenként, intézményenként torténé elégedettségi értékének
osztalyzata 3,06. Osszességében elmondhaté az iigyfelek a kozépértéken egyensulyozva
nyilvanitottak véleményt. Kiemelendé azonban sok esetben a NAV (Nemzeti Ado- és
Vamhivatal), a Birosag (Panasznap), az 6nkormanyzat, valamint a foldlgyi szakigazgatasi
szervnek az tgyfelek altal valo legkedvezdbb megitélése, ahol valoszin(sithetS, hogy a
legtargyilagosabb, legszakszer(ibb, s szamukra a legkedvezébb valaszt kaptak.
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5. abra A megkérdezett szervekkel, intézményekkel kapcsolatos lakossagi elégedettség

Osztalyzat
3,3
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pol &,
3,1
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Problémara kapott Szolgaltatas Tajekoztatas U gyfélszolgalat
valasz megfelelésének mértéke szinvonala munkaja

Forras: Sajat kutatas, sajat szerkesztés.

A vizsgalt kor elégedettségi szintje az ligyfélszolgalatok munkajaval kapcsolatban volt a
legmagasabb. Azaz, szamukra az emberi hozzaallas, az ligyintézé viselkedése magas szint(
volt. Az adott helyen kapott tajékoztatas szinvonala is magas elégedettségi szintet tiikroz.
A problémara kapott valasz - tébbnyire az tigyfél sajat szempontjat figyelembe véve - volt
a legnegativabb besorolast. Ennek megitélésében az tigyfelek a valaszoknal akar a varhato
végkimenetel el6revetitését is osztalyoztak.

1.1.2 Holland Primer kérdéives megkeresés

A jogi probléma, mint a vizsgalat targyat képezé aktus, mind a felvétel id6pontjaban, mind
az azt megel6z6 idészakban fontos informaciokat hordoz.

A valaszt adok jelent6s hanyadanak, tizb6l hat fének mar korabban is volt jogi problémaja,
nehézsége, esetleg azzal kapcsolatos kérdése. A megkérdezettek 40%-a vélte tgy, hogy
ez még nem fordult el6 az életében, vagy nem érzékelte a megélt eseményt jogi
problémaként. A vizsgalt idépontban a megkérdezettek 8%-a volt érintett e témaban, azaz
minden 13. ember allt valamilyen jogi lgyben egy-egy intézménnyel, vagy egyéb
szervezettel kapcsolatban. Ez az arany ugyanakkor a jovére nézve sem jelez csokkenést,
vagyis jogi helyzet adott ligyekben tovabbra is varhato.

A jogi problémaval rendelkez6k adatait figyelembe véve - ahol egy megkérdezett tébbszor
is szerepelhet, amennyiben a vizsgalt id6szakban tobbféle problémaval szembesiilt -, a
valaszadok legnagyobb részben csaladi és szocidlis tipust problémaval talalkoztak. E két
problémakor egyiittes nagyaranyu megjelenése egymast erésit6 hatasként is érvényesiil, ahol
a szocidlis hatrany a tarsadalmon beliil, egydttal a csaladi ellentétek kiélezéséhez is hozzajarul.
A jogvitakban a munkatigyi esetek egészen beliili, kozel egyharmados részesedése azt jelzi,
hogy a munkaltatd dontésével vald elégedetlenség a megkérdezettek kézil minden 3.
személyt érintette. A polgari peres, vagyis egyéb tulajdonjogi, szerzédésekkel, s mas
jogesetekkel kapcsolatos ligy a halmozott problémakoéron belil minden 4. megkérdezettnél
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jelentkezett, csakligy, mint a fogyasztovédelmi, ahol a hibas termékek vasarlasa, vagy az
esetleges megtévesztés okozott jogi helyzetet. A megkérdezettek kozil minden 5.
személynek volt a kbziizemi szolgaltatasokkal kapcsolatban probléméja, de nagysagrendileg
hasonléan alakult a biintetétigyekbdl valo részesedés is. Az orszag ,befogadd” jellegébdl
adodoan a menekiiltigyekkel kapcsolatos jogi esetek is jelen voltak a megkérdezettek
korében, e témaban minden 10. személy volt érintett.

