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Mindség és konyvtar.

Minoségfejlesztés a konyvtarban®

A politikai, tarsadalmi, gazdasagi, technoldgiai valtozasok és az ezekhez valé folyamatos
alkalmazkodas, a kihivasok és az er6s6dé piaci szemlélet arra 6szténzik a kényvtarakat,
hogy egyre nagyobb gondot forditsanak szolgaltatisaik min6ségére. A TQM (dtfogé mi-
néségelvii iranyitds) kényvtari alkalmazasahoz és az ehhez kapcsolodo szemléletvalto-
zashoz elsésorban a felhasznalé igényeibél kell kiindulni. A minéségi szemlélet
elterjesztésének fontossdga és sziikségessége egyre stirgetébben jelentkezik az Eurdpai

Uniohoz valé csatlakozas tekintetében is.

A mindség fejlédését nem lehet kiilénvalasztani
az emberiség altalanos evoltcidjatdl. A prehisztori-
kus iddk barlanglaké 6semberei még csak laza
csoportokat alkottak. Nem voltak tisztaban azzal,
hogy életben maradasuk érdekében egymasra
vannak utalva. Késébb kialakultak a torzsek, ame-
lyeknek mar vezet6ik is voltak. A taplalék meg-
szerzése, a természeti elemek csapasai és a ra-
gadozok elleni védekezés sziikségessége kiilonfé-
le cselekvések mozgatorugdiva valtak, kezdeti
jeleként a szolgaltato-felhasznald kozotti kapcso-
latnak. A torténelmi fejlédés elSrehaladtaval az
emberek eszkdzoket, szerszamokat és fegyvere-
ket készitettek, mikdzben Uj anyagokat fedeztek
fel, amelyekb&l egyre hatékonyabb termékeket
allitottak eld. Az allando javitas iranti igény az em-
beri dszténokben gyokerezik, és nem talzas azt
mondani, hogy ma is ez a legalapvetébb emberi
torekvés [1].

A jov6 torténészei korunkat alighanem a terme-
lékenység évszazadanak fogjak nevezni. A terme-
Iékenyseég fogalma az ipari forradalomhoz kapcso-
l6dik, a mindség pedig oly szorosan kapcsolodik a
termelékenység fogalmahoz, hogy egyiket a masik
nélkiil nem is tudnank megérteni. A mindség fo-
galma konkrétan a tdmegessé valo ipari termelés
egy késdbbi szakaszahoz kétddik. A tdmeges ter-
melés kovetkeztében ugyanis egyre inkabb eréso-
dott az igény az allando, azonos mindségd termé-
kek irant. Az ipari forradalom korat megeléz&en a
mesteremberek egyéni megrendelbik igényei sze-
rint dolgoztak. A tomegtermelées megjelenése
azonban dramai véltozasokat okozott a munka-
modszerek teriiletén. A mesterek szakmai jartas-
sagat olyan rendszerekbe és eljarasokba kellett
belefoglalni, amelyek lehet6vé tették, hogy a mun-
kasok is kezelni tudjdk a gépeket, és megfeleld
mindségl termékeket tudjanak gyartani.

170

A termeléknek fontos volt, hogy termékeik kivi-
tele, minGsége allandd legyen, mert ezzel tudtak a
versenyben kedvezd pozicidt elémi, és azt folya-
matosan megtartani. Eleinte ezért a készterméke-
ket vetették ala egy vegso vizsgalatnak. A fejlédés
kovetkezé fazisaiban mar a termelés folyamataba
épltették be a minség ellenérzését, majd a miné-
ség biztositasat. A teljes korli min&ségiranyitasi
rendszerek megjelenése a hangsulyt a vevék, a
felhasznaldk megelégedettségére helyezte.

