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“A kozkonyvtar mint a tudashoz vezeto ut helyi kapuja az egyének és a tarsadalmi
csoportok szamara az élethosszig tarto tanulas, az onallo dontéshozatal és a kulturalis
fejlodes alapveto feltétele.”

(Az IFLA/UNESCO kozkonyvtari nyilatkozata, 1994)

El6zmények

Konyvtarunknak van egy sajatos szolgaltatdsa, kiilon helyen a konyvtartol. A foldszinten
nytjtunk szamitogépes szolgaltatasokat, mig a konyvtar az emeleten talalhato.

Az elmul idészakban jelent6sen megvaltozott a felhasznalok Osszetétele, elsésorban nehéz
anyagi korilmények kozott ¢€lok, ill. olyanok, akiknek a szadmitégép vagy az
internethasznalathoz segitségre van sziikségiik veszik igénybe a szolgaltatast.

Indokolt a szolgaltatasok ¢€s a fejlesztések atgondolésa, Gijra tervezése.

SERVQUAL modszer segitségével szeretnénk informacidt nyerni a Kéz-Pont hasznaloitol az
altalunk nyujtott szolgaltatasok minéségérol.

2000. marciusaban vezettikk be a szolgaltatast, az eszkozok és az IKT technologia
fejlodésével, valamint a felhasznaloi igények jelentkezésével folyamatosan alakitottuk. Az
alapvetd szolgaltatasi stratégia nem valtozott jelentdsen, hiszen ma is elsGsorban az internet
elérését ¢és a hasznalatdhoz sziikséges segitséget kindljuk. Lehetdséget biztositunk a
nyomtatashoz, a taroldshoz, a szkenneléshez, valamennyit O6nalléan és segitséggel vehetik
igénybe olvasoink. Van lehetdség fax kiildésére és fogadasara, ezt konyvtarosok segitségével
lehet igénybe venni.

A felmérés célja a az egyes szolgaltatasok mindségének és a felhasznalok elégedettségének
mérése. Célcsoportnak, - az id6 rovidsége miatt — azokat tekintettiik, akik az adott id6
intervallumban megjelentek a Koz-Pontban, ezért nem teljes korti a mérés.

1. A kérdoiv

A kérddiv altalanos kérdéseiben az életkorra, a nemre és a kdnyvtari tagsadgra kérdeztem ra. A
kérddiv tobbi kérdése a szolgaltatds egyes elemeinek igénybevétele sordn tapasztalt
elégedettségre kérdeztem. Mivel kordbban nem tortént elégedettségi felmérés, igy nem volt
igazodasi pont. A K6z-Pont szolgéltatasi minds€gét mértem.

A keérdoiv tajékoztatojaban olvashattak arrdl a latogatok, hogy milyen céllal kérdezziik,
hogyan kell kitolteni a kérddivet és azt is, hogy mennyi 1d6t vesz igénybe. A kérddivet a
személyes latogatas alkalmaval adtuk oda, ha helyben kitoltotték, akkor plusz 1d6t adtunk a
szamitogépes szolgaltatdsoknal. A felmérés eredményérdl a dolgozat értékelését kovetden a
konyvtar blogjan tajékoztatni fogjuk olvasdinkat.

A mindség legfébb jellemzdire iranyultak a kérdések Ot csoportban, Osszesen 22 kérdést
tettem fel, amelyen a felhasznalok egy 7 pontos skalan fejezhették ki a véleményiiket.

A SERVQUAL modellen alapul6 kérddiv 1ényege, hogy az egyes kérdések Osszeallitasa és
csoportositasa kiilonb6z6 mindségtényezdk alapjan torténik.

1.1 Minéségtényezok:

1. Targyi tényezok: a Koz-Pont kornyezetére, nyitva tartdsara, a berendezésekre és a
hasznalat igénybevételével kapcsolatos tajékoztatasra, eligazitd tablak megjelenésére



iranyultak a kérdések.

2. Megbizhatosag: az eszkozok miikodésére, a konyvtarosok segitOkészségére ¢Es
szakértelmére, valamint a hasznalni kivant eszkdzokre.

3. Reagilo készség: a szolgaltatast ellatd szakemberek hajlanddsdga, hogy milyen
gyorsan segitenek a hasznaloknak.

4. Biztonsag: halozat miikodése, virusvédelem, realis ar megitélése.

5. Empatia: felhasznaloink miként érzékelik a konyvtarosok egylittérzését, a
véleménynyilvanitas lehetdsége, egyedi-, kiilonleges kérések, esélyegyenloség.

2. A felmérés lebonyolitasa, moédszere

A kérdoives felmérés papir alapon tortént, mivel részleges felmérés volt. Személyesen a
konyvtarba latogatokat kértiink fel a kitoltésre. A felmérés 2013. junius 3-8. kozott tortént,
azok korében, akik ebben az idszakban a Koz-Pont szolgéltatasait igénybe vették. Minden
latogatot megkértiink, hogy toltse ki a kérddivet, azokat nem kértiink meg, akik elsd
alkalommal jottek be hozzank.

A kérdéiv kitoltése onkéntes volt, és természetesen anonimitast biztositottunk.

Statisztikai mérésre nem hasznaltuk a kérddivet, azt a konyvtari statisztikai mérés alapjan
elemzem.

Osszesen 55 kérdéivet készitettem, amibdl 40 keriilt kitoltésre.

A személyes beszélgetések alapjan azt tapasztaltuk, hogy szivesen segitenek a felhasznaloin,
de ugyanakkor nagyon érdekes felvetések is szoba keriiltek, amelyrél a késdbbiekben
szamolok be.

3. Az adatok feldolgozasa

A konyvtar statisztikai adatait vizsgaltam meg részletesen, 6t éves iddszakokban a
szolgaltatds bevezetésétdl kezdodden. Azt tapasztaltam, hogy a leggyakrabban igénybe vett
szolgaltatas az internet hasznalata, bar mérsékelt csokkenés mutatkozik. Mig 2000-ben a
informatikaval foglalkoz6 folydiratok és konyvek helyben hasznalata és kolcsonzése,
valamint a CD, DVD hasznélata is jelentds volt, mara ezek elenyészd mennyiségben vannak
jelent a szolgaltatas gyakorisagban. Ezzel szemben a nyomtatas, fénymasolas, azaz az irodai
alkalmazasok keriiltek az el6térbe. A Koz-Pont szolgéltatasainak stlypontja athelyezddott,
alapjaban véve ez a valtozas technologiai valtozas, az interneten megjelend tartalmaknak az
eredménye.

