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Takacs-Miklos Marta - Kary Jézsef: A min6ség kérdése a
kozmivelddésben: rendszerek és sajatossagok

Absztrakt: A minéség stratégiai kérdéssé valt, egyre tébbet var el a tarsadalom a kézmdiivel6dési intézményektdl és
szervezetektdl. Szamos elénnyel jar a minéségiranyitasi rendszer kiépitése, a rendszer bevezetését kévetden
szabdlyozottabb keretek kézott folyik a k6zmUivelédés, igy atlathatébba vélik a rendszer mikédése. A nagyobb
szabdlyozottsag nagyobb ellendrizhetbéséget is jelenthet, amely biztonsagot nyujthat mind a k6zmdivelédési
intézmény, mind a kézmlivel6dési alapszolgaltatasokat igénybe vevd felnétt szamdra. Az altalanos hatas - vagyis a
végzett tevékenység rendszeres atgondoldsa és hatékonysdganak névelése - terén viszont a minéségbiztositas
megjelenése és terjedése mindenképpen jot tesz az intézmények fejlédésének. Tanulmanyunkban részletesen
foglalkozunk a kézmdiivel6désben a minéségbiztositds rendszerére haszndlt jogszabalyok, valamint a
megvaldsitdshoz szlikséges intézményrendszer bemutatdsaval, amelyek a minéségbiztositds elvének

alkalmazédsahoz nyudjtanak segitséget.

Abstract: Quality has become a strategic issue, and society expects increasingly more and more results from public
cultural institutions and organizations. After the establishment of the quality management system, community
culture is conducted in a more regulated framework, thus making the operation of the system more transparent.
More regulation can also mean more controllability, which can provide security for both the public education
institution and the adult using basic education services. On the other hand, however, the emergence and spread of
quality assurance in the overall impact, that is to say, the systematic reflection and effectiveness of the activities
carried out, has certainly benefited the institutions' development. In our study we will present in detail the
legislation used in community culture for the quality assurance system and the institutional system necessary for its

implementation, which will help to apply the principle of quality assurance.

Bevezeto

A min6ség stratégiai kérdéssé valt, egyre tobbet var el a tarsadalom a kézmuvelbdési
intézményektdl és szervezetektdl. A megfeleld minéség dontéen befolyasolja a szolgéaltatd (vagy
gyartd) piaci jelenlétén tul annak arszinvonalat, sét, akar |étét vagy nemlétét is.

A mindségiranyitasi rendszer kiépitését kovetéen szabalyozottabb keretek k6zott folyik a
kézmdlvelbdés, igy atlathatdébba valik a rendszer mikddése. A nagyobb szabalyozottsdg nagyobb
ellendrizhet8séget is jelenthet, amely biztonsagot nyujthat mind a kdzmuvelddési intézmény, mind
a kézmUvelddési alapszolgaltatasokat igénybe vevd felnbtt szaméra. Az altaldnos hatas - vagyis a



végzett tevékenység rendszeres atgondoldsa és hatékonysagdnak ndvelése - terén viszont a
mindségbiztositds megjelenése és terjedése mindenképpen jot tett az intézmények fejlédésének
(Sz. Téth 2004, 394).

A minbségiranyitasi rendszerek mintakat, eszkozoket és modszereket adhatnak a szervezet
irdnyitasanak legjobb megvaldsitdsdhoz. Tény ugyanakkor, hogy egy szervezet iranyitdsa akkor
lesz igazan sikeres, ha az emberek egyetértésével mikodik: ha egyetértés van abban, hogy milyen
k6zos célokat tlzzenek ki és hogyan dolgozzanak egyitt; ha a vezetd figyelembe veszi az emberi
természetet, a tévedések lehetdségét, ha kompromisszumokat keres és konszenzusra torekszik;
szamol az emberi torekvésekkel: az 6nmegvaldsitads vagyaval, az elismerés irdnti igénnyel és a
pozicibk megszerzésére vald torekvéssel. Barmelyik rendszert is valdsitjuk meg, a kulcskérdés az
emberek mindségkozpontl gondolkoddsa, aminek kialakuldsa hosszu folyamat (Balint 2007,9).
Fontos tovabba az is, hogy a minéségkdzpontl gondolkodas mindségkozpontu cselekedetekben
valésuljon meg. A mindségkozpontl cselekedetek tovabb erdsitik a mindségkézpontd
gondolkodast, ami e cselekedetek napi gyakorlattd valasdhoz, a minéségkézpontd miikédés
kialakuldsadhoz vezet.