Hollandiaban a megkérdezettek kozil senki sem vette igénybe a peres Gton, birosagon
érvényesithetd lehetéséget. Valamennyi valaszt ado e helyett inkdbb a peren kiviili
megoldast valasztotta. Ez részben az orszag e téren jellemzé kulturajabol, részben a
meditacios eljarasok hatékonysagabol adodik, mely szerint a kdzés megegyezés
célravezet6bb a hosszas jogi proceddranal.

Vizsgalatom kitért arra is, hogy a felmerdilt jogi problémak milyen gyakorisaggal jelentek
meg a felek életében, s ezek a nehézségek valbban annak tekintheték-e. Leggyakrabban a
félévet is meghalado idészakban fordultak el6 jogi értelemben vett problémak, de a heti
vagy havi rendszeresség(i gyakorisag felveti a személy pereskedési hajlandosagan tal azt
is, hogy esetenként nem ismerte fel, vagy tajékozatlan volt a probléma jogi megitélésében.
Azt is vizsgaltam, hogy vajon milyen informacios lehetGségeket vesznek igénybe az
tgyfelek az adott jogi problémaik megértése érdekében, és vajon honnan szerzik be a
megoldashoz vezet6 sziikségszer(i informaciokat. Fontosnak tartottam, hogy milyen az
egyes jogi tanacsadast biztositd szervezetekkel kapcsolatos viszonyrendszeriik, hogyan
viszonyulnak az tgyvédi korh6z. Magas jelzésérték(i, hogy a megkérdezettek dont6
tobbsége a csaladjahoz vagy ismer6séhez fordul elsédlegesen informacioért, vagyis a
megoldast a sziikebb kornyezetben keresik. Jelzésértékii ugyanakkor, hogy jogtanacsoshoz,
tgyvédhez ugyanolyan mértékben fordulnak, mint amilyen nagysagrend( az interneten
valo informacioszerzés. Azaz a vilaghalo altal nyUjtott informaciok és a jogi végzettséggel
rendelkez6k hasonl6 szinten helyezkednek el a megkérdezettek sorrendjében. A tébbi
informacios csatorna részesedése nem igazan jellemzé.

A visszaigazolt adatok alapjan egyértelmlen megallapithatom, hogy a peren kiviili
megoldasoknak donté sulya van a jogi segitségnyujtas soran. Az érintettek koziil mindossze
minden 10. személy kereste igazat birosagon, vagy perben, a tébbiek az egyszeribb, s
feltehetéen a gyorsabb megoldas mellett dontottek.

A per valasztasa mellett (tobb valasz is adhato volt), a megkérdezettek egyértelmiien a
megbizhatosag miatt tették le voksot, vagyis a birosagon meghozott dontés a koltségek,
vagy a hosszabb id6tartam, esetleg a faraszto jogi procedura ellenére is nagyobb
biztonsagot adott a vélt vagy valos probléma megoldasara. Emellett természetesen a
szakszer(iség, a hatékonysag is dontéen kozrejatszott, de ezek stlya az elsé érvhez képest
a szorossagi érték alig felét haladta meg. Ez utébbiakhoz hasonlé sulya volt még a
megkérdezettek korében az, hogy ebben a modszerben, vagyis a jogi Gt hitelességében
biztak elsGsorban.
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Az el6z6ekben bemutattam, hogy a megkérdezettek donté tobbsége a megegyezés,
egyezség mellett dontott. Kortikben a probléma gyors megoldasa volt az elsédleges. A
hatékonysag a megitélés sorrendjében a masodik helyen allt, mely a jogi Gt mellett donték
esetében is azonos szinten allt a fontossagi sorrendben. A kéltségkimélé forma ugyancsak
dominans szerepet jatszott a megegyezés szerinti megoldas el6re sorolasaban. Adott
joginak vélt helyzetek feltételezhetéen el sem jutottak volna abba a stadiumba, hogy a
megoldast egy intézmény, stb. keretén beliil keressék, ha az ingyenesség, mint lehet6ség
nem allt volna az érintettek rendelkezésére. Az egyszerlség szintén szamitott a meg-
egyezés valasztasakor, hiszen feltételezem, hogy a problémat megél6k nem vitazni,
pereskedni akartak, csak gyorsan, egyszertien a probléma végére jarni.

