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INFORMACIOS SZOLGALTATASOK

Egy francia dokumentdciés kozpontban
végzett felmérés tanulsagai

Minden jél miikado tdjékoztatasi intézmény vezetojé-
nek tudnia kell, hogy a felhaszndlok elégedettek-e
szolgiltatdsaikkal, s hogy milyen 1j szolgdltatdsokat
latndnak szivesen, mennyit lennének hajlandék fizetni
ezekért, vannak-e, s ha igen, miként lehetne megnyerni a
potencidlis felhasznlokat. Bizonyos informicidkat min-
dennapi munkijuk sordn is megszerezhetnek a tdjékozta-
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tdsi szakemberek. Pl. a felhaszndl6k szdmanak novekedé-
se vagy csokkenése onmagdban is sokat mond. Vildgosan
lithatjdk, hogy a felhaszndlék mely szolgdltatdsokat
igénylik a legtobbszor, melyeket nem.

A helyzet objektiv felméréséhez ez azonban nem
elegendS, a potencidlis felhaszndlok igenyeir6l nem
tudnak szdmszerd adatokat szerezni, hiszen veliik nincse-
nek kapcsolatban. Az egyik legfontosabb kérdés pedig
éppen az, hogy mindazok, akik potenciélis felhaszndlé-
nak tekinthetdk, eddig miért nem keriiltek kapcsolatba
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az intézménnyel. Mindennek megdllapitdsdhoz felmérés-
re van sziikség.

Bérkinek a véleményét birmirdl a legegyszeriibben tgy
lehet megtudni, ha 6t magit kérdezik meg. Csak a
megkérdezés formdja (telefon, levél, beszélgetés stb.), a
kérdésfeltevés modja (kozvetlen vagy kozvetett, irdnyi-
tott vagy nem irdnyitott kérdés), valamint a megkérde-
zett személyek szdma viltozik. Mivel nem lehet minden-
kit megkérdezni, a vizsgdlat ald vettek korébdl reprezen-
tativ mintdt kell kivalasztani,

Mindezt azért kell elmondani — bdr til egyszer(inek
tinhetik —, mert a felmérést végzdknek tisztiban kell
lennidk azzal, hogy egy felmérést sohasem lehet improvi-
zdlni. A kérdéseket nagyon vildgosan, félreérthetetlentil
kell megfogalmazni, hogy dltalinosithatd, jellemz6 vila-
szokat kapjunk. A felmérést végezhetik a sajt szakembe-
rek, vagy a specidlisan erre szakosodott intézmények.
Mindkettének vannak elényei és hdtranyai.

A felmérés folyamata kiilonbozé egymdst kovetd
szakaszokbol 4ll.

1. El kell dénteni, hogy ki végezze a felmérést: a
felmérést végezteté a sajit munkatdrsaival, vagy egy
kozvélemény- illetve piackutaté intézet. Ez mindig a
szakmai és anyagi tényezoktol fligg.

2. Meg kell hatdrozni a felmérés céljait. Ez a legké-
nyesebb szakasz, ettdl fligg az egész miivelet sikere. Itt
kell megfogalmazni a felteendd kérdéseket is.

3. Ki kell vdlasztani a felmérés mddszerét, amely
alapvetGen mindig a kitlizott célté] figg. Altaldnossig-
ban két alapvetd médszer ismeretes: a kérddives és a
személyes kikérdezés modszere. A kérdGiv kitoltése
5-20 percet vesz igénybe. A kérdéseket fel lehet tenni
telefonon, vagy el lehet kiildeni levélben is. Jellemzg,
hogy ily médon sok embert lehet egyszerre megkérdezni.
A midsodik modszer sokkal iddigényesebb, ezért keve-
sebb ember véleményének Osszegyijtésére alkalmas. Eb-
ben a szakaszban kell kivdlasztani a reprezentativ mintat,
a vizsgdland6 személyeket. A kérdSives modszer eseté-
ben ezek szdma nem lehet kevesebb 100—150 személy-
nél. A személyes kikérdezés esetén a legkisebb létszdm
dltalsban 15-20 f6. A ténylegesen megkérdezettek
szdma azonban mindig kisebb a kivilasztottak szdmdndl
(téves cimek, rossz telefonszdmok stb.).