A mindségbiztositas elvének alkalmazadsdhoz nyujtanak segitséget a kézmdvel6désben
mindségbiztositasi rendszerére hasznalt jogszabalyok[1], valamint a megvaldsitashoz szliikséges
intézményrendszer[2].

Mindség fogalma, kiillonos tekintettel a kozmiivelédési rendszerekre

A minéség megfogalmazasa, értelmezése a mindéségbiztositas, mindségiranyitas fejlédésével
folyamatosan valtozott.

Kezdetben valamely el6irasnak, szabvanynak valéo megfelelést értették ezen fogalom
alatt, velejaroja az utolagos minoségellenorzés volt.

Ez a felfogas egészen az . vildghaboruig uralkodott, ezt kovetden - els6sorban az Amerikai
Egyesiilt Allamokban - kezdett tért héditani az a mindségértelmezés, amely szerint a termék piaci
elvarasnak valé megfelelése jelenti a mindséget.

A ll. vilaghaboru utan Japanban és Nyugat-Eurépaban elterjedt nézet szerint a minéségi termék
a konkrét felhasznalé konkrét igényeinek felel meg (Tamas 1999, 13).

Késbébb, az 1980-as években megjelent a vasarloé latens, ki nem mondott elvarasa is,
amelynek hatterében az a feltevés all, hogy a vevd korillbelll tudja, mit akar, de ezt nem képes
pontosan koérllhatarolni, igy helyette mas taldlja ki, mi a felhasznaléi cél.

Az iparban a minGség biztositasa, ellendrzése nem kérdéses. A vallalatok ,,egyszer(” helyzetben
vannak, ugyanis egy adott iparadgon belill a min6ség meghatarozdsa szabvanyok szerint torténik.
Bar a mindség, mindéségbiztositas eredendéen az ipar, kereskedelem szférajaval kapcsolatosan
merult fel, ezek a modern piacgazdasagban szlletett mindségbiztositasi rendszerek megjelentek a
humanszolgaltatasok: a mivelddés, az oktatas, a képzés terlletén is, és az ilyen jellegl
feladatokat ellaté intézmények munkajanak mindségalkotd fogalmait kezdték szabalyozni.
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Ma a minéségnek szadmos definiciéja ismert, a mindéség egyrészt kivalésagot jelent, a cél a
legjobbnak lenni. Ezen fogalom objektivitasat azonban szamos tényezd arnyalja, igy kérdéses
tobbek kodzott az, mit is jelent a legjobbnak lenni, ki allapitja meg ezt a rangsort. A min6ség ilyen
irdnyld megkozelitése érhet6 tetten Kozmuvelddési Mindség Dijban, amely részletesen bemutatdsra
kerll a tananyag masodik felében.

A mindéséget masrészt azonositjak a nullhibaval, féleg a termelésben, ahol kénnyen
megallapithato az eléallitott termék szabvanytdl valo eltérése. A kozmUivel6dés terlletérdl
azonban ez nem mondhatd el, ugyanis jéval 6sszetettebb, komplexebb, szdmos sajatos
szereplbvel, igy ez a megkdzelités nem igazan alkalmas a mindségfogalom kulturalis
intézményekre vonatkoztatott meghatarozasara.

Itt merdl fel a kérdés, mit értiink hiba alatt a kozmiivelédésben, amikor ugyanis a jogszabaly
csupan annyit ir eld: ,mindenki szamara biztositani kell a k6zmUvelbdési tevékenységekben vald
részvétel lehetéségét” (1997. évi CXL. torvény 1.8 (d.)). Kevésbé Osszetett a helyzet az oktatasban,
példaul a szakképzésben, ahol azt jelenti, olyan szakmara kell képezni a tanulét, amelyre igény
van, illetve olyan tudassal kell a végzetteket kibocsatani, amely megfelel a munkaadé elvarasainak
és elegend6 a munkdaba alldshoz is (Modldné 1997, 14).

A helyzetet tovabb arnyalja, hogy nem egységesithetjik példaul a kézmdvel6dési intézményt
latogatd személyek elvarasait, képességét, hozzaallasat. A felnbttek ugyanis mas-mas érdeklédési
korrel, elvarassal jelentkeznek példaul egy-egy programra, igy elégedettségiik sem
egységesithetd, szdmszerlsithetd, igy nehezen értelmezhetd példaul a nullhiba elérése ebben a
kontextusban.