A minéségi szemlélet a 70-es évektdl kezddds-
en elérte a kényvtarakat és szolgaltatasaikat is.
Ezt a folyamatot nagyban elésegitette a mindség-
gel kapcsolatos szabvanyok megjelenése a szol-
géltatasok teruletén. Megjelent és széles kérben
elterjedt a TQM (Total Quality Management), az
atfogé minbségelvi irdnyltds modszere, amely a
magas szinvonali mindség eléréséhez sziikséges
tennivalékat tartalmazza. Erdemes odafigyelni a
TQM altal képviselt ujfajta szemléletre, amelynek
lényege, hogy mindenfajta tevékenység értékelé-
sénél elsésorban a felhasznalé igényeibél kell kiin-
dulni, és a mindségfejleszté tevékenységbe a
munkatarsakat is be kell vonni és érdekeltté tenni.

A mindség
Mit értiink min6ségen? Erre a kérdésre tobbféle

valasz is lehetséges. Talan az egyik legtalalébb
megallapitas az, hogy kénnyi felismerni, de nehéz

*A jelen cikk felhasznélja a szerz8 A Total Quality
Management (TQM) alkalmazdsa a kényvtarban c.
szakirodalmi szemléjében (Bp., 1997) foglaltakat, és
helyenként ujabb szempontokkal egésziti ki &ket. — A
szerk.
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definialni. A legaltalanosabban elfogadott az a
meghatarozas, hogy a minéség az a szolgaltatasi
szinvonal, amely kielégiti, illetve tuliépi a felhasz-
nalok igényeit. Ez magaban foglalja a szolgaltatés
kornyezetét, a szolgaltatast nyujték magatartasat,
felkésziiltséget.

A mindség mint vezetési filozofia azt jelenti,
hogy a vezetés képes arra, hogy a munkafolyama-
tokat olyan mddon tervezze és szervezze meg,
illetve a munkatarsakat ugy iranyitsa, hogy a vég-
eredmény, a szolgaltatdas mindsége konzisztens
modon felelien meg a felhasznaldk elvarasainak,
iletve haladja meg &ket. Claus Moller, dan szak-
ember szerint a mindseg dsszetett fogalom, es egy
szervezet szempontjabol tobb Osszetevéje van. Az
alap a személyes minéség, az egyének mindsége,
amelynek lényege az, hogy sajat igényeinknek és
mas emberek elvarasainak megfeleljiink. A szemé-
lyes mindség Gnbecsiilésiink alapja, amely nelki-
I6zhetetlen a jo kdzérzethez, a hatékonysaghoz és
a pozitiv életfelfogashoz. A személyes mindség
keétféle mindségbdl tevidik Ossze: az un. “kemény”
minéségbdl, amely a képességet, képzést, kész-
ségeket, tapasztalatot, teljesitményt, gyakorlatot,
erénlétet, illetve az un. “puha” mindségbdl, amely
az akaratot, a hozzaallast az elkotelezettséget, a
kapcsolatokat jelenti.

A koévetkezd fokozat a csapat mindsége, a csa-
paté, amelyben egyiitt dolgozunk, ahol mas embe-
rek, a csapattagok elvarasainak kell megfelelni.
Egy szervezetben a munka legnagyobb részét
csoportok végzik. A kész munka mindsége ezért
nemcsak egyes emberek személyes teljesitménye-
nek az eredménye, hanem egy-egy csoport kdzos
teliesitménye. A min&ségfejlesztési program alapja
minden szervezetben a csoportok mindsege.

Egy szervezet, adott esetben a kdnyvtar jovdje
attdl fiigg, hogy a kérnyezete altal tamasztott mi-
néségi kovetelményeket ki tudja-e elégliteni. Ez
tehat olyan min&ségi termékek és szolgaltatasok
eléallitasat jelenti, amelyek megfelelnek a kérnye-
zet elvarasainak. A termékek és szolgaltatasok
mindségét pedig az egyes emberek és csoportok
teljesftménye hatarozza meg.

A szolgaltatasok minGsegét ertékeli a szolgalta-
tast igénybe vevs (az ligyfél) és a szolgaltatd (a
szolgaltatd szervezet) is. A szervezet szempontja-
bol a szolgaltatdas mindsége nem mas, mint
amennyire a szolgaltatds megfelel a maga Altal
eléirt kovetelményeknek. Az ligyfél szempontjabdl
a szolgaltatds mindsége nem mas, mint amennyire
a szolgaltatas kielégiti az ugyfél kovetelményeit,
kivansagait és elvarasait. Eppen ezért a szolgalta-
tast nylijté szervezetnek gondoskednia kell arrdl,
hogy a szolgaltatasok mindsége folyamatosan
megfeleljen annak a piaci igénynek, amelynek
kielégitésére vallalkozott.