4. Végre kell hajtani a vizsgdlatot. A kérdéseket ugy
kell feltenni, hogy a vilaszadé gyorsan, lehetdleg igennel
vagy nemmel felelhessen. A kérdéseknek megfelels
logikai sorrendben kell kovetniok egymadst. A kozvetlen
(miért? kérdésre vilaszt var6) kérdések szdmdt lehetéleg
a minimumra kell szoritani. Ha a vizsgdlatot kozvéle-
mény- vagy piackutaté szakember végzi, feltétleniil
ismernie kell azt az intézményt, amely megbizta, mert
csak igy tudja megfelelé pontossdggal értékelni a vélaszo-
kat.

5. A kérdGiveket kitoltésiik utdn fel kell dolgozni,
azaz a vdlaszokat Osszesiteni és értékelni kell. Minden
egyes kérdés utdn szimszer(ien és szdzalékban is fel kell
tintetni az eredményt. A gépi feldolgozds jelentds
id6megtakaritdst eredményez. Az 4tlagokkal nagyon
6vatosan kell bdnni, mert gyakran nem fedik a valésigot.

6. Elemezni kell az eredményeket és a kovetkezteté-
seket. A piac- vagy kozvéleménykutaté intézet szakem-
berének tevékenysége itt véget ér. A felmérést végeztetd
intézmény vezetdinek ebben a szakaszban kell dontése-
ket hozniok, pl. meg kell sziintetniok egy olyan biblio-
gréfiai folyéirat rendelését, amelyet a felhaszndl6k 53%-a
haszontalannak taldlt, meg kell inditaniok a szelektiv
informécidterjesztést, ha ezt a felhaszndlok 91%-a kéri
stb.

1978. mércius 23—28 kozott az AFNOR (Association
Jfrangaise pour la normalisation = Francia Szabvinyositdsi
Egyesiilet) felmérést végeztetett a SOFRES-szel (Société
frangaise d enguétes et de sondages), egy kdzvélemény-
és piackutatdsra specializdlodott intézettel. Az AFNOR
vezetSi arra voltak kivdncsiak, hogy kik (milyen tipusu
véllalatok), milyen kategéridjui (informdcids igényvizsg-
lat) szabvinyositdssal kapcsolatos dokumentumokrol ke-
resnek informdciét az AFNOR dokumentéciés kézpont-
jdban, s ha keresnek, elégedettek-e a tdjékoztatdssal,
valamint arra, hogy mit szélndnak a felhasznilék a
téritéses szolgdltatds bevezetéséhez (egy ujitds hatdsdnak
vizsgdlata).

A SOFRES 1300 vdllalat kéziil sorsoldssal vdlasztott
ki egy 312 villalatbol dllo reprezentativ csoportot
(60,6% pdrizsi, 39,4% vidéki). Csak olyan villalatokat
vizsgdltak, amelyek rendszeresen igényeltek szabvanyosi-
tdssal kapcsolatos dokumentumokat. Els6ként a villala-
tok dokumentdciés kozpontjainak, részlegeinek vezetsit
kérdezték meg, ha ilyen nem volt, a miiszaki igazgatét, a
szabvinyiigyi szolgilat vezetGjét vagy magit a villalat
igazgatojat.

A felmérést egy 30 kérdésbél dll6 kérddiv segitségével
bonyolitottdk le. A kérdéseket telefonon tették fel a
megkérdezetteknek.

Az I tdblizat azt mutatja, milyen informdcickat
igényelnek a villalatok,

A legfrissebb adatokat keresve, a kutaték 11%-a sajdt
véllalatinak dokumentdci6s szolgdlatdhoz fordul, 32%-a
kozvetleniil az AFNOR-hoz, 13%-a a szakszervezetekhez
és a kereskedelmi kamardkhoz, 11%-a pedig a Docu-
mentation Francaise-ben és a hivatalos lapokban keres. Az
esetek tObbségében a kutatds dltaldban két napnil
kevesebb id6t vett igénybe (25%-ndl kevesebb mint egy
6ra, 19%-ndl legaldbb egy nap, 16%-ndl két és hirom nap
kozott, 36%-nil hirom napndl t6bb, 4% nem tudta).