Beszélhetiink egy ugynevezett lizleti fogalomrdl is, amely szerint a mindéség ,,
maradéktalan talalkozas a vevé elvarasaival”, vagyis a minéség az, ha a vevo jon
vissza, nem az aru (Palotay - Gydri 1998, 7). Ez mar jobban tetten érhetd az kozml(ivel6désben,
hiszen a latogatd, ha elégedett, visszatér esetleg mas programokra is, mas amatdr alkotd, eléadé-
mUivészeti csoportoknak is tagjava valik, vagy masoknak ajanlja az adott intézményt.

A mindség a vevo kivanalmainak valo megfelelésként is definialhatd, vagyis a
szolgaltatasok teljességgel kielégitik mind a bels6, mind a kills6é vevdket azaltal, hogy megfelelnek
kimondott és kimondatlan elvarasaiknak (v6. Varga 2005).

Az el6z6 meghatdrozashoz hasonlé a minéség célnak valé megfelelésként torténé
definidlasa is, amely a kézmdvel6désben alkalmazva azt jelenti, hogy a kulturdlis intézmények a
tarsadalmi fogyasztd igényeinek valé megfelelésre torekszenek. Ha azonban tdgabb értelemben
kozelitiink a célnak valé megfelelés kovetelményéhez, akkor a tarsadalmi és gazdasagi igények
kielégitésérdl, valamint a kulturdlis szolgaltatast igénybe vevd személy sikeres
személyiségformalddasardl, Uj éiményekkel gazdagodasardl kell beszélniink.

A min6ség kovetelményeknek[3] valé megfelelést is jelent, amely kovetelményeket
megfogalmazhatnak jogszabalyok, eldirasok, szerz6dések és az ezek teljesilésére vonatkozé
megallapitasok objektivek, nem figgnek az egyéntdl (Balint 2007, 47).

Jakab szerint egy vallalat minéségelvi mlkodésekor nem elegendd a felsorolt elvek k6zill csupan
egyet-egyet figyelembe venni, meglatasa szerint a kovetkez6 négy szempont szem elétt tartdsa
elengedhetetlen a mikro szintli (szervezeti) megkozelitésben: vevéi elégedettség, biztonsag,
megbizhatdésag, alacsony eldallitasi koltség.
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a., A legfontosabb a vevok elégedettségének elérése, mégpedig azért, mert a termék-
el6allitas végeredménye az igények kielégitése, vagyis a termék megfelel a vev kivanalmainak.

b., A kdvetkez6 szempont a biztonsag, vagyis az, hogy az adott termék/szolgaltatas alkalmas
legyen a hasznalatra, vagyis feleljen meg a kitlzott célnak.

c., A kordbban mar emlitett nullhibaval azonosithatjuk Jakab harmadik szempontjat, a
megbizhatdésagot, amely hibatlan mikddés jelent a hasznalat soran.

d., A negyedik tényezd, az alacsony el6allitasi koltségek igénye a koltséghatékonysag
kérdését veti fel. A kozszféra jellemzd problémadja, hogy az lzleti élet ezen minéségszegmensét
nem ragadja meg megfeleléen. A kozszférat ugyanis sokan azért tekintik kozosséginek, mert ott
nem lehet profitot elérni, holott ez nem teljesen igaz. S6t, azért is lenne fontos figyelembe venni az
Uzleti szempontokat is, mert a kdzszféra esetében addbevételek felhasznalasardl van szé, ahol
nem utolsé szempont a takarékoskodas és az alacsonyabb el6allitasi koltségek szem elétt tartasa
(Jakab 2003, 141).

Véleménylink szerint a négy tényez6 koziil talan a veviéelégedettség kovetelménye a
leginkabb meghatarozé a kozmivelédésben. A kozm(ivel§dési intézmény partnereinek
elégedettsége a kozmUlvelddési alapszolgdaltatdsokkal szembeni elvarasok és az észlelt
teljesitmény fliggvényében alakul, igy 6sszegezve azt, milyen mértékben elégitette ki az
igényeiket, elvarasaikat a nyujtott szolgaltatas.

A biztonsag és a megbizhatésag a hibatlan ,mikddés” kdvetelményére utal, a nyUjtott
szolgéltatasnak a kdzmuvel6dés terliletén folyamatosan magas szinvonallnak kell lennie. Ennek
biztositasara szolgal az 6nértékelés, amely hitelesitd folyamatként tanusitja a kozmUvelddés
mindségét.

A kulturdlis szolgaltatdsok min6ségének értelmezésében kezd teret nyerni a minéség felhasznaldi
alapu értelmezése, amit Pardnyi - Lakardy , vevd kivanalmainak valé megfelelés”-ként definidlt
(Paranyi - Lakardy 1997, 9). Ezen felfogas szerint a kulturdlis tevékenység minésége a felhasznaldi
kovetelményeknek valé megfelelést jelenti, vagyis a minéség meghatarozasanak egyetlen feltétele
az, hogy az eladé képes legyen a vevd igényeit, elvarasait kielégiteni.