A szolgaltatast igénybe vevé veleményét kétfé-
le mindség befolyasolja: a technikai, azaz ,.ke-
mény", és az emberi, azaz ,puha” mindseg.

A puha minéség a szolgaltatas érzelmi tartal-
ma:
> a szolgaltatd azonosulasa, bedllitottsaga, ked-

vessége, rugalmassaga, figyelmessége;
» a helyiség hangulata;

» areklamaciok kezelése;
» a megallapodasok betartasa.

A kemény min6ség a szolgaltatas gyakorlati
tartalma:
nyitvatartasi idé; _
konyvtarhasznélati itmutato;

a nyilvanos terek elrendezése;
megkdzelithetdség, parkolas stb.

Mindezek egylttesen teszik ki az adott szerve-
zet minéségét. A szervezeti mindség meghatéaroz-
haté Ggy is, mint azoknak a kifejezett és a ,sorok
kozétt olvashatd” kévetelményeknek a kielégitése
a szervezet altal, amelyeket a kdrnyezet és a
szervezet munkatarsai allitanak a szervezet vala-
mennyi teljesitménye elé.

A szervezeti minGség fejlesztése két f& terilet
fejlesztését igenyli:

» novelni kell a munkatarsak, csoportok, oszta-
lyok, termékek és szolgaltatasok minSségét;
» torekedni kell az egész szervezetre jellemzd

,mindségkultira” bevezetésére [2].
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Total Quality Management

Az 1SO 9000 szabvanysorozat azokat a me-
nedzsmentszempontokat és elvarasokat dsszege-
zi, amelyek alkalmazasa szilkséges az egyenletes
és megbizhatd mindség eléréséhez. Az MSZ EN
ISO 9001 T (1995-10) szabvany husz pontban
hatarozza meg a mindségrendszer kdvetelményeit.
Ha egy szervezet e pontok elvarasait kielegiti,
elmondhatja magardl, sét tanusittathatja is, hogy
teljesitménye minéségi. A TQM hozzaallas egy uj-
fajta a min&séghez: feldleli mindazon tevékenyse-
geket, amelyek biztositjak, hogy egy adott szerve-
zet a hasznaldk, megrendel6k sziikségleteit és
igényeit a leghatékonyabb és koltségkiméls méden
elégitse ki, maximalisan kihasznalva az &sszes
munkatars tudasat, képességet és egyiittmikode-
sét a tovabbfejlesztés folyamataban.

Nézziik meg, mit is jelent a TQM szemlélet! Mit
hordozhat a Q (Quality), azaz a mindség? Ha a
fejlett orszagok példajabdl tanulni akarunk, a ming-
ség gondolatat, erték- eés kdvetelményrendszerét
generaciokon keresztll, szisztematikus munkéaval
kell a mai generacio6 fejébe, a holnapi vérébe es a
holnaputani génjébe bevinni.
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Mit jelent szellemében a T (Total), vagyis az
atfogo jelleg? Egyik legfontosabb jelentése az,
hogy a mingségnek messze tul kell Iépnie a szol-
galtatas kozvetlen mindségeén, ki kell terjednie a
gondolkodas, a kdrnyezet, a kultdra, az ertékrend
egészeére. Ezenkivil egy tavlati, globalis, stratégiai
szemléletet jelent, tlllépve a szlkebb napi, lokalis,
taktikai gondolkodason.

Végil mit hordoz az M (Management), az ira-
nyitas? Eqgy olyan vezeteési, iranylitasi, mikodteté-
si kulturat, filozofiat, menedzsmentklimat, amely
megfelelé feltételeket és lehetéségeket teremt a
szemelyiség kibontakozasahoz, amelyben a mun-
ka, a tevékenység, a munkahely egy .nagy kdzds
jaték". Olyan emberkozpontl, teamben zajlo tevé-
kenységet jelent, ahol mindenkinek megadatik a
beleszolas joga, lehetésége, mindezek feltétel-
rendszerével és természetesen felelésségével
egyitt. Az M altalaban a menedzsment, a korszer{i
menedzsmentismeretek, a human menedzsment
fontossaganak ilizenetét tartalmazza.