A hasznalok Osszetételében is jelentds valtozas tortént. Régen nem lattuk, azokat az
olvasoinkat, akik a kezdetekben naponta nalunk hasznaltak szamitdégépet és internetet, mert
ezt még akkor kiilon kezeltiik.

Egészen mas réteg jelent meg, mas igényekkel é€s nagyon mas digitalis miiveltséggel.

Ezt kovetden kezdtem meg a kérddivek feldolgozasat, tablazatban Osszesitettem, igy
lehetdségem lett a kiilonféle csoportositasokra, szamolasok automatizalasara.



4. Altalanos informaciok

A valaszolok atlag életkora 40,6 év.

A legiddsebb 77 éves, mig a legfiatalabb 13 éves. A valaszadok 60 %-a (24 f6) né, ¢és 40 %
(16 o) férfi. A konyvtar forgalmi adatainak vizsgalata alapjan azt latjuk, hogy a latogatasok
gyakorisaganal a férfiak jarnak gyakrabban a Koéz-Pontba szamitogépes szolgaltatasokat
hasznalni.

Korcsoport / F6
14

12

10

0 T T T T T T 1
-18 18-25 26-35 36-45 46-55 56-65 66-77

Korcsoportok

A kérddivet kitoltok legnagyobb korcsoportja a 36-45 év kozottiek (13 £6), valamint a 46-55
év kozottiek (10 f6), majd a 18-25 év kozottiek kovetkeznek (7 £6), szamottevd a 26-35
évesek (5 10).

Korabbi dolgozatomban azt vizsgaltam, hogy a népesség ardnyai hogyan jelennek meg a
konyvtari latogatok aranyanal, kiilondsen az 6tven éven feliiliek. Oroshazan az 50 év feletti
lakossag a teljes népesség 40,53 %-a 50 év feletti, ebbdl a 65 év feletti korcsoport 3,17 %.
Ebbdl az aspektusbdl vizsgalva a valaszadok 25 %-a (10 f6) 50 év feletti, amibdl arra
kovetkeztethetiink, hogy ardnyaban kevesebben vannak jelen a haszndlok kozott. Ezt azért
érdemes tovabb vizsgalni, mivel feltételezhetd, hogy éppen ez a korcsoport nem rendelkezik
azon kompetencidkkal, amelyek az Onalldo szamitogép és internet hasznalat birtokaban
lennének. A konyvtarnak potencialis hasznaldi korébe tartozhatnak, célzott rekldmmal,
kedvezményekkel, kampanyokkal lehet Oket megkeresni. A ,Fokuszban az oOtvenesek”
kampanyt a K6z-Pontban is érdemes lenne meghirdetni.

Egészen mas kovetelményt tdmaszt a 18 és 50 kozotti aktiv munkavallalok csoportja.

A kérddivet kitoltok 82,5 %-a konyvtari tag, mig csupan 17,5 % nem rendelkezik konyvtari
tagsaggal. Orvendetes, hogy a hasznalok igen nagy aranya konyvtari tagsaggal rendelkezik.
Ugyanakkor azt is meg kell jegyezni, hogy beiratkozott olvasoként kedvezményes dijat
fizetnek felhasznaldink. Erre minden esetben felhivjuk a figyelmet, de egyre gyakrabban
kapjuk azt a vélaszt, hogy nem kivdnja a tagdij befizetését, amelynek az is oka, hogy egy
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Osszegben megterheld szamara az 1200 Ft, ill. kedvezmény esetén a 600 Ft befizetése.

Konyvtari tagsag

m Nem konyvtari tag
76

Konyvtari tag 33 f6

82,5%

A reprezentativ mérésbodl is igazolddott, hogy a gyerekek kivételével minden korcsoport
képviselteti magat a szamitogépes haszndlok korében. A gyerekek ingyenes
internethasznalatat a gyermekkonyvtarban biztositja a kdnyvtar.

Altaldnos kérdésként a foglalkoztatasra és az iskolai végzettségre lehet kérdezni. Az iskolai
végzettségre azért nem kérdeztem, mert az IKT kulcskompetencia, azaz nem kothetd egyetlen
tudomanyteriilethez sem.

5. Elégedettségi mutatok
5.1Targyi tényez6k

A Koz-Pont kornyezetére, nyitva tartasara, a berendezésekre €s a hasznalat igénybevételével
kapcsolatos tajékoztatasra, eligazito tablak megjelenésére iranyultak a kérdések.

Targyi tényezok elégedettség mértéke

i 1. Kellemes a kornyezet.

2. AKoz-Pont
berendezései célszer(iek.

i 3. A K6z-Pont nyitva
tartdsa megfelel6.

1 4. A feliratok, eligazitd
tablak segitik a
tdjékozodast a
szolgaltatasrol.

A négy kérdés atlagosan 89,5 %-os elégedettséget mutat. A legalacsonyabb pont, ami

.



tobbszor is eldfordul a kdrnyezetre vonatkozik. A targyi feltételek megkozelitéleg hasonlo
értékelést kaptak. A feliratok és eligazitdo tablakkal a legelégedettebbek a valaszadok. A
berendezéseken a kényelmi adottsdgokon valtoztatni csak akkor lehetséges, ha erre anyagi
fedezet is biztosithato. A haszndlok megfeleld eligazitasa a mi feleldsségiink, ¢és
elérelatasunkon, megértésiinkon mulik.

5.2 Megbizhatésag

A szamitogépek, technikai eszkozok miikodésével, e, a konyvtarosok segitokészségével ¢€s
szakértelmével milyen mértékig elégedettek a hasznédldink. A 8-as kérdést azért kerlilt a
kérdbivbe, mert szerettiik volna tudni, hogy kinalunk-e minden olyan szolgaltatast, amelyre
igény lenne. Az erre adott valaszok értéke meglepett, mert szamos olyan kiegészité eszkoz
1étezik, amivel tudnank fejleszteni ezt a szolgaltatasi teriiletet, de ugy tlinik, hogy vagy a
kérdés nem volt egyértelmii, vagy egyszerlien nincs sziikség ilyen jellegli fejlesztésre.
Tovabbra is azt gondolom, hogy szdmos olyan eszkoz 1étezik, amelyet k6zosségi térben is
hasznalhatnanak, inkdbb az a probléma, hogy nem tudjak feltérképezni ilyen jellegii
lehetdségeiket, amely az ismeret hianyabol is adddhat. Ezt a véleményt tobb egyéb jelzés is
alatamasztotta.