Arra a kérdésre, mely szerint ,Hallott-e mar a Lagal Aid Board-rol?” a valaszadok kozott
nagy volt a szoras, hiszen tiz megkérdezettbdl csak hat hallott errél a lehet6ségrél, mig a
tobbiek nem ismerték ezt a segitségnyujtasi format.

A jogi képvisel6 tipusat is vizsgaltam, ahol arra kerestem a valaszt, hogy az ingyenesen
vagy kedvezdéen biztositott szolgaltatasok mellett milyen mérték( a piaci szolgaltatas iranti
kereslet. A megkérdezettek kozil kétszer annyian valasztottak a privat Gigyvédet, mint a
kirendelt védoét. Partfogo tigyvéddel, vagy egyéb képvisel6vel pedig senki sem rendelkezett.

A privat tgyvéddel szembeni ingyenes jogi szolgaltatas vizsgalatakor viszont a vélhet6
elvarasok (melyek e forma valasztasakor fennallhattak) az esetek jelent6s hanyadaban nem
igazoltak vissza azokat az elképzeléseket, melyeket ettél a formatol elvartak. Sokkal
jobbnak ezt a szolgaltatast mindossze minden 8. személy talalta, kozel kétharmaduk
elképzelése megegyezett az elvart hipotézissel. Ugyanakkor tobb mint negyediik, azaz
minden 4. személy az elvartnal rosszabbnak itélte meg az ingyenes szolgaltatas szinvonalat,
melybdl fele-fele aranyban azt kevésbé-, illetve sokkal rosszabbnak itélték meg.

Az Ugyfelek véleményének megismerése, elvarasaik ismerete a jogi szolgaltatasokkal
kapcsolatban nem csak egy vélemény az adott kérdésre, sokkal tébb annal. Az elvarasok
sorrendje egyuttal arra is valaszt ad, hogy a jelenleg miik6d6, de folyamatosan formalodo
szolgaltatasok rendszerének milyenné kellene valni, milyen szinvonalon kellene miikédni
ahhoz, hogy a szerepét a legjobb szinten betolthesse. Ehhez az Gtmutatas szinvonalat lenne
célszer(i a legmagasabb szintre emelni, optimalisan 6tvozve az adott informacio minGségével.
A legtobben ezeket az ismérveket helyezték a sorrend elejére. A szolgaltatas koltségének a
mértéke, mint mar korabban is jeleztem, ugyancsak meghatarozoé a jogi szolgaltatasokkal
kapcsolatban, csakigy, mint a gyorsasag és konny elérhetéség. Kevéshé fontos az ligyfelek
szamara az udvariassag (amit ennek ellenkezGje esetén nem igy értékelek), inkabb a
hatarozott, tomor, gyors és egyszer(i logika szerinti megoldasnak van prioritasa.

A vizsgalatom arra is kiterjedt, hogy a megkérdezett ligyfelek milyen minéségben jartak
az egyes intézményekben. Aranyaiban magas volt azon személyek szama, akik nem tudtak
meghatarozni, hogy a problémajuk megoldasa soran milyen minGségben vettek részt a
sajat tigylk lebonyolitasakor. Ugyanilyen mértékd volt a sértettek, a fogyasztok, valamint
az egyéb érdekeltek szama is. Az egyéb kategoriaba tartozok (akik tudtak ugyan a
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jelenlétik konkrét voltat, de tényszerlien egyik megadott valaszlehetéséghez sem tudtak
magukat sorolni) szintén azonos sullyal szerepeltek a megkérdezettek korében.
Felperesként, illetve alperesként az emlitett kategoriak felét tették ki a megkérdezettek. Ok
viszont pontosan el tudtak magukat helyezni az intézményekben valo szerepiket illetéen.
A kovetkez6 abrak soran a megkérdezett szervekkel, intézményekkel kapcsolatos lakossagi
elégedettség mértékét vizsgaltam a LIKERT-skala segitésével, a Magyarorszagot érint6é
kutatas soran mar bemutatott moédon.