Még nem kbszontott be az érték alapu megkozelités korszaka, amikor meghatarozott
tulajdonsagu terméket vagy szolgaltatast ajanlanak a vevének elfogadhatoé aron (Tenner - DeToro
1996, 40). Ez talan akkor kdvetkezik be, amikor tokéletes piacon és teljesen individualizalt
tarsadalomban éliink majd, amelyben a vevdk racionélis és szuverén dontése egyszerlen
kiszelektalja azt a termel6t vagy szolgaltatét, amely nem a megfelel6 mindséget nyujtja. Ezektdl
ugyanis elfordulnak a vevdk, igy tonkremennek, vagy rakényszerilnek a jobb mindséqu
termelésre/ szolgaltatasra.

Polényi szerint a piac mindségbiztosité hatdsanak érvényesiiléséhez nincs sziikség idealis
piacra, elegendd, ha nem akadalyozott és nem tul draga informaciékat szerezni egy adott termék
min6éségérdl, sok szolgaltaté van, a vevlk pedig nincsenek akaddalyozva dontéseikben. Itt nincs
szikség még mindségbiztositdsra, de minél bonyolultabb a termék és szolgaltatas (tehat minél
nehezebb informdciét szerezni a termékrdl), annal inkdbb sziikség van olyan ,résegit6”
szervezetekre, mint a fogyasztévédelem, a szervezett mindségvédelem (Polényi 2006).



A legtokéletesebb mindségbiztositas a jol miikédé piac lenne, amelyben nem lenne sziikség
semmilyen rasegitd szervezetre. Felmerll azonban a kérdés, mennyire szervezhet6 meg a
kulturalis élet teljesen piaci elveken. A kulturalis és képzd intézmények ugyanis nem gyarak,
amelyek mUikodtetését a tulajdonos kizarélag a profit maximalizalasa érdekében alakitja. A tulzott
ésszer(sités ugyanis esetleg arra inspirdlja az intézményeket, keriljék példaul azokat a kulturdlis
programokat, amelyek magukban hordozzak az azirant tanusitott érdekl6dés alacsony fokat, amely
ilyen médon rontana eredményességi mutatoikat, esetleg tobb szervezést igényelne, vagy az
eredmények hajszoldsa kézben esetleg figyelmen kivil hagyjak a k6zmuvelddési tevékenység
tarsadalmi hasznossagat.

Itt érezziik fontosnak kiemelni, hogy a mindségiranyitasi médszerek, eljarasok nem a kulturalis
szolgaltatdsok minéségét biztositjdk, inkdbb a folyamatok ésszeriliségét, racionalizalasat
segitik eld. A kulturdlis programokon vald részvétel fejleszti a kulturdlis tudatossagot, a
feln6ttképzés tudatositja, hogy a tanulas az egész életen at tart, ismereteink folyamatosan
fejleszthet6k, mindez azonban a minéségirdnyitasi rendszerek alkalmazasa esetében (szinte)
teljesen hattérbe szorul. A kulturalis programok minéségének mérése nehezen illeszthetd be a
mindségiranyitasi rendszerekbe éppen annak sajatos kimenetele miatt, amely az érdekl6dék
motivaltsdganak, nyitottsdgdnak és sok mas egyéb, befogaddra haté kilsé kérilménynek is
figgvénye.

A kdézmdlvelb6dési intézmény szolgaltatdsa még a legprofessziondlisabb marketingmunka, és a
legtdkéletesebb szolgaltatasi kértiimények ellenére is csupan olyan mindségul, amilyen
mindséglinek azt a fogyasztdk, igénybevevdk érzékelik. Ezt a jelenséget hivjuk észlelt
mindségnek. Az észlelt mindség eredménye két tényezdbdl all 6ssze, melyek erdsithetik, vagy
kiolthatjdk egymast. Egyrészrél a vevdink el6zetes elvarasai befolyasoljak, amely elvarasok foként
az intézmény sajat kommunikaciéjabdl, imazsabdl, reklamjaibdl, 6sszességében igéreteibdl
taplalkoznak (elvart minéség). Amennyiben az igéretek tulzéak, akkor ez irredlis, és teljesithetetlen
elézetes elvardsokhoz vezet, ha pedig tul szerények, visszafogottak, akkor kdnnyen megeshet,
hogy maga az intézmény riasztja el a potencidlis vasarlét. Itt is az arany k6zéput, a csabité, de
korrekt tajékoztatas a célravezeté megoldas (Cserpes 2011, 18).