Megbizhatdsag elégedettség mértéke s 5, internetes kapesolat
gyors.

M 6. A szamitogépek jol
mikodnek.

7. A kdnyvtarosok
segitGkészek.

H 8. Nalunk megtalalja az
eszkozoket, amelyeket
hasznalni szeretne.

9. A kényvtarosok
szakértelme, tdjékozottsaga
megfeleld.

A szamitogépek miikodése és az internet adatitviteli sebessége kevesebb pontot kapott,
amibdl latszik, hogy ezzel foglalkoznunk kell, a lehetdségeinkhez képest. Az 5. és 6. kérdés a
teljes kérdoivet tekintve a masodik és negyedik legkevesebb pontot kapta. Az els6 és a
harmadik alacsony pontszamu értékek is az informatikai hal6zathoz kapcsolodnak.

Ebben a kérdéscsoportban is latszik, hogy a konyvtarosok megtesznek minden téliik telhetot,
hogy segitség a szamitogép hasznalatot és az interneten vald eligazodast.

Osszességében a megbizhatdsagot 88,2 %-ra mindsitették a hasznaléink. Felmeriil az a
kérdés, hogy meddig képesek a konyvtarosok kompenzalni az eszkdzok hibait, az internet
adatatviteli sebességét, mint tudjuk mindkét teriilet folyamatos és nagyon dinamikus fejlodést
mutat, [épést tud-e tartani ezzel a konyvtar, illetve a varosban kedvezdbb feltételekkel van-e
lehetdség hasonlo szolgéltatasokat igénybe venni.



5.3 Reagal6 készség

A szolgéltatast ellatdé szakemberek hajlandésdga, hogy milyen gyorsan segitenek a
hasznaloknak.

Reagalo készség elégedettség mértéke

10. A konyvtarosoknak
mindig a hasznalo a
legfontosabb.

92% 11. A szolgaltatas gyors és
korrekt.

m 12. Minden kdnyvtaros
segit a hasznaldknak.

92%
M 13. Telthaz esetében
Uitemezziik a
szolgaltatasok
hasznalatat.

A reagalo készséget 91,7 %-os aranyban gondoltdk jonak a hasznaldink. Ismét a konyvtarosok
megitélésével a legelégedettebbek, mig a 13-as kérdés kapta a legkevesebb pontot, e mogott a
technikai adottsdgaink is megmutatkoznak, hiszen vannak rendszeresen hozzank jarok, akik
egy adott gépen szeretnek dolgozni, ezt nem minden esetben tudjuk megvalositani.

Az nagyon fontos, hogy minden konyvtaros hasonld hozzaallassal latja el feladatit, ezt a
kapott valaszok jol mutatjdk. A humdan szolgaltatasoknal ez az egyik legnehezebben
megoldhato6 probléma.

hasonlo értékeket kapott a valaszokban.

5.4 Biztonsag

A szolgaltatas jellegébdl adoéddan a biztonsagot az adat-, haldzat és virusvédelem jelenti,
valamint a realis arak.

Ebben a kérdéscsoportban adtdk a legkevesebb pontot a valaszolok 84,1 %-ig itélték jonak a
szolgaltatas biztonsagat.

.



Biztonsag elégedettség mértéke

W 14. Adatait korrektul kezeljik.

90% m 15. Folyamatosan
gondoskodunk a
virusvédelemrél.

16. Haldzatunk biztonsagosan
mkodik.
80%

17. A K6z-Pont
szolgaltatdsainak ara
megfeleld, realis.

A 22 kérdés koziil az ebben a csoportban szerepld virusvédelem és halozati biztonsag kaptak
a legkevesebb pontot 5,27 és 5,55 pontot, ami ugyan a pozitiv tartomanyba tartozik, de az
Osszes valasz értékéhez viszonyitva a legalacsonyabb.

A kérdoiv eldkészitése €s a lebonyolitas soran a kollégaim is toltottek ki egy-egy kérdodivet €s
ok sokkal kritikusabban értékelték mindkét pontot, hasonléan a szamitogépek mikodéséhez
¢s az internet stabil és gyors mitkkddéséhez.

Az adatok korrekt kezelését is jonak itélték az olvasok, de sziikséges megjegyezni, hogy
tobbségiik sajnos nem tudja megitélni ennek mindségét.

5.5 Empatia

Empatia elégedettség mértéke

B 18. Ha ndlunk tartdézkodik,
szamunkra az On kényelme a
legfontosabb.

m 19. Nekiink elmondhatja a
véleményét.

M 20. Kulonleges kéréseket is
megfelel6en fogadunk.

H 21. Minden haszndlénak
egyenl§ esélyt biztositunk.

Ami szolgaltatassa teszi a Koz-Pontban taldlhatd eszk6zok Osszességét. Ebben a csoportban
adtak a legtobb pontot a felhasznaloink atlagosan 93,5 %-osnak vélik az itt dolgozo
kollégaink munkajat. A megbizhat6sagnal arra utaltam, hogy a varosban hasonl6 szolgaltatast,



kedvezObb piaci aron indithatnak, de gy vélem, ami igazabodl szolgéltatassa, mégpedig
mindségi, hozzaadott értéket képviseld szolgaltatassa teszi, azt konyvtarosok nélkiil nagyon
nehezen lehet biztositani.

Szamos szitudcidban olyan eljarasokat, technikakat alkalmazunk, amelyet a tajékoztatas soran
is hasznalunk. Fontos a partnerség, mi nem hivatal vagyunk, hanem szolgaltatunk, segitlink a
mindennapi problémak megoldasaban, még akkor is, ha az eszk6zok, a halozat és szamos
egyéb technikai részlet megneheziti a dolgunkat, ugy tiinik, ebbdl meglehetdsen keveset
érzékelnek a hozzank jar6 hasznalok, ami azt is igazolja, hogy a személyes jelenlét
elengedhetetlen, foként a mi célcsoportunknak.