A TQM tehat olyan menedzsmentfilozéfia és
ennek szervezeti megvaldsitasi gyakorlata, amely-
nek célja a rendszer anyagi (technikai) és emberi
eréforrasait hasznoslitani a rendszer céljainak leg-
hatékonyabb ton valo elérése érdekében [3].

A korulottink zajlo valtozasok rairanyitjak fi-
gyelmiinket a valtozasok menedzselésére. Soha
nem szabad elfelejteni, hogy a kényvtar emberek-
bl all, akik sokszor nem képesek a problémak
helyes kezelésére. Ez persze igaz lehet a kdnyvta-
ron kivilli kapcsolatokra is. Nyugodtan &llithato,
hogy a helyes menedzselés a legnehezebb felada-
tok egyike. A munkafolyamatok és eljarasok lehet-
nek nagyon hasonldak, vagy akar azonosak is az
egyes konyvtaraknal, de a benniik kozremiik6dd
emberek nagyon is kilonbdzéek. A valtoztatasok-
kal szemben legtébhszor heves ellendllas mutat-
kozik, ezért olyan szervezeti kultira kialakitasara
van sziikség, amely 6sztonzi a javité jellegl valtoz-
tatdsokat. Ehhez pontosan ismerni kell a jelenlegi
munkafolyamatokat, az ala- és folérendeltségi
viszonyokat, valamint a felel8sséqgi koroket.

A TQM alapelvei

A TQM elbseglti a konyvtarak alkalmazkodasat

a korllottuk torténd gyors valtozasokhoz az atfogo

célok, a szervezeti kultira és a munkafolyamatok

folyamatos fellilvizsgalataval, értékelesével.
Legfontosabb alapelvei:

» filoz6fisja: a hibak ckainak megel6zése,

» mbdszere: a vezetiség aktiv stratégiai irany(ta-
sa, kézremiikodese;

» kiterjedése: valamennyi alkalmazottra;

» gazdasagi szerepe: a hatékonysag mérése a
mindségkoltségek segitsegevel,
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» kovetelménye: hibamentes tevékenység;

» szabalyozott teriliete: a szervezet egésze,

» célja: allando javitas [3].
Az alapelveket az alabbiak szerint is megfo-

galmazhatjuk:

» az intézmény minden munkatarsat be kell von-
ni;

» a koézéppontba a felhasznalot kell helyezni;

» az egyuttmiikddés csoportmunka keretében
torténik;

» a vezetdk példaképként jelennek meg az in-
tézményben,

» a munkatarsak intézményen beliili tovabbkép-
zése, fejlédése biztositva van;

» a munkat a dolgozok magukénak érzik, mene-
dzselik sajat magukat;

» folyamatos jobbltasra, javitasra térekveés;

a folyamatok elemzése;

» adatok gyiijtése a dontéshozatalhoz.

A

A mindség-ellendrzés hét legfontosabb
eszkoze

A TQM alapja a szolgaltatas mindségének javi-
tasa a folyamatok allandé elemzésén és jobblta-
san keresztil. Ezt a mindség szintjének folyama-
tos mérésével és értékelésével lehet elérni. Ehhez
sok statisztikai és egyéb adatra van sziikseg,
amelynek gy(ijtéséhez és elemzéséhez sikeresen
hasznalhatok a kdvetkezd technikak:

1. Folyamatdbra — az egyes munkafolyamatok
kiilonbozG |épéseinek és a kozottik levs kap-
csolatoknak az abrazolasara szolgal.

2. Adatgyijtélap — adatok gylijtése egy tevékeny-
ség torténésének gyakorisagardl.

3. Hisztogram — az altalanos eltérések kimutata-
sara szolgal.

4. Pareto-analizis — a problémak megallapitasa-
hoz ad seglitseget.

5. Ishikawa- vagy ok-okozat diagram (halszalka
diagram) — a problémak ok-okozati 6sszeflig-
géseinek megallapltasara.

6. Scatter-diagram — annak felvazolasara alkal-
mazhaté, hogy az egyes tényezdk hogyan hat-
nak a tébbire, és annak meghatarozasara, hogy
van-e kozottiik valamilyen kapcsolat.