A megkeresés kitért arra is, hogy milyen az egyes intézmények, szervek megitélése a
problémak megoldasa soran, azaz az elégedettségi szintet 1-5-ig terjed6 skalan lehetett
minGsiteni. Ezek alapjan érdekes eredmények koérvonalazodtak. A problémara kapott
valaszok, valamint a szolgaltatas soran kapott tajékoztatas szinvonala rendkivil alacsony
megitélést kapott. Az intézmények kozti differencidltsag sem volt jelentds, ebbdl arra
kovetkeztettem, hogy nagyobb volt esetiikben az elvaras, mint amit szamukra nyujtani
tudtak. Az emlitett valaszlehetGségek esetén a legrosszabb mindsités aranya mindkét
esetben meghaladta a kétharmadot, mig legmagasabb értéket a valaszokra kapott
elégedettségnél mindossze 6,4, a tajékoztatas szinvonalanal 10,9%-uk kapott.

Ellentmond ennek a bemutatott két ismérv utan az a minésités, melyet az tigyfélszolgalatok
munkajaroél, valamint a szolgaltatassal szembeni elvarasrol alkottak. Az tigyfélszolgalatok
megitélésénél a legrosszabb mindsités 44%-ra csokkent, mig a két magasabb kategoria
részesedése megkozelitette ezt a mértéket. Amennyiben a valaszokra kapott elége-
dettségnél és a tajékoztatas szinvonalanal azt feltételeztem, hogy ,nem azt kaptak, amit
vartak”, itt megcafolni latszik az elképzelésem a minésités alakulasat illetéen. Az elvarthoz
képest adott szolgaltatas ugyanis nem kapott legrosszabb minésitést (vagyis 1-es
osztalyzatot), a legjobb fels6 két kategoria részesedése pedig megkozelitette az 54%-ot.
igy arra a kovetkeztetésre jutottam, hogy a szolgalatok egy-egy elemével ugyan nem
feltétleniil voltak elégedettek az tigyfelek, ugyanakkor a probléma megnyugtaté megoldasa
utan dsszességében mégis az elégettség hozta a jobb mindsitést.

6. abra A megkérdezett szervekkel, intezményekkel kapcsolatos lakossagi elégedettség
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Forras: Sajat kutatas, sajat szerkesztés.
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Ezt jelzik az egyiittes sulyozott atlagok is. Az elégséges szintet alig eléré tajékoztatassal
Osszefliggé valaszadastol az tgyfélszolgalatok mar joval magasabb presztizs értéket
képviseltek, mig a szolgaltatas jo mindsitése 6sszességében az elégedettséget tlikrozi vissza.

1.1.3 A primer kérdoives megkereséshez kot6do kutatas vegkovetkeztetései

A kérdbives megkereséssel tényfeltarod és egyuttal 6sszehasonlito jellegl kutatasi modszert
alkalmaztam.

Primer kutatasom elénye a folyamatos és informativ felmérés biztositasaval legfrissebb
informaciok feltarasaval statisztikai adatok feldolgozasa volt. Fontosnak tartom a jogi
problémak megoldasara biztositott alternativ eszkdzok figyelembe vételét annak a
komplexitasnak az alkalmazasaval, mely szerint a jogagak peremteriletein elhelyezked6
limes sokszor olyan megkdzelitést tehet lehetévé, amely induktiv, az elméleti bemutatas
mellett gyakorlat orientalt vizsgalati modszerével baratsagos jogalkalmazoi megkozeli-
téshez vezethet. Mauro CAPPELLETTI jogtudos a joghoz jutas ténylegességének vizsgalata
soran vilagmeéret( kutatasaban ravilagitott arra, hogy a figyelmet a jogérvényesités sikerére
kell iranyitani, az esetleges akadalyozo tényezdSket igyekezni kell megsziintetni, hangstlyt
kell fektetni a reformtorekvésekre, és arra, hogy tudomanyos és empirikus kutatassal
eredményeket sikerdljon létrehozni. Arra torekedtem, hogy mind a mai Magyarorszagon
Jkicsit megallitva az id6t”, mind pedig Hollandiaban pillanatfelvételben abrazoljam a joghoz
jutas tertiletének jelenlegi helyzetét, torekedtem a fejlédési irany meghatarozasara, valamint
arra, hogy (j lehetdségek feltérképezésére tegyek kisérletet. A kbvetkez6 abrak a magyar-
holland szolgaltatasokkal, elvarasokkal és intézményekkel kapcsolatos ,ligyfél” attit(idot
szemléltetik 6sszehasonlitas segitségével.

7. abra Az ingyenes jogi szolgaltatassal kapcsolatos vélemény
a fizetos jog segitséhez képest

B Sokkal jobbnak

W Valamivel jobbnak
M@ Ugyanolyannak

B Valamivel

rosszabbnak

B Sokkal
rosszabbnak

Forras: Sajat kutatas, sajat szerkesztés.
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A két orszagban a megkérdezettek véleményalkotasaban meglévé kilonbségeket féként
az ingyenes jogi segitségnyjtas megitélésében jelentkez6 kilonbségek hataroztak meg.
Mig a magyarok alig 5%-a tartotta sokkal jobbnak az ingyenes szolgaltatast a fizetdssel
szemben, addig a hollandoknal ez az arany a hazaiakénal 2,4-szer magasabb volt. A
kilonbség ugyanakkor a legnagyobb részesedést kitevé ,ugyanolyan” szint(i megitélésnél
tapasztalhato. Aranyaiban ugyan mindkét orszagban ez a legnagyobb sulyt képvisel6
vélemény, de mig ez nalunk az egésznek négytizedét, addig a hollandoknal tébb mint
hattizedét tette ki. A magyar valaszadok korében ugyanakkor kézel hasonl6 részesedést
képviselt a ,valamivel rosszabb” megitélés is, mint az ugyanolyan szintd, igy ez az arany
2,8-szer volt magasabb, mint Hollandidban. A sokkal rosszabb megitélés mértéke
ugyanakkor mindkét orszagban hasonlé volt.

8. abra

Forras: Sajat kutatas, sajat szerkesztés.

A jogi szolgaltatassal kapcsolatos elvarasok hangsulyai lényegében mindkét orszagban
azonosak voltak, de mig Hollandidban f6ként a szinvonal és a szakszer(iség dominal, addig
nalunk az Un. érzelmi jegyek, vagyis a banasmod és az ligymenet egyszeriisége kapott
nagyobb szerepet. Hollandiaban az Gtmutatas szinvonala kapta a legnagyobb figyelmet
(kozel 17%-0s részesedéssel), kapcsolodva az informacié minGségéhez (mely meg-
kozelitette a 15%-ot). Fontos volt tovabba az alacsony koltségigény, és az Ggymenet
gyorsasaga is. A magyar valaszolok korében is az Gtmutatas szinvonala képviselte a
legnagyobb részaranyt (mértéke mintegy 5 szazalékponttal volt alacsonyabb a Holland
mutatonal), de a raszorulok részérdl a segit6készség is hasonlo igényd volt. Nalunk a ,jogi
Gtvesztok” atlathatosaga, egyszerlisége is kiemelt szempont volt, mely kilonbség az
igénybevevék eltéré korébdl is adodik, az orszagok sajatossagait figyelembe véve.
Ugyanakkor a gyorsasag iranti igény mindkét orszagban azonos volt. A magyar valaszolok
kis hanyada az lgyeinek intézés (j kapcsolatok kiépitésére is szerette volna felhasznalni,
mig Hollandidban ez nem volt jellemzé.
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Forras: Sajat kutatas, sajat szerkesztés.