6. Osszegzés

Mindent Osszefoglalva, az eredmény, varakozason feliilli. Ennek egyik oka, hogy a
konyvtarosok oOnértékelése alatta marad a valés mindségnek, ami felhivja a figyelmet
értékeinkre, az altalunk megjelend human eréforrdsra. A mdasik még ennél is fontosabb
eredmény, hogy megtudtuk mit gondolnak a felhasznaldink, meghataroztak az altalunk kinalt
szolgaltatds mindségét. Ez lehetdséget teremt arra, hogy tovabb fejlessziink, majd ujra
értékeljiink. A kovetkezokben mar van igazodasi pontunk, ami arra is alkalmas, hogy a
kimozdulas is értéket képvisel, hiszen a folyamatos valtozas serkenti.

7. Egyéb észrevételek, tapasztalatok

A feladat elkezdésekor is ugy véltem, hogy nem egyszerii egy ilyen kérdéives felmérés, de
nagyon sok érdekes és varatlan tapasztalatot szereztem.

A kérdoéiv kitoltésénél is nehéz volt meghozni a dontéseket és megalkotni a kérdéseket. Ezt
igazoltak a kitdltés soran jelentkezd vélemények.

A kollégaimmal is megbeszéltem és azt tapasztaltam, hogy mi sokkal kritikusabban mondtunk
véleményt, kevesebb pontot adtunk €s a maximum az szinte elérhetetlen volt. Itt meg kell
allapitani, hogy mindenképpen érdemes mérést végezni, mert mi nem tudjuk a felhasznalok
szemével latni a sajat szolgaltatdsainkat, amelynek folyamataba belelatunk, szamos kifelé
nem ¢érzékelhetd momentumat érzékeljiik és tapasztaljuk nap, mint nap. Egy részleges
felmérés is szamos jelenséget hozhat a felszinre.

A kérdések megirdsara nagyon sok gondot forditottam, mégis azt kellett tapasztaljam, hogy
tobb kitoltd nehezen értelmezte a kérdéseket, pl. az eszkdz fogalma nem feltétleniil jelentette
szamara az informatikai eszk6zok 0sszességét.

Ekkor mar tudtam, hogy nem dontdttem jol, amikor nem kérdeztem meg az iskolai
végzettséget, bar ebben az esetben most is igy gondolom nem jelentett volna relevans valaszt,
de bizonyos kovetkeztetésekre alkalmas lett volna.

A kitoltés eldtt mindenki személyesen vette at a kérddivet és természetesen rovid beszélgetés
keretében, ez abbol is adodik, hogy sokan rendszeresen heti, napi gyakorisaggal jarnak
hozzank. Nagyon meglepd reakcid volt, hogy ,,valamire késziilnek a konyvtar ellen”, ami



sajnos azt sugallta, hogy a valaszok nem lesznek teljes egészében objektivak. Ugyancsak
tobben jegyezték meg, hogy mondanak rosszat, mert ki tudja mi lesz beldle. Mindez annak
ellenére hangzott el, hogy személyesen is megerdsitettiik, csak sajat céljainkra hasznaljuk a
felmérés eredményét. Ez a fokl bizalmatlansag azért is volt meglepd, mert sokan a kitdltok
koziil is Ggy hasznaljak a levelezést, a facebookot, hogy a konyvtarosok irjak be az
azonositokat €s a jelszavakat. Egyrészrol a konyvtarosok felé megnyilvanul6 bizalom jo érzés,
de nagy feleldsség is, mint ahogyan mar emlitettem a biztonsagnal feltett kérdésekre, hogy az
kell feltételezni nem teljesen értik a hasznaloink az internetes adatvédelmet €s biztonsagot.

A 2. szam mellékletben sziikségesnek lattam meghatirozni alapveté IKT fogalmakat és
tudasszinteket. Bar ez nem tartozott szorosan a feladathoz, de azt tapasztaltam és mar nem
eldszor, hogy nem teljesen azonos nyelvet beszéliink. Még mi konyvtarosok sem, de hozzank
jar6 felhasznalokkal bizonyosan nem. Ez a foként a kérdések értelmezésénél volt nagy
probléma, hiszen mi azzal az alapvetd IKT ismerettel, kompetenciaval szamolunk,
szamoltunk, amelynek pontos tartalmat nem fogalmaztuk meg. Az IKT keretrendszer 0-1
szintjén az egyén meg tudja hatdrozni a mindennapi informécioszerzés formajat, ez nem azt
jelenti, hogy a véletlenszerii, masoktdl hallott informacids csatornakat tudatosan hasznalja. A
felhasznaloink tobbsége messze elmarad ettdl a szinttdl, ami a jovOre vonatkozo terveinket,
feladatinkat befolyasolja.

Véleményem szerint ez az ok allt annak a hatterében is, amikor a lehetséges eszkozok
hasznalatara irdnyult a kérdés. Bizonyosan ismerethidny van, de ez nem azt jelenti, hogy a
konyvtarnak nem sziikséges ilyen fejlesztést tervezni, mert az is lehetséges, hogy akkor meriil
fel a haszndlat igénye, amikor mar elérhetdvé valik. Itt ismét szdmolni kell azzal a jelentds
tényezovel, hogy a konyvtaros ilyen szituacidban meg is tanitja az 0j eszkdzok haszndlatat.

Meglehetdsen bonyolult és sokrétli megkozelitést igényel, hogy a Koz-Pont szolgaltatasait
elemezziik, mérjiik és fejlessziik. Azt mindenképpen alatdmasztotta ez az egyszerli felmérés
is, hogy a szolgaltatas legnagyobb, potolhatatlan értéke a konyvtarosok tudasvagyona. Arrol
sem szabad megfeledkezni, hogy ezekben az interakciokban a személyes jelenlétiikkel is
érteket hoznak létre.

Ezért tigy vélem, hogy bizonyosan lehetséges kedvezdbb arakkal internet hasznalatot kinalni,
de mindségi szolgaltatashoz jol képzett és elkdtelezett konyvtarosokra van sziikség. Azt pedig
orommel tapasztaltam, hogy ezt a hozzank jar6 netezok is igy itélik meg.