A 2 tablizat mutatja, hogy a kutatok mennyire
voltak megelégedve a kapott eredménnyel. A 15%-nyi
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1. téblézat
A véllalatok megoszldsa informéciés
igényeik szerint
(312 véllalat adatai)
al A keresett informdcid tipusa szerint
Francia szabvanyok 94%
Nemzetkdzi szabvényok 67%
Kilféldi szabvanyok 70%
Miszaki specifikaciok 74%
Normativ elGirasok 76%
Egyéb 9%
b) A keresés gyakorisdga szerint
Hetente legaldbb kétszer 21%
Havonta legaldbb kétszer 30%
Evente egy-két alkalommal 41%
Ritkébban 4%
Nem tudjék 4%
¢) A kérdezGk szerint
Miiszaki osztdlyok 44%
Kutatés-fejlesztés 25%
Kereskedelmi osztalyok (az igyfelek kérdéseire kérnek
vélaszt) 29%
Ogyvitel 9%
Egyéb 20%
Nincs vélasz 3%
d) Informécidforrdsok szerint
AFNOR 16—61%
Documentation Francaise/Journal Officiel (hivatalos
lapok) 8-22%
Szakmai szervezetek, szakszervezetek, kereskedelmi
kamardk 12-31%
Gyéartok, szallitok 3-8%
Vevik, ugyfelek 1-4%
Egyéb 23-27%
2. téblézat

A villalatok véleménye a szolgaltatasokrél

al Az elégedettség mértéke

(312 vdllalat adatai)

Nagyon elégedett 3B%
MeglehetGsen elégedett 47%
Kevéssé elégedett 13%
Nem elégedett 2%
Nem akar nyilatkozni 3%

bl Az elégedettség okai

(255 elégedett véllalat adatai)

Gyorsan kapott vélaszt 3%
Kielégitd vélaszt kapott 33%
Megbizhat6, j6 valaszt kapott 3%
Egyéb 12%
Nem tudja 18%
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elégedetlen tobbsége nem fordult az AFNOR-hoz, és
hosszi id6 utdn is csak pontatlan eredményekre jutott.
A felmérés azt bizonyitotta, hogy a villalatok igényei
nagyjabol azonosak, nem fiiggnek a villalat nagysdgatol,
tevékenységi korétdl és foldrajzi elhelyezésétal.

A szabvinyositdssal kapcsolatos dokumentumokat
igényl6 megkérdezett villalatok 89,5%-a mdr hallott az
AFNOR-16l, de ezek tébb mint 50%-a nem tudta, hogy
az AFNOR dokumentici6s kozpontjdban megtaldlhatja a
kiilfoldi és a nemzetkozi szabvinyokrél sz616 informaci-
okat is.

Megkérdezték téliik, hogy ismerik-e az AFNOR doku-
mentdcids kdzpontjdt, s mi a véleményiik réla. Felkérték
oket, hogy tobb szempontbdl is mindsitsék a kozpont
kiilénboz6 szolgdltatdsait. A szempontok a kévetkezok
voltak: a vdlaszok megbizhatGsdga, a vdrakozdsi idd, a
személyzet felkésziiltsége, szakértelme.

A megkérdezetteknek kb. a fele két-hirom évente kér
informdciét az AFNOR dokumentdciés kozpontjatol.
Egynegyediik pedig havonta hdromndl is tébbszor. Bér
ez utdbbiak nagy része igen elégedett a szolgdltatdssal,
nem 6hajtja tobbszor, gyakrabban igénybe venni.

A felmérés arra is kiterjedt, hogy a felhasznalok
milyen fejlesztést igényelnek. A felmérésben nyolc pon-
ton javasoltak fejlesztést. A kérddiv erre vonatkozd
vilaszait a 3. tablizat mutatja.