Az észlelt min6ség masik dsszetevdjét a szolgaltatds igénybevevéjének azon tapasztalatai jelentik,
amiket a szolgaltatas igénybevétele kézben megismer (tapasztalt minéség). A fogyaszté
megismeri, és megitéli az intézmény szakmai munkajat, a kiadvanyokat, a kérnyezetet. Kilénésen
fontos a fizikai megjelenés. Adott szolgaltatds kornyezetével kapcsolatban a fogyasztéknak
el6zetes elvarasai vannak, s ha a kérnyezet ennek nem felel meg, akkor a szolgéltatas
mindségének megitélésére ez negativan hathat. Hidba a legjobb szakember, ha a szolgaltatast
igénybe vevl 6cska butorokkal, foltos falakkal, koszos folyosdkkal talalkozik, annak a
szolgéltatdsnak a megitélése nagyon nehezen fordithaté pozitivba.

A kétféle tapasztalds aztan 6sszemosddik, lecsapddik a vasarlé elméjében, s ebbdl alakul ki a
szolgaltatasra vonatkozé végsé itélet, ami akar széges ellentétben is allhat az egyébként objektiv
maddon megtapasztaltakkal (Cserpes 2011, 18).

Fontos a mindség kapcsan sz6t ejtenlink a rés-modellrél. Amennyiben a fogyaszté altal észlelt
mindség, s akdzott, amilyennek az intézmény a szolgaltatasat tartja, eltérés mutatkozik, avagy rés
keletkezik, hibajavitasi tevékenységeket kell elinditani. Ez a tevékenység mind a szolgaltatas
valamilyen irdnyd megvaltoztatasara, fejlesztésére, egyuttal a fogyasztéi panaszok kezelésére
irdnyulnak.



Az un. rés-modell szerint hat okbdl jéhet létre ilyen eltérés, amely pontok egytuttal a
hibajavitas beavatkozasi tertiletei is:

1. Ismeretirés (a szervezet nem ismeri jol a vevoigényeit)

2. Teljesitési rés (a vevd mindségi elvarasai kiilénbéznek a tapasztalasatol)

3. Belso kommunikacids rés (a szervezet kommunikacioja mast igér, mint amit

teljesiteni tud)

4. Eszlelés rés (a vevd masként érzékeli a kapott szolgaltatast)

Ertelmezés rés (a vevé nem 1igy értelmezi a szolgaltaté kommunikaciéjat,

mint az gondolta)

6. Szolgaltatas rés (a vevo elvarasai és a kapott szolgaltatas kiilénbéznek)

A rés-modell (GAP-modell) k6zponti eleme az 6. szadmu rés, ekkor ugyanis a vasarlé nem azt a
szolgaltatast kapta, mint amit elvart. Ez tehat a egyrészt a legsulyosabb problémahelyzet, amellyel
egy szolgaltatd taldlkozhat, méasrészt e rés ,méretét” a masik 6t rés csokkentésével minimalisra
lehet csOkkenteni (Becser 2008, 7).

A szolgaltatéasi rések, ezdltal a vevéi elégedetlenség a szervezet szolgaltatasi folyamataibdél elére
jelezhetd. Az elGrejelzés eszkdzeként az un. SERVQUAL modellt[4] alkalmazzak, amelynek célja,
hogy egy altaldnosan alkalmazhatd, a szolgaltatas minéség mérésére hasznalhatd eszkdzként
funkcionaljon.

A modell 6t olyan dimenziét hataroz, melyek egylttes elemzésével leirhaté egy adott szolgaltatas
szolgaltatasmindsége[5]. A jellemz6k megléte, vagy hidnya kérdGdives mddszerrel vizsgalhato, a
mért dimenzidk:

e Technologia,

¢ DBelso megjelenés,

e Pontossag,

e Bizalom és biztonsag,

e Empatia.

A modell ugyan alapvet6en Uzleti vallalkozasok szolgaltatdsainak mérésére szolgél, dm a
kérdéseknek a kozmUvelddési tevékenységekre igazitasaval a kozmUvelddési
intézményrendszerben is hasznalhaté mérdéeszkdzt kapunk, melynek segitségével megeldzhetd a
komolyabb szolgaltatasi rések kialakulasa (Cserpes 2011, 20).
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1. Egyreészt, a szolgaltatas eldallitasaban maga a vevo is részt vesz, igy tehat a szolgdltatas
eloallitoi kozvetleniil is kapcsolatba keriilnek a vevovel.