8. Feladatok

Legfontosabb feladatnak, a dolgozat értékelését kovetden azt tartom, hogy a
felhasznaloinknak valamilyen visszajelzést adjak. A konyvtari blogra gondoltam, de ugy
latom a tapasztalatok alapjan, hogy a K6z-Pontban papir alapon is elérhetévé kell tenni.
Mindezt megel6zden a kollégaimmal osztom meg az itt szerzett tapasztalatokat, amelyeknek
bizonyos részeit mar ismerik, de az dsszefliggések értékelését kozosen kell megtegyiik.

8.1 A valaszok 0sszességének alapjan négy kérdést mindenképpen meg kell vizsgalni
konyvtari szinten. Ezek pedig a virusvédelem, internet kapcsolat mindsége, szamitogépek



miukodése, valamint a halozat biztonsaga. A lehetdségeinkhez képest, meg kell tenni mindent
ezek javitasaban, hiszen a szolgaltatas erre épiil.

8.2 Bar az adatvédelmet nem értékelték negativan a felmérés soran, ennek ellenére ezzel is
foglalkoznunk kell. Olyan megoldast kellene keresni, amely biztositani képes, hogy a
képernyé kimélé bekapcsolasaval egy iddben automatikusan bezéarja a nyitva hagyott
ablakokat. Szerencsés lenne, ha ez automatikusan torténne. Mindenképpen informatikus
segitségére lesz sziikség.

Tobb izben felmeriilt a jelszavas védelem a felhasznalokra is, de tobbszor elvetettiik. Ennek
lehetdségét ismét meg lehet vizsgalni, mert ez is megoldast jelentene az adatvédelemre.

8.3 Amennyiben Iehetdség nyilik, akar palyazati tamogatassal, célszerli lenne a
szamitogépeket feljavitani, ill. indokolt esetben cserélni.

8.4 A konyvtar szerepének erdsitése érdekében tovabbi tanfolyamok szervezését is
indokoltnak ldtom. Az internet hasznalata mellett a mobil alkalmazasok hasznalatara is
kezdeményezhetiink tanfolyamot. Akar a mobil telefon, e-book hasznélat, tabletek képzésével
is probalkozhatunk.

Végiil, de nem utolsé sorban, mindenképpen szerencsés lenne a felmérést nagyobb korben
megtenni, de ha erre nem is keriil sor, legalabb egy ¢év elteltével a reprezentativ mérést
megismételni.

Személyes megjegyzés

Szeretném megkdszonni a Tanarnd segitsegét!
Természetesen a kollégdim tdmogatasat, hogy részt vettek a felmérésben és segitettek a
kérddivek 0sszegylijtésében.



Felhasznalt irodalom

tani.info/101 Kkoltay

2. Digitalis kompetenciak fejlesztése : Az IKT 1-5 keretrendszerének és tartalmanak
kidolgozasa Informacids segédanyag / Kapros Karoly Roman Tamas Szani Ferenc ; [kozread.
az NT. Nemzetkozi Technoldgiai Nonprofit Kézhaszna Kft. — Bp. 2012. = =
http://tudasodajovod.hu/documents/10179/40456/IKER_NT.pdf/9aaf18a9-df18-4ffc-b48a-
2c2df0e24343

3. Szolgaltatasminéség modellek : 89. sz. mihelytanulmany / Becser Norbert. — Bp.
Corvinus Egyetem, 2008. In.: http://edok.lib.uni-corvinus.hu/277/1/Becser89.pdf

4. A konyvtarhasznalok elégedettségét vizsgalé kérdoives felmérés 2009. jinius 15. —
junius 19. / [kozread.] Moricz Zsigmond Megyei és Varosi Konyvtar ; készitette Gosztonyi
Enikd In.:
http://www.mzsk.hu/documents/12628/17000/2009+A+K%C3%96NYVT%C3%81RHASZN
%C3%81L%C3%93K+EL%C3%EIGEDETTS%C3%89G%C3%89T+VIZSG%C3%81L%C
3%93+K%C3%89RD%C5%90%C3%8DVES+FELM%C3%89R%C3%89S+ELEMZ%C3%

89S.pdf

5. Gondolkodjunk egyiitt (3) : a konyvtari szolgaltatdsok mindségérdl, mindsitésérdl / Nagy
Laszl6, Boda Istvan In.: http://ki.oszk.hu/3k/2010/12/gondolkodjunk-egyutt-3-a-konyvtari-
szolgaltatasok-minosegerol-minositeserol/
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1. szamu melléklet @

A segitségét szeretnénk kérni abban, hogy az altalunk nytjtott szolgaltatas mindségét meg
tudjuk itélni. Ennek érdekében allitottunk dssze egy kérddivet, amelynek kitoltésére
szeretnénk megkérni Ont, hiszen haszndloként szerzett tapasztalatai szamunkra értékesek.

Kedves Latogatonk!

A kérddiv kitoltése néhany percet vesz igénybe, kérjiik, segitse ezzel is munkankat!
A kérdoivet név nélkiil kell kitolteni!

A kérdésekre kiilon-kiilon legyen szives valaszolni a szamskalan bekarikazva azt az értéket,
amely az On megitélése és tapasztalata szerint leginkabb jellemz6 a Koz-Pontban.

A szamok folott segitségként ,,Egyetértek — Nem értek egyet” jeldlés a pozitiv és negativ
mindséget mutatja, ezzel a kitdltést szeretnénk segiteni.

A végén néhany altalanos kérdésre szeretnénk valaszt kapni, ezek tajékoztatod adatok a
kérddivet kitoltokrol.

A felmérést kdvetden a konyvtar blogjan beszdmolunk a vizsgalat eredményérol.

Oroshaza, 2013. janius

Koszonjuk!



