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Elso helyen a felhasznalé:
minoségi ugyfélszolgalat
a BLDSC-ben

A teljes kord min&ségiranyitést (Total Quality
Management = TQM) a konyvtarak és az informa-
ciés szolgalatok az utébbi harom-négy évben
kezdték széles korben bevezetni. A TQM mint
modszer kitartast és elkotelezettséget igényel min-
den szinten, killonosen a vezetés részerdl. Valoja-
ban a médszer még nem sok sikerrel dicsekedhet;
a brit vallalatok kétharmada vezette be, és csak
8%-uk szamolt be eddig eredményekrél. A TQM-et

az ipari termelés szamara, és nem a szolgaltato
intézményeknek fejlesztették ki. Reészét képezi
szamos olyan eljaras, amely nem alkalmazhaté a
konyvtarakban, ugyanakkor sok eleme nagyon is
megfeleld (pl. a hangsuly a felhasznaldkra keril; a
feladatok elosztasa; a munkatarsak feleléssége a
munka minden szakaszaban; a folyamatos javi-
tas). Néhany konyvtar meglehetds eredményekrdl
szamol be a TQM alkalmazasa terén, de a teljes
sikerhez még sok iddre van sziikség.
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A BLDSC mint forras

A BLDSC (British Library Document Supply
Centre) tébb mint 30 éve elsé helyen all a doku-
mentumszolgaltatasban. Ez alatt az id6 alatt sok
millié kérest teljesitett, amely a vilag legkilénbd-
z6bb tajairdl érkezett Boston Spaba. A BLDSC
lényegében mint forras szerepel a dokumentum-
szolgaltatas szférajaban, mivel szolgaltatasai és
termékei nagy részét a kozvetiték, azaz az egye-
temi és a vallalati kényvtarak veszik igénybe. Kap-
csolata a végfelhasznaldkkal sokkal korlatozot-
tabb, bar a rendkiviil hatékony és baratsagos
tigyfélszolgalat nekik is rendelkezésre all.

A minéség fontossdga és az ligyfélszolgalat

A 20 fét foglalkoztato ugyfélszolgalati osztaly
felelés a hetente ezerszam érkezd kérés és prob-
léma megvalaszolasaért, és azért, hogy az lgyfe-
lek naprakészen tajékoztatva legyenek az uj fejle-
ményekrdl és valtoztatasokrol. Nemrég az ARTTel
(Automated Request Transmission by Telecom-
munication) keretében egy Uj munkakdrt hoztak
létre, az ugyfélszolgalati felelését, akinek az a
dolga, hogy azokrdl az automatizalt eljarasokrdl,
amelyek segitségével a keérések eljuttathatok a
BLDSC-nek, az ligyfelek tajékoztatast kapjanak,
és megtanulhassak hasznalatukat. Rendszeresen
tartanak felhasznaléi tanfolyamokat Boston
Spaban, az Egyesiilt Kiralysag mas varosaiban és
kiilféldén. A regisztralt felhasznalok két folyodiratot
kapnak negyedévenként ingyen: a Document
Supply News a BLDSC legfrissebb hireirél tajékoz-
tat, mig a Customer Updates az eljarasokban vég-
bement valtozasokrol. A legujabb fejlemény, hogy
kiilénfele rendezvényeket szerveznek, amelyeken
a mar meglévd és a potencidlis felhasznalok job-
ban megismerkedhetnek a BLDSC termékeivel és
szolgaltatasaival.

A BLDSC képviselSi reszt vesznek a vilag kii-
16nb6z8 pontjain tartott kiallitasokon és konferen-
ciakon is. A marketingosztaly kilon programot
inditott a felhasznalok megtartasara. Ez a program
a legnagyobb belféldi felhasznaldkkal vald szoro-
sabb kapcsolat kialakitasara iranyul.