3. téblszat

Az AFNOR szolgéltatdsainak fejlesztési igényei
(Az AFNOR szolgéltatésait ismerd
270 véllalat adatai)

Erdekli Nem Nem
érdekli vélaszolt

Regionadlis informaciés szolgélat
létrehozésa 39%

Idegen nyelvl szabvanyok szove-
gének franciara és francia
nyelvli szabvényok idegen
nyelvre forditdsa 74% 26%

Francia, kiilféldi és nemzetkozi
szabvényok mikrofilmlapos
terjesztése 41% 53%

A normativ el8irasokat gydjts fel-
dolgozé és szolgéltatd kozpont
létrehozésa 72% 28%

Szelektiv informécidterjesztés 61% 38% 1%

Francia és kilfoldi szabadalmak
terjesztése % 28% 1%

Normativ miiszaki el&irdsok
terjesztése 71% 28% 1%

A francia és kilfoldi szabvényok
dsszehasonlité elemzése vala-
mely gyértmény tekintetében 73% 26% 1%

60% 1%
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A fejlesztés irdnti érdekldés a villalatok kozott
megint csak kb. azonos volt (kivéve természetesen az
els6t, a vdlaszadé reakcibja itt a pdrizsi vagy vidéki
elhelyezés fiiggvénye volt). Feltlin, hogy a szelektiv
informidcidterjesztés — amelyre oly sok dokumentdci6s
intézmény annyira biiszke — nem szerepelt a leginkdbb
cGhajtott szolgiltatdsok sordban. Erdekes lenne osszevet-
ni a mikrofilmlapos terjesztésre kapott ardnyszdmot
(41%) a mikrofilm olvaséberendezésekkel elldtott véllala-
tok ardnyszdmdval.

A kérddiven az AFNOR bejelentette, hogy szdmito-
gépre viszi a szabvanyositdssal kapcsolatos dokumentu-
mok bibliogrdfiai adatait. A gépesitésre vonatkozé vila-
szok elég eltérGek. A megkérdezettek 14%-a szivesen
megvenné a méagnesszalagos adattiroldst, 25% termindlon
keresztiil, kozvetlenill kércezné a legszivesebben az
adatbankot, 47% pedig telexen (a két megoldds nem
zdrja ki egymast). A vilaszok 1978 mdrciusdbdl szdrmaz-
nak, tehit még a TRANSPAC hdlézat miikodtetésének
meginduldsa el6tti id&bdl. A szdmok természetesen éppen
ezért még véltoznak, de az biztos, hogy az informacidk-
hoz egyre tobben férhetnek hozza gépi ton. Ez ma mdr
tobbé nem egy kisebbség kiviltsiga.

A felmérésbél vildgosan kideriilé megszivlelendé ta-
pasztalat, hogy a termindl nem helyettesit mindent! Arra
a kérdésre, hogy milyen hagyomdnyos eszkozokkel
akarjdk igénybe venni a dokumentdci6s kozpont szolgdl-
tatdsait, a valaszok nagyon eltérék. 53% telefonon, 48%
telexen, 45% postdn tenné fel kérdéseit, 21% személye-
sen keresné fel az intézményt.

A kozpont szolgiltatdsait mdr igénybe vevé 10
villalat koziil 9 akkor is az AFNOR-hoz fordulna, ha e
szolgéltatdsokért fizetnie kellene. Ezek koziil 32% szive-
sen villalna évi el&fizetést, 65% pedig alkalmanként
fizetne. A helyzet persze ennél joval bonyolultabb, a
szdmok nem tiikrozik hiien a valésigot. A gyakorlatban
ugyanis pl., ha egy felhaszndlé olyan kérdést tesz fel,
amelyet & ,,egyszerti’-nek itél, de az val6jdban bonyolul-
tabb, hosszabb ideig tarté keresést igényel, nyilvanvaléan
tobbet kellene fizetnie, mint amire szdmit.

A felmérésnek vannak dltaldnos tanulsigai is, ezért
nemcsak az AFNOR szdmdra volt hasznos. A cikkben
ezért fGként ezekre az dltaldnosabban hasznosithaté
tanulsdgokra esett a f6 hangsily. Annyi bizonyos, a
hasonl6 j6l el6készitett felmérések mds dokumentdcids
kozpontokban is a felhaszndl6knak adott szolgdltatdsok
javitdsdhoz vezethetnek, ezért mindenképpen sziiksége-
sek.

/SUTTER, E.: Sondage aupres des usagers d un centre
de documentation = Documentaliste, 15. kot.
5—6. sz 1978. p. 17-21./

(Ferch Magda)
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