7. Kontrolldiagram — részfolyamatok teljesitmény-
mérésére alkalmazhaté egy meghatarozott id6-
szakban [4].

A teljesitmények mérése és értékelése
A teliesitmények meérése és értékelése a

kényvtarak vezetSi szamara tobb szempontbodl
fontos. Fontos a kényvtar tevékenységének haté-
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konysaga szempontjabdl, viszonyitva az elbz6
évek, illetve mas konyvtarak eredményeihez. A
fenntartd elStt bizonyitani kell, hogy a konyvtar
hogyan teljesitette feladatat mind a szolgaltatasok,
mind a rendelkezésére bocgatott pénziigyi forrasok
tekintetében. Végill a felhasznaldknak is be kell
mutatni a nekik nyujtott szolgaltatasok hatékony-
sagat, értéket.

A teljesitménymutaték a konyvtar vezetését
segitik annak megallapitasaban, hogyan is mii-
kodnek a szolgaltatasok. A teljesltmények értéke-
lésének alapjat képezik, de az értékelést nem he-
lyettesitik, mert a mutatokat értelmezni kell, miel6tt
felhasznaljuk Gket. Akarmilyen pontosak a szami-
tasaink, és hianytalanok az adataink, a teljesit-
ménymutatdk f6 értéke értelmezhetségiikben és
alkalmazhatésagukban rejlik. Szerepik nem a
bizonyitas, hanem a jobbitas. A teljesitménymuta-
ték alapjan értékelhetjiik egyrészt a személyzet,
masrészt a konyvtar teljesitményét is.

A teljesitmények értékeléséhez sziikseges is-
merni:

» a rendelkezésre alld pénzigyi forrasokat és
felosztasukat az alloménygyarapitas, az eszko-
zok és a munkabér, illetve a kilénbozd szolgal-
tatasok kozott;

» a rendelkezésre 4llé eszkozok és forrasok fel-
hasznalaséat (az épiilet, a berendezés, a terek,
raktarak kihasznalasa, a kényvtari allomany
hasznalata, feltartsaga);

» a végzett munka mindségét (a felhasznalok
elégedettsége, a szolgaltatasok pontossaga, a
dokumentumok megtalalhatésaga);

» a végzett munka hatékonysagat (a szolgaltata-
sok teljesitésének gyorsasaga, a minimalis fel-
dolgozasi id§, a minimalis koltségek),

» a felmeriilé koltségeket (direkt és indirekt kolt-
ségek),

» atényleges piaci igényeket (a varhatd belsé és
kiilsé felhasznalok);

» a produktivitast (a személyzet teljesitménye)
(5]

Miért mérjiik a teljesitményt?

Eveken keresztill a kdnyvtarak évi jelentéseik-
ben tevékenységiik mennyiségi bemutatasaval
bizonytottak be a kényvtar j6sagat. Es ha a szam-
adatok az el6z6 évinél nagyobbak voltak, akkor az
a fejlédést bizonyitotta. Nem foglalkoztak azzal,
hogy a tevékenységet annak sziikségességéhez, a
szolgaltatast az igényekhez hasonlitsak, hogy
felbecsilljék a szolgaltatasok hatékonysagat, hogy
megkérdezzék, valdban a megfelel§ szolgaltataso-
kat nyujtottak-e, és tényleg ezekre van-e sziiksége
a felhasznaldnak?

Néhany konyvtaros szerint elég lenne a kényv-
tarak létezésének szilkségességet bizonyitani. A
jelenlegi gazdaségi helyzetben azonban, a forra-
sokeért folytatott éles versenyben a konyvtaraknak
demonstralniuk kell értékeiket, méghozza mérhetd
formaban. A teljesitménymutatok vizsgalata a
konyvtar vezetését és a fenntartot probalja segi-
teni abban, hogy a konyvtarat megfeleléen értékel-
je a hatékonyséag, a koltséghatékonysag és a szol-
galtatas eredményessége alapjan [8].