2. Masrészt, a termék, vagyis a szolgaltatas targya, a termelési folyamat

vegtermekével, az aruval szemben, nem kézzelfoghato, magat a terméket nem tudjuk kézbe
venni, a szolgaltatast nem tehetjiik a fiokba, hogy holnap ismét elovegyiik (Jakab 2003, 140).
3. Harmadreészt, a szolgaltatasok ritkabban ismétlédnek, mint a termeld tevékenységek,
ugyanis egy szellemi végtermék, tudasatadas milyenségét szamos tényezé befolyasolja,

peldaul a felnott eloképzettsége, érdeklodése, motivacioja.

Fontos még megemliteni a vasarléi panaszokat, amelyek jellemzden a fentebb emlitett rés-
modell valamely elemébdl szarmazhatnak. A panasz segithet a munkdnk mindéségének javitasaban,
mivel targyszerd indikatora annak, hogy valamely folyamat nem mukédik az elvarhaté médon. A
panasz ugyanakkor nem csupan visszajelzés, de megoldandd probléma is, amit Ugy kell kezelnlnk,
hogy a negativ eseményt pozitiv megoldassa forditsuk at nem csupan a panaszt tevd, de a sajat
magunk szamara is. (Cserpes 2011, 21).

A k6zmlUvel6dési intézmény esetében a panaszkezelés killonosen kényes kérdés lehet.

- A munkatarsak mind munkaszocializacidjuk (kézalkalmazottisdg), mind esetleges
elkotelezettségiik okdn kilondsen érzékenyek sajat munkajukkal kapcsolatban, igy a
panaszhelyzetet hajlomosak személyes tdmadasként megélni.

- Meg kell jegyezniink, hogy ez a lehet§ leghelytelenebb hozzaallas, hiszen pillanatok alatt
sokat ronthatunk a szervezetliink megitélésén. Elengedhetetlen ugyanis a panaszok helyikén
kezelése szolgdltatas nyuljtas esetén[6]. A panaszos vasarlé élvezi a kiemeltnek tlné figyelmet, s
talan még hozza is jarul sajat kapcsolatrendszerével a képzés, rendezvény sikeréhez (Cserpes
2011, 22).

Hasonldésagok és eltérések a szolgaltato- és termék-el6allité és kozmiivelddési
intézmények kozott

Ahhoz, hogy megérthessiik a kozmUivel8dés vildganak mindségiranyitdsi sajatossagait, tisztaznunk
kell, milyen f6bb hasonldésagok és eltérések fedezhetdk fel a szolgaltatd- és termék-el6allitd, illetve
a termeld-szolgaltatd és kozmlvelddési intézmények kozott.A kozmUvel6dés hagyomanyos
termelési tényezOktdl vald eltérése kapcsan felmeril az a kérdés, hogyan lehetséges azonos
jellemzdket talalni a termel6-szolgaltaté vallalatok és a kozmUivel8dési intézmények
tevékenységének mindségiranyitasi fogalmai kozott.

Megéllapithatjuk, hogy a k6zmUvel6dési tevékenység néhany tekintetben hasonlé a termeld,
szolgaltatd szféra folyamataihoz, mig maés tertleteken viszont jelentds eltérések fedezhetdek fel.

Sokkal nehezebb egy tevékenység akkor végezni, biztositani, ha nem terméket, hanem
szolgaltatast kell nyudjtanunk. A kdzmuvel6dési intézmények altal végzett tevékenység
szolgaltatasnak mindsul, amely tobb szempontbdl kiilonbdzik a termék-eléallitastol.
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A szolgaltatds mindsége tehat ingadozd, ami az egyediségbdl fakadé jellemzé. Az a személy, aki a
szolgaltatast nyujtja sem képes ra, hogy mindig ugyanolyan mdédon tegye ezt, hiszen nem gép,
hanem ember, emellett a vasarlékra, fogyasztékra gyakorolt hatas is mindig kilonb6zé (Cserpes
2011, 16). Ezek a kilénbségek is aldtdmasztjadk, hogy nem egyszer( az alapvetéen termék-
eldallitasra létrehozott mindségiranyitasi rendszereket a szolgaltatdsnyujtasra és azon belll
kilonosen a kdzmUivelddés vilagara adaptalni. Itt ugyanis maga a vevd is nagymértékben hat a
szolgaltatasnyujtas folyamatéra és eredményére, amely jéval elvontabb, hiszen valamilyen
tudastobbletet hoz Iétre, mindezekbdl kifolydlag sokkal inkabb kilénbozik a tobbi nydjtott
szolgaltatastol