Az egyes intézményekkel, szervekkel kapcsolatos elégedettség Hollandidban - a
korabbiakban bemutatottakkal ellentétben - lényegesen alacsonyabb mértéki volt, mint
Magyarorszagon. Mindossze a szolgaltatas megfelel6sége kapott kézel hasonlo
osztalyzatot, mely a holland valaszadok esetében egydttal a legmagasabb értéket is
jelentette. A legnagyobb kiilonbség ugyanakkor a tajékoztatas szinvonalanak megi-
télésében volt, mely k6zott a kilonbség kozel két egész érték volt, ami Osszefligghet a
magyar valaszoloknal nagyobb sullyal szerepl6 érzelmi tényezék iranti hangsallyal is, ahol
a baratsagos valasz egyuttal magas szinvonalat is sugallhatott a szolgaltatasokat igénybe
vevoknek. Hollandiaban hasonl6an alacsony osztalyzatot kapott a problémara adott valasz
is, vagyis a magyarokkal ellentétben a kapcsolodo kérdésekben az igénybevevik jelentésen
alul értékelték az ingyenes segitségnyujtd szolgalatokat. Magyarorszagon az lgyfél-
szolgalati munka kapta a legmagasabb osztalyzatot, mely Hollandiaban is joval pozitivabb
megitélési volt, mint a korabbi ismérvek. Bar a két orszagban jellemzé értékek kozott
meglévé tobb mint egy egész jegy a véleményalkotok szerint a magyar tigyfélszolgalatok
munkajat dicséri.

Abban bizom, hogy az emberi oldal figyelembe vételével szakavatott, és ,emberséges”,
segit6kész jogban jartas allami, vagy civil segitok biztositasaval az emberek nem
maradhatnak jogi problémaikkal egyedidil.

A jogszabalyi elemzések mellett jogszociologiai, tarsadalmi, gazdasagi, esetlegesen
pszichologiai, valamint antropologiai kutatasi eredményekkel az igazsagszolgaltatasi
feladatok maximalisan ellathatova valnak, 6tvozve akar a megegyezés alkalmazasat is.
Figyelembe kell venni, hogy az allami szervezetek mellett a civil szervezetek is kell6 jogi
hattérrel rendelkeznek, ezaltal hathatos segitséget nyGjthatnak a raszoruloknak, elGsegitve
jogi védelmiiket, tehermentesitve egyuttal az allamot.
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A kutatas alatamasztotta azt az el6feltevésemet is, hogy megfelel6 szempontrendszer
mentén (korcsoportok, iskolai végzettség, lakohely mérete, illetve vallalati méret, a
mikodés foldrajzi helye) szignifikans kapcsolatok értelmezheték a joghoz jutas
érvényesiilésében.

Lehet6ség szerinti egylittes alternativakkal (ombudsman, bir6sagi-, igyészségi panasznap,
munkajogi segitségnydjtas, szakszervezeti segitség, mediacio, onkormanyzat, rendérség
sth.) adott intézmények egyittmikodésével ingyenes, megelGlegezd, vagy piaci
mechanizmussal m(ikodé jogvédelem, vagyis a széleskorien biztositott jogsegély elegend6
és kielégité mindségl szolgaltatasok igénybevételét teszik lehetévé Magyarorszagon. A
holland jogi segitségnyujtas elemzett tapasztalatainak, a rendszer reformjanak szam-
bavétele pozitiv példaként szolgalhat. igy érvényesiilhetne az eddig elégedetlenséget
hangoztato lgyfelek jogi problémajanak megoldasa, biztosithato lenne a hatékonysag, a
gyorsasag, és az olcsobb jogérvényesités megvalositasa.
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