Torodés a felhasznalékkal

A politikai, tarsadalmi, gazdasagi és technolo-
giai valtozasok, és az ezekhez vald folyamatos
alkalmazkodas, a kihlvasok és az er@s6dé piaci
versenyszemlélet arra Gsztonzik a konyvtarakat,
hogy egyre inkabb figyeljék a felhasznaldk elege-
dettségét. Ez a folyamat allandé fejlesztést, maxi-
malis elkotelezettséget kovetel mindenkitdl.

Amikor a felhasznaldk elégedettségerdl beszé-
link, tudnunk kell, kik is a mi felhasznaloink, tgyfe-
leink? A végfelhasznald természetesen az, aki a
kényvtar szolgéaltatasait kdzvetlenill vagy kdzvetve
igénybe veszi. De a folyamatos munkak kézben mi
magunk is Ugyfelek, egymas {gyfelei vagyunk.
Egész egyszerlien az ugyfél az, aki kap téilnk
valamit, legyen az egy darab paplr, egy adat, egy
bibliografiai rekord stb. Az altalunk végzett rész-
munka olyan termék, amelyet tovabbadunk a mun-
katarsainknak, vagyis az lgyfelinknek. Eppen
ezért a szervezet minden munkatarsa érdekelt a
min&ség fejlesztésében, és nemcsak az, aki az un.
végtermeéket késziti.

A minéségbiztositas feladatait az igyfél meg-
elégedettsége szempontjabol a kévetkezd hét
kategoriaba sorolhatjuk:

1. Szolgaltatas
» hihet6ség, bizalomgerjesztés: el kell érni,
hogy a konyvtarat a felhasznalék a napra-
kész informacid, a tanulast seglts eszkdzok,
és az ezek megszerzésében, hasznalataban
tamogatast nyljtd helyként tartsak szamon;
> megértés; ismerniink kell a felhasznald
specialis elvarasait, és azt a szélesebb kér-
nyezetet, amelyben tevékenykedik.
2. Reklam
» hozzéférhetéség: az eszkbzdk legyenek jol
lathaték, megfelelfen jeldltek, és kénnyen
hasznalhatdk.
3. Hely
» elérhetéség: a konyvtar elhelyezkedésének
és a nyitvatartasi idének a felhasznalok igé-
nyeihez kell alkalmazkodnia;
» biztonsag: a felhasznaldk személyes bizton-
saga és jb kozérzete a konyvtar helyiségei-
ben;
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» alkalmassag: az épiilet, a berendezés, az
anyagok és egyeb fizikai eszkdzok legyenek
megfelelbek es jol hasznalhatoak.

4. Emberek
> elézékenység: udvarias és korrekt személy-
zet;
» szivélyesség: segitékész, figyelmes sze-
mélyzet.

5. Fizikai kornyezet

> kilsé megjelenés: a konyvtar és a személy-
zet megjelenése, imazsa;

» légkor: legyen baratsagos és szlveélyes;

> tisztasag: a polcok és a nyilvanos terek le-
gyenek tisztak és rendesek;

» kényelem: mind a fizikai, mind az altalanos
kérnyezet kényelme.

6. Folyamatok
» megbizhatdsag: a szolgaltatasok megblzha-
tdsaga és hatekonysaga;

» kommunikacio; a személyzet kommunikaci-
0s készsége, a jelzések és Utmutatok erthe-
tdseége.

7. Ar

» pénzért értéket: egyre nagyobb szerepet
kap a kdnyvtarakban.

A szolgaltatasok minéségeének leghatékonyabb
vizsgalati médszerét az ligyfél szempontjabdl ha-
rom amerikai kutato, Parasuraman, Zeithaml es
Berry dolgozta ki. Célzott csoportokat hoztak létre
kilbnbozd szolgaltatasok igénybevevdibdl, és az
fgy nyert adatok elemzése alapjan fogalmaztak
meg a SERVQUAL moddszer Iényeget. A
SERVQUAL tiz alapvet6 dimenziot fogalmaz meg,
amelyek a szolgaltatas mindségét meghatarozzak.,
Ezek a dimenziok tobbféleképpen is felhasznalha-
tok, pl. kérddiv, onértékels ellenérzé lista elkészi-
tésénél.