A szolgaltatadstermék tehat szamos jellemzdvel bir, ami megneheziti az eladasat. Ezekbdl a
jellemz6kbdl az kovetkezik, hogy a szolgdltatasnak az altalunk elképzelt minéségen tul van egy un.
észlelt mindsége, vagyis az a mindség, amilyennek a vasarlé éppen azt taldlja, s amely
mindéségérzet egyaltalan nem bizonyos, hogy talalkozik sajat elképzeléseinkkel. Emiatt a vasarlé
egy szolgaltatas igénybevételét mindig kockazatosabbnak érzi, mint egy hagyomanyos termék
beszerzését, a szolgaltatast nyujtéd szervezetnek pedig az a feladata, hogy ezt a kockazat-érzetet,
vagy bizonytalansagot a lehetd legnagyobb mértékben feloldja (Cserpes 2011, 16).

Felmerill a kérdés, mi is tekintheté szolgaltatasnak egy kozmlivel6dési intézmény
tevékenysége kapcsan. Altalanossagban a kézmlivel6dési tevékenységet tekintjiik szolgaltatadsnak,
bévebben a kézmlvelddési alapszolgaltatasok korét. Kézmulvel6dési tevékenység a polgarok
iskolan kivili, 6ntevékeny, 6nmuveld, megismerd, kultlraelsajatitd, mlvelddé és alkotéd célu
cselekvése, amely jellemzden egylttmUikodésben, kdzdsségekben valdésul meg (1. szadmu melléklet
a 1997. évi CXL. toérvényhez, r. pont).

Részletesebben a kozmUlvelddési alapszolgaltatdsok tekinthetdéek szolgaltatasnak, ahogyan azt
az 1997. évi CXL. térvény is rogziti:

»a) mivel6dé k6zbsségek létrejottének elbsegitése, mikédéslik tamogatasa, fejlédésiik
segitése, a kozmlivel6dési tevékenységek és a miivel6dd ké6zdsségek szamara helyszin
biztositasa,

b) a k6zbsségi és tarsadalmi részvétel fejlesztése,

c) az egész életre kiterjedd tanulas feltételeinek biztositasa,

d) a hagyomanyos kézdsséqi kulturalis értékek atérokitése feltételeinek biztositasa,

e) az amatdr alkotod- és el6add-mlvészeti tevékenység feltételeinek biztositdsa,

f) a tehetséggondozas- és -fejlesztés feltételeinek biztositasa, valamint

g) a kulturalis alapu gazdasagfejlesztés” (1997. évi CXL. torvény 76. §(3)).

A kdzmUvel6dés rendszerében is beszélhetiink eladorél és vevorol.

Az egyik oldalon, eladéként a kozmUvelddési intézmény vagy a k6zosségi szintérall. A 1997. évi
CXL. térvény rogziti ugyanis, hogy ,a teleplilési 6nkormanyzat a kézmdlvelbdési alapszolgaltatasok
folyamatos hozzaférhetésége érdekében ... kbzdsségi szinteret, illetve k6zmlivel6dési intézményt
biztosit” (1997. évi CXL. torvény 77. §(1)). ,Megyei jogu varosban, vdrosban, févarosi kertiletben a
teleplilési 6nkormanyzat k6zmdvelbdési intézményt biztosit. Kbzségben az 6nkormanyzat
k6z6sségi szinteret vagy kézmdvelbdési intézményt biztosit” (1997. évi CXL. torvény 78/1. § (1)).



A masik oldalon a kézmlUivel6dési szolgdltatast igénybe vevd fogyaszté helyezkedik el, aki lehet
gyermek, vagy felnéttkoru egyarant.

A kdézmdlvelbdési célcsoport az intézményeket és szolgaltatasokat valésagosan, vagy potencialisan
hasznalé olyan csoport, amely a kalonb6z8 kdzmUivelddési szolgdltatasok cimzettje, elsédleges
hasznéléja; a kozmUlvelddési intézmény, szervezet dltal szolgdlandd k6zonségbdl valamely
szempontbdl kiemelt kdzosség. Mas megkdzelitésben az a piaci, fogyasztdi réteg (latogatoi
kor/k6zonség) amelynek, akiknek az igényeit az intézmény kielégiteni szandékozik, akiket a
szolgaltatasokkal megcéloz. A kdzmdvel6dési intézmények kettds piacon tevékenykednek, a
latogatdi célcsoport mellett kitiintetett szerepet kell szanni a tdmogatdknak, fenntarténak is
(Nemzeti MUivel6dési Intézet, 2015, 20).