Kérdéiv

-

1 Kellemes a kornyezet. Egyetértek Nem értek egyet
. ' 765 4321
0%‘ ) A Ko6z-Pont berendezései célszertiek. Egyetértek Nem értek egyet
=T 7654321
\%‘ 3 A Ko6z-Pont nyitva tartadsa megfeleld. Egyetértek Nem értek egyet
S 7654321
~ A feliratok, eligazit6 tablak segitik a Egyetértek Nem értek egyet
4. tajékozodast a szolgaltatasrol. 765 4 321
. Az internetes kapcsolat gyors. Egyetértek Nem értek egyet
' 7654321
6 A szamitogépek jol miikodnek. Egyetértek Nem értek egyet
s 7654321
g . A konyvtarosok segitokészek. Egyetértek Nem értek egyet
5| 7654321
0%, g Nalunk megtalalja az eszkozoket, amelyeket | Egyetértek Nem értek egyet
- | hasznalni szeretne. 765 4 321
A konyvtarosok szakértelme, tajékozottsaga | Egyetértek Nem értek egyet
A konyvtarosoknak mindig a hasznalo a Egyetértek Nem értek egyet
10. | |egfontosabb. 6t 4321
=
Ug,g 1 A szolgéltatas gyors és korrekt. Egyetértek Nem értek egyet
= ' 7654321
§ 12 Minden konyvtaros segit a hasznaloknak. Egyetértek Nem értek egyet
2 7654321
o Telthaz esetében iitemezziik a Egyetértek Nem értek egyet
13. szolgaltatasok hasznalatat. 765 4 321
14 Adatait korrektiil kezeljiik. Egyetértek Nem értek egyet
' 765 4321
= | 15. Ff)lyarpatosan 90ndoskodunk a Egyetértek Nem értek egyet
N virusvédelemrol. 765 4 321
3
é‘ 16. | Halozatunk biztonsadgosan miikodik. Egyetértek Nem értek egyet
o 7654321
A Ko6z-Pont szolgéltatdsainak ara Egyetértek Nem értek egyet
17. megfeleld, realis. 765 4 321




Ha nalunk tartozkodik, szamunkra az On Egyetértek Nem értek egyet
18. kényelme a legfontosabb. 765 4 321
19 Nekiink elmondhatja a véleményét. Egyetértek Nem értek egyet
' 765 4 321
51 Kiilonleges kéréseket is megfelelden Egyetértek Nem értek egyet
2 | %0 | fogadunk. 7654321
® Minden hasznalénak egyenld esélyt Egyetértek Nem értek egyet
- Igény esetén egyéni segitséget nyujtunk. Egyetértek Nem értek egyet
' 7654321
Még néhany kérdés:
Az On életkora: év
Az On neme: nd - férfi
Tagja-e a konyvtarnak? igen - nem

Koszonjiik, hogy igénybe veszi szolgaltatasainkat,
és a kitoltéssel segitette munkankat!



2. szamu melléklet
Digitalis irastudas - miiveltség
Osszefoglalé

A felmérés soran azt tapasztaltuk, hogy a szolgaltatd és a hasznalok nem koherensen
hasznaljak a szolgaltatasra jellemzd, ill. azt meghataroz6 fogalmakat, fogalomrendszert.
Ezért mindenképpen tisztdzni szeretném a digitalis irdstudas fogalmat, ill. az IKT
kompetencia meghatarozasat, valamint annak keretrendszerét.
A nyelvi kompetencidk keretrendszeréhez hasonléan az IKT keretrendszerére késziilt
ajanlasban, mint kulcskompetenciat vizsgalva 5 szintet kiilonboztettek meg.
Kulcskompetencianak tekintjiikk azon ismeretek, készségek Osszességét, amelyekre minden
egyénnek sziiksége van a személyes dnmegvalositashoz és fejlodéshez, az aktiv polgarsaghoz,
a tarsadalmi beilleszkedéshez és a foglalkoztatishoz.*
A kulcskompetencidk megléte és egész életen at tartd fejlesztése, fejlodése teszik lehetdve,
hogy boldogabb, sikeresebb, teljesebb életet élhessiink.
A kompetencia Osszetevoi: ismeretek, tudas ; készségek-jartassagok ; személyes értékek ;
attitlid ; személyiségvonasok ; motivaciok.

Digitalis irastudas - miiveltség

A digitalis (szamitogépes) irastudds tartalmazza azokat a készséggé fejlesztett
ismereteket, amik lehetévé teszik a felhaszndld szamara a szamitdégép altal nyujtott
lehetdségek kihasznalasat, pl. szovegszerkesztd, tablazatkezeld és egyéb alkalmazoi
szoftverek ismeretét, alkalmazasat. Ehhez szorosan hozzatartozik még az internet, és altalaban
a halozatok ismerete, és egyre inkabb nd a multimédids alkalmazasok jelentdsége is.
Fokozatosan né az e-kozigazgatds, e-Onkormanyzatok szerepe is. Az Uj lehetdségek a
hagyomanyos tanulast is atalakitjak, egyre terjed az e-learning, ami lehetéséget biztosit arra,
hogy mindenki otthonaban, sajat maga altal megszabott idében tanuljon. A digitalis
kompetencia magaban foglalja az informacios tarsadalmi technologiak (IST) magabiztos és
kritikus hasznalatat a munka, a szabadidd es a kommunikécié terén. Ez az IKT terén meglevo
alapvetd készségeken alapul: szamitogép haszndlata informacié visszakeresése, értekelése,
tarolasa, eldallitasa, bemutatdsa és cseréje cé€ljabol, valamint a kommunikdcio es az
egylittmiik6do halozatokban valo részvétel céljabol az interneten keresztiil.

Koltay Tibor szerint: ,miiveltségnek is nevezhetjiik, melynek kezdete a betiikombinaciok
reprodukalasanak képessége, egy magasabb fokat pedig a logikus gondolkodas, a magasrendii
logikai készségek, az érvelés és az okfejtés képezi. Az olvasas és irds alapkészségein kiviil a
megértés €és a sikeres tevékenység altalanos képessége is a korébe tartozhat, sét érthetjiik
alatta a tarsadalmi taléléshez sziikséges informaciokhoz torténd hozzajutast biztosito

! 1. Az anyanyelven folytatott kommunikacio;

2. Az idegen nyelveken folytatott kommunikacio;

3. Matematikai kompetenciak es alapveté kompetenciak a természet- es mlszaki tudomanyok terén;

4. Digitalis kompetencia;

5. A tanulas elsajatitasa;

6. Szocialis es allampolgari kompetenciak;

7. Kezdeményez8készség es vallalkozoi kompetencia,

8. Kulturalis tudatossag es kifejez6készség. = = http://tudasodajovod.hu/documents/10179/40456/IKER_NT.pdf/9aaf18a9-df18-4ffc-b48a-
2c2df0e24343



készségeket is. Kozismert, hogy szorosan kapcsolodik hozza a funkciondlis irdstudas kérdése,
amelyen legtobbszor az alapvetd informaciok elolvasdsdnak és megértésének képességét
értjik.”