A szolgaltatas minGségének tiz dimenzioja:

1. Megbizhatésédg. a teljes(tmény és a teljesites
egyseéges (azt kapja-e az iigyfél, amit igértek
neki).

2. Fogékonysdg: hajlandosag, illetve szolgéalat-
készség a szolgaltatas nyujtasaban az ugyfel
kivansagai alapjan.

3. Hozzdértés: a megfeleld jartassagokkal és
tudéassal rendelkezd személyzet.

4. Hozzaférés: megkdzellthetéség, kdnnyd kap-
csolatteremtés, a probléma megoldasaért fe-
lelés személy elérhetdsege.

5. El6zékenység: udvariassag, megfontoltsag,
szivélyesség a kapcsolatokban.

6. Kommunikéacié: az tgyfeél altal érthetd nyelve-
zet hasznalata, az ligyfél meghallgatasa.

7. Bizalomkeités: odafigyelés az lgyfél érdekls-
désére, a szolgaltatasok ,j6 hire”, az értéeknek
megfeleld ar.

8. Biztonsag: fizikai biztonsag, korrekt peéenz-
ligyek, titoktartas.
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9. Az lgyfél ismerete. meghallgatas, egyéni
figyelem, személyre szabott szolgaltatasok.

10. Kézzelfoghatdsag. az eszkdzdk, a berende-

zések és egyéb fizikai karilmények allapota,
elhelyezése, a személyzet megjelenése.

Zeithaml, Parasuraman és Berry a tiz dimenzié
alapjan ot kulcsfontossagl keérdést fogalmazott
meg:

1. Megbizhatésag: képesség a megigert szolgal-
tatas pontos és megbizhato teljesitésére.

2. Biztonsdg: a személyzet tudasa, el6zékenysé-
ge és bizalomgerjesztd viselkedése.

3. Kézzelfoghatésag. az eszkdz6k, berendezések,
a fizikai kornyezet, a személyes kommunikacio
és az egyéb kommunikacios anyagok.

4. Empétia: a torédé, egyeni figyelem az ugyfelek
irant.

5. Fogékonysag. hajlandésag a segitésre, és az
Ugyfeleknek megfelel§ szolgaitatasok nyujtasa-
ra [7].

Az (gyfelekkel valé torédés a minéségfejlesztés
egyik fontos lépése. Célszerli, hogy a konyvtar
fogalmazza meg ezzel kapcsolatos politikajat, és
ezt a kbnyvtar hasznaldinak tudomasara is hozza.
Egy lehetséges példa az igyféllel vald térédesre a
nyilvanos szolgalatban:

Tudjuk hogy 6nnek szliksege van:

> segitségiinkre, hogy a megfelel6 informaciot

megtalalja;

folyamatos és alkalmi segltségnyujtasra;

kellemes és komoly kornyezetre;

annak lehetdségére, hogy elmondja véleményét

szolgaltatasainkrél.

Ezért szandékunkban all, hogy:

» a nyitvatartasi idé alatt informacidszolgaltatd
munkatars alljon rendelkezesére,

> aszemélyzet kell§ készségekkel és tapasztalat-
tal nyujtson segitséget énnek a forrasok teljes-
ségének eléréséhez,

» szolgaltatasainkat baratsagos,
hatasos mdédon kinaljuk;

» minden javaslataval és panaszaval foglalko-
zunk, amelyet 6n higgadtan, korrekt médon tu-
domasunkra hoz.

v VY

hatékony és

Szinvonalmérés

A koriiléttiink zajlé valtozasok sziikségessé te-
szik a szolgdltatasok folyamatos fejlesztését. Saj-
nos, a konyvtarak gyakran hajlamosak arra, hogy
az &ltaluk végzett munkafolyamatokkal egyitt bi-
zonyos szinten stabilizalédjanak, ami viszont le-
lassitja a fejlédés folyamatat. Az ilyen természet-
szerlien fellépé Onelégedettség gatjanak lebonta-
sara megfelelé modszereket alakitottak ki. Ezek
lélektani és targyi elemekre egyarant épitenek.
Alapgondolatuk az, hogy mindig van tovabbfejls-
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dés, de a munkatarsak figyelmet fel kell hivni a sok
lehet&ségre. A rejtett lehetésegek feltarasa fontos
modszere annak, hogy lankadatlanul ébren tartsak
a még tovabbi fejlédés iranti igenyeket.