A k6zmUvel6dés esetében ugyanakkor megjelenik a latens igények kielégitése. A nyilvanvalé
célcsoport mellett felbukkan szamos rejtett célcsoport is, akik megkerilhetetlenek, ugyanakkor
elvarasaik akar ellentétben is allhatnak az elsédleges célcsoportéval. llyen rejtett célcsoport lehet a
fenntartd, az intézmény partneri kore, a tdmogatdék, adomanyozdk, a kérnyezet mas
onkormanyzatai, kdzhivatalok, amelyek befolyasoljak a mUikodést, a palyazatok irdnyité hatdésaga,
kiird, lebonyolité szervezete, a kézmlvelédési intézményrendszer irdnyitasa, de végsé soron az
egész szakma, az 6sszes addfizet allampolgdr, az egész tarsadalom (v. 6. Cserpes 2011).

A k6zmUvel6dés rendszere a termel6 vallalatokhoz hasonldéan szintén vevdék, partnerek igényeit
eléqiti ki, valamint hasonldsag az is, hogy olyan folyamatokbdl és részfolyamatokbdl all, amelyek
jellemzdje a valtozékonysag, és amelyekhez targyi és emberi er6forrdsokat hasznal.

Emellett azonban szamos kllénbséget is felfedezhetlink a két terilet kozott.

PV

hiszen a vevék kikényszeritik a mindséget, ugyanis azt a terméket véalasztjdk, amelyben jobban
biznak. A piaci, vagy ,forprofit” szolgaltatdk, szerepl6k célcsoportja a szegmentacié soran
viszonylag jél 6sszehangolhat6 tarsadalmi csoportokka all 6ssze, addig az allami fenntartasu és
civil szervezetek joval komplexebb célcsoport igényeinek figyelembevételével dolgoznak (Cserpes
2011, 16). A kdzmUvelddésben nem egyértelmU, milyen elvarasoknak kellene megfelelni, és -
mivel ,befektetésiink” eredményessége csak jéval késébb dertl ki, ha egydéltaldn kiderul - legjobb
szandékunk, szaktudasunk ellenére sem biztos, hogy hatékonyak lehetlink (Pecsenye 1999, 87).
Ennek hatterében all az a kéridlmény, a kozmUivel8dési alapszolgaltatasok esetén a termeléstdl
eltér6en az emberi kapcsolatok jéval nagyobb jelentéségliek, hangsulyosabb elem a partnerekkel
valé kapcsolat, ezért a kilsé kudarc esélye nagyobb, akarcsak egyéb terlleteken pl felnéttképzés
(Mérkus, 2010). Lényegesen nagyobb a folyamatok véaltozékonysaga, mert igen nagy a kilénbség
az egyes szolgaltatasok nyujtéi és az adott szolgaltatoé altal nydjtott szolgaltatdsok kozott. A
kézmlvel6dés eredményessége és megtérilése rovidtadvon csak részben itélheté meg, mivel
sokszor tobb év is eltelik példaul egy élethosszig tartd tanulas jegyében megszerzett felnéttképzési
tanfolyam megtervezése és megvaldsitasa, illetve a megtanultak alkalmazasa kozott.
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[3] Kovetelmény lehet példaul a lakossagszamra jutd kulturalis programok ardnya.
[4] Zeithalm V. A. - Parasuraman P.- Berry L. L nevéhez kéthetd a modell.

[5] Kézzelfoghatésag: A tarsasag létesitményének, felszereléseinek, személyzetének és
kommunikaciés eszkdzeinek megjelenése.

Megbizhat6sag: A tarsasag képessége, hogy az igért szolgaltatast pontosan és megbizhatdan
nyujtja.

Fogékonysag az ligyfél igényeire: A tarsasag hajlanddsaga, hogy az Ugyfeleknek készségesen
segitsen, és azonnali szolgéltatast nyujtson.

Szavatolas, bizalom: A tarsasag munkatarsainak ismerete, tudésa, udvariassaga és képességlk,
hogy bizalmat és megbizhatésagot kézvetitenek az Ggyfelek irdnyaba.

Empatia: A személyre szabott ,,gondoskodd” figyelem, amelyet a tarsasag az lgyfelek irdnyaba fejt
ki (Cserpes 2011, 19).

[6] Nem keril ugyanis semmibe, ha a képzéslinkrél késén értestiléket azonnal felvesszik a
levelezélistankra, s egy kdvetkez6 képzésrdl kilon figyelmeztetd Gzenetet kildlink szamara. Vagy
a zarva taldlt kidllitas, lekésett koncert miatt panaszt tevének személyes informaciét, esetleg
kedvezményt ajanlunk a kovetkezd eseményekre.
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