Miisaz az IKT?

Az Informacidés és Kommunikaciés Technoldgidk olyan eszkozok, technologidk,
szervezési tevékenységek, innovativ folyamatok Osszessége, amelyek az informacié és
kommunikéciokozlést, feldolgozast, aramlast, tarolast, kodolast eldsegitik, gyorsabba,
konnyebbé és hatékonyabba teszik.
Az IKT targya:

= informatika,

= digitalis irastudas,

= KT, mint Informécids ¢s Kommunikécios Technologia.

IKT keretrendszer?

Szint Info-kommunikacios Egységes Referenciakeret (IKER) Szint
0-1 Mar nem digitalisan irastudatlan; képes egyszerti kapcsolatteremtésre az IKT eszkdzok
segitségével, amennyiben 6 hatarozhatja meg a kommunikacié csatorndjat. Mindennapi
egyszerl, konkrét igényeit meg tudja fogalmazni, minimum szinten ki tudja elégiteni IKT 0-1

az IKT teriletén.

1-2 Az egyszerl, rutinszerii helyzetekben egyszeri és kozvetlen modon cserél informaciot
az infokommunikacids technologiak segitségével. Minimum szinten akkor is képes,
reagalni vagy hasznalni egy egyszerii eszkozt, alkalmazast, ha azt korabban nem
ismerte.

2-3 Elboldogul a legtobb olyan infokommunikécios eszkdzzel, alkalmazéssal, melyekkel
mindennapi élete soran talalkozik. Felkésziilés nélkiil részt tud venni az ismert, az
érdeklddési korének megfeleld, infokommunikacids technologiak adaptalasaban.
Egyszerli eszkdzokkel alkalmazasokkal meg tudja jeleniteni, kdzz¢ tudja tenni

élményeit, igénybe tudja venni az elektronikus szolgaltatasokat. IKT 1-5

3-4 Természetes, konnyed €s kozvetlen kapcsolatteremtésre képes digitalis eszkozokkel.
Aktivan részt tud venni digitalis feliileteken folyé kommunikacioban, ugy hogy igény
szerint feliiletet, eszkozt, technologiat valt (irott, képi, hang). Mindennapi életében
magabiztosan kezeli az infokommunikacios eszkdzoket, melyek segitik mindennapi
életét. Uj technologiak, befogadasara képes, annak lehetSségeit atlatja és sziikség
esetén mindennapjaiban alkalmazza.

2 Digitalis kompetencidk fejlesztése . Az IKT 1-5 keretrendszerének és tartalmanak kidolgozasa Informacios
segédanyag / Kapros Karoly Roman Tamas Szani Ferenc ; [kOzread. az NT. Nemzetkozi Technologiai
Nonprofit Kézhasznt Kft. — Bp. 2012. = =

http://tudasodajovod.hu/documents/10179/40456/IKER_NT .pdf/9aaf18a9-df18-4ffc-b48a-2c2df0e24343




Digitalis esélyegyenléség, vagy kozkonyvtari feladat

Mindketto:

»A legtobb kozkonyvtar megalapitdsdnak és fenntartdsdnak az az oka, hogy sziikség van egy
mindenki szamara rendelkezésre allo intézményre, amely hozzaférést biztosit a nyomtatott és
mas formdban Iétezd ismeretekhez, tdmogatandd az iskolai és iskolan kiviili oktatdst és
nevelést. Ez volt és marad a kozkonyvtar legfobb célja. Az embereknek életilk soran
sziikségiik van oktatasra akar intézményekben (iskolék, foiskolak, egyetemek), akar kevésbé
szervezett formaban munkdjukkal és mindennapi ¢életiikkel Osszefliggésben. A tanuldas nem
szinik meg az iskola elvégzésével, hanem a legtobb ember szamara egész életiikon at tartd
tevékenység. Az egyre bonyolultabba valoé tarsadalomban az embereknek ) meg Uj
ismereteket kell elsajatitaniuk életiik kiilonboz6 szakaszaiban. A kozkonyvtarnak fontos
szerepe van e folyamat segitésében.” ®

A konyvtari szolgaltataisok megfogalmazasakor ¢és kialakitdsakor ebben a
fogalomrendszerben gondolkodunk. Kdnyvtari szolgéltatdsaink optimumot hatdroznak meg,
mig felhasznaldink digitalis kompetencidi ettdl nagy mértékben eltérhetnek, s mint
tapasztaltuk el is térnek.

3 Az IFLA és az UNESCO fejlesztési iranyelvei / készitette a Philip Gill altal vezetett munkacsoport az IFLA

Kozkonyvtari Szekcidja megbizasabol ; forditotta: Papp Istvan ; [kozread. Konyvtari Intézet]. — Budapest, 2005.
15. p.



3. sz. melléklet
.. Folydi- .. , , "
Szoveg- Kényv " Nyomta- Fényma- - Osszes
Net co szerkesz- rat . | haszna ,CI,) Let’ol Szke’nne tas / Nyomta solas Splr’alo Fax | GYIOK | NAVA | Egyéb hasznalat
DVD ) haszna iras tés lés tott oldal o zas «
tés lat -lat alkalom FS / oldal Fé
2000 | 1810 781 246 359 756 0 169 0 250 0 0 7 634 60 4103
2005 | 7325 471 184 778 3451 219 174 134 1411 7928 60| 73 0 143 9391
2013.
l.n.| 1432 1 15 3 0 0 5 83 441 3677 | 226| 1567 6 5 0 1 0 2057
Koz-Pont forgalmi adatai
Bevétel
2000 690 017,00 Ft
2005 1 815 580,00 Ft
2010
2013 1. n. 422 750,00 Ft

<=



Kérdoiv értékelése

4, szamu melléklet «

Kérdés Osszesitett pont Atlag érték
= 1. | Kellemes a kornyezet. 6,32 90,36%
Efg. 2 | A Koz-Pont berendezései célszerliek. 6,12 87.50%
% 3. | A Koz-Pont nyitva tartasa megfeleld. 6,25 89.29%
5. 4 A feliratok, eligazito tablak segitik a
~ " | t4jékozodast a szolgaltatasrol. 6,37 91,07%
5 Az internetes kapcsolat gyors.
' 5,55 79,29%
Z | 6 A szamitdgépek jol mitkodnek.
R ’ 5,6 80,00%
E 7 A konyvtarosok segitdkészek.
s | 6,72 96,07%
2 g | Nalunk megtallja az eszkozoket,
uQ " | amelyeket hasznalni szeretne. 6,47 92,50%
9 A konyvtarosok szakértelme,
" | tijékozottsdga megfeleld. 6,55 93,57%
10 A konyvtarosoknak mindig a hasznal6 a
g " | legfontosabb. 6,42 91,79%
T 11 A szolgaltatas gyors és korrekt.
= ' 6,42 91,79%
‘E 12 Minden konyvtaros segit a hasznaloknak.
N ' 6,6 94,29%
1% 13 Telthaz esetében iitemezziik a
" | szolgaltatasok hasznalatat. 6,25 89,29%
14 Adatait korrektiil kezeljiik.
' 6,42 91,79%
w | 15. | Folyamatosan gondoskodunk a
g» virusvédelemrdl. 5,27 75,36%
2 | 16. | Halozatunk biztonsagosan miikodik.
i) 5,75 79,64%
17 A Koz-Pont szolgaltatasainak ara
" | megfeleld, realis. 6,27 89,64%
18 Ha nalunk tartézkodik, szamunkra az On
" | kényelme a legfontosabb. 6,45 92,14%
19 Nekiink elmondhatja a véleményét.
- ' 6,55 93,57%
g 20 Kiilonleges kéréseket is megfeleléen
£ | 7 | fogadunk. 6,45 92,14%
” 51, | Minden hasznalonak egyenld esélyt
" | biztositunk. 6,55 93,57%
22 Igény esetén egyéni segitséget nyljtunk.
' 6,75 96,43%




5. szamu melléklet

Allitds 1 2 3 4 5| 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 [ 21 | 22 23 24 | 25 26 | 27 | 28 | 29 | 30 31 [ 32 | 33 34 [ 35 | 36 | 37 38 [ 39 | 40
Kellemes a kornyezet. E) 7] 6 5 4 5 3 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 6 7 6 6 7 7 7 7 7 7 6 6 6 5 6
2. |A Koz-Pont berendezései célszeriiek. 6| 6 5| 5 5| 6 5 7 6 0 7 7 3 6 5 6 7 6 7 7 7
3. |A Koz-Pont nyitva tartisa megfeleld. 7 7 0 5 4 6 3 5 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 5 6 6 5 7
A feliratok, eligazito tablak segitik a tajékozodast al
4. olgaltatisrol 6 7 4 4 4 5 4 7 7 6 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 6
5. |Az internetes kapcsolat gyors. 4 4 4 4 3| 5 4 4 6 4 7 7 7 7 7 7 6 7 7 4 7 6 6 5 5 6 5 4 4 6 6 7 7 7 7 7 6 4 4 5
6. |A szamitogépek jol mikkddnek. 4 4 0 4 3| 4 3 6 6 6 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 4 4 6 6 4 6 6 7 7 7 7 7 4 6 6 4 4
7._|A konyvtarosok segit6készek. 6) 7] 5 5 5 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7
Nalunk megtalalja az eszkzoket, amelyeket
8. |hasznalni szeretne. 7 7 5 5 5/ 6 4 7 7 6 7 7 7 7 7 7 4 7 7 7 7 6 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 5 6
A konyvtarosok szakértelme, tajékozottsaga
9. [megfelels. 6 7 5| 4 6| 6 5 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 6 7 6 4 7
A konyvtarosoknak mindig a hasznalo a
10. |legfontosabb. 7 6 4 4 70 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 5 7 6 7 7 0 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 7
11. |A szolgiltata gyors ¢és korrekt. 6 7 4 4 6| 6 6 5 7 7 7 7 7 0 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7

12. [Minden kdnyvtaros segit a hasznaloknak.
Telthaz esetében titemezziik a szolgaltatisok
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13. |hasznalatat. 7| 7, 4 4 6| 7 7 6 7 6 7 7 7 4 7 6 4 7 7 7 7 6 7 7 7 6 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 4 7
14. | Adatait korrektiil kezeljiik. 7| 7 4 4 7| 7 7 7 7 0 4 7 7 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 4 7
15. |Folyamatosan gondoskodunk a virusvédelemrdl 6| 4 3| 2 3] 3 1 6 7 5 4 7 7 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 3 6 5 7 5 6 7 7 7 7 7 1 4 5 2 3
16. |Halozatunk biztonsagosan miikodik. 6| 5 4 2| 3| 4 3 6 7 6 4 7 7 4 7 7 7 7 7 7 7 6 7 5 4 6 6 5 6 7 7 7 7 7 7 1 6 6 2 4
17. |A K6z-Pont szolgaltatisainak ara megfeleld, realis. U 7 4 4 6| 6 5 7 5 6 7 7 7 4 7 7 7 7 7 6 6 7 7 6 7 6 7 6 6 7 6 7 7 7 7 6 6 6 4 7
Ha nalunk tartozkodik, szamunkra az On
18. |kényelme a legfontosabb. 6| 7 4 5 6| 7 7 6 7 6 7 7 7 5 7 7 4 7 7 7 7 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 5 6
19. [Nekiink elmondhatja a véleményét. 6| 7 4 5 6| 7 7 6 7 7 7 7 7 5 7 7 4 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7
20. |Kiilonleges kéréseket is megfeleléen fogadunk. 6| 7 4 4 6| 7 7 5 7 7 7 7 7 4 7 7 7 7 7 7 7 4 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 4 7
21. [Minden hasznalonak egyenlé esélyt biztositunk. 7| 7 5| 5 6| 7 7 7 7 7 7 7 7 4 7 7 7 7 7 7 4 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 7 7 5 6
22. lgény esetén cgyém chhségct nyl'l_]t‘unk 7| 7 4 5 6| 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7
Osszes pont / kitolts 136 141 86 94| 113| 131] 111 139| 149 124 143| 154| 153| 120] 154| 151| 134| 154 154| 149 140| 146 147| 137 136| 140 148| 134| 143| 148| 151| 154| 154 154| 154 126| 144| 143 94| 136

A kitoltott kérdoivek Osszesitése.