A legtébb lehetGséget a szinvonalmérés
(benchmarking) tarja fel. Ez az eljards megmutatja
a kilonbséget az adott konyvtar és mas konyvta-
rak altal elért szinvonal kozott. A legfontosabb
feladat megtalélni a megfelel§ szintjeleket az 6sz-
szehasonlitashoz. Ez azt jelenti, hogy tdl kell latni
a sajat szervezet hatarain. Fel kell ismerni a szin-
vonalkilonbséget, és azt is, hogy a példaképiil
valasztott masik intézményben milyen médon érték
el a kivanatos szintet. A kdvetkezé lényeges lépés
a megszerzett kiilsé informaciék felhasznalasa a
sajat teljesitmény javitasara, mégpedig ugy, hogy
elégedetlenséget valtsanak ki, és javitasra 6szto-
nézzenek. A szinvonalmérés eredménye, ha va-
lamit méasképpen és jobban csinalunk [8].

A szinvonalmérés gyakorlata

A szinvonalmérés legszélesebb korben elterjedt
moédszere az un. ,benchmarking kér", amely az
alabbi 6t Iépésbdl all:

1. Tervezés. Az elsé lépés kivalasztani azt a te-
vékenységet, amelyet fontos volna fejleszteni,
elsésorban a felhasznalok szempontjabol. A
prioritasokat mindig a felhasznaléi igények
alapjan kell megallaplitani, és hasznos azt meg-
hatarozni, hogy a kivalasztott tevékenység mi-
ért fontos e szempontbdl. A tervezés soran te-
kinthetjiilk a tevékenységet 6nmagaban, illetve
a tobbi tevékenységhez viszonyltva.

2. A folyamat analizalasa. Ki kell valasztani,
hogy mit fogunk mérni, és milyen teljesitmény-
mutatékat fogunk alkalmazni. Elkészitjuk a fo-
lyamatabrat, mégpedig a vizsgalt tevékenység
teljes folyamatardl. Lényeges, hogy egy megfe-
lelé készségekkel és tudassal rendelkezé mun-
katars vezetésével a teljesitménymérésben
jartas csoport dolgozzon egyiitt. A csoport az
Ishikawa/halszalka diagram segltségével feltar-
hatja azokat a tényez6ket, amelyek az adott te-
veékenységre hatassal vannak, illetve teljesit-
ménymutatok segitségével meghatéarozhatja a
folyamat mennyisegi adatait.

3. A terv elkészitése és informaciok gydjtése.
A harmadik lépcsében meghatarozzuk azokat
az intézményeket vagy részlegeket, amelyek
szinvonala lesz az 6sszehasonlitas alapja. Elég
ha harom-négy intézményt vagy részleget va-
lasztunk ki. Célszer(i a kérdéseket harom fé
témakorben el6késziteni: altalanos szervezeti
feladatok, a feldolgozassal kapcsolatos felada-
tok, mennyiségi mutatok.

4. A teljesitmények Osszehasonlitasa. Az Osz-
szedllitott folyamatabrak és halszalka diagra-
mok dsszehasonlitasabdl kaphatjuk a legtébb
hasznos adatot. Ezek elemzése segit a szerve-
zetek teljesitményének Osszevetésében és az
eltérések meghatarozasaban.

5. A tevékenység fejlesztésének megtervezése
és bevezetése. Az adatok elemzése és a kii-
Ibnbségek meghatarozasa utan kijeldlhetjik,
hogy mit kell tenniink a hatékonyabb miikodés
érdekében. Tul egyszerli lenne, ha csak azt
varnank el, hogy a személyzet dolgozzon ke-
ményebben. A cél az, hogy konkrétan hataroz-
zuk meg azokat az akcidkat, amelyek valoban
javitjak a teljesitményeket [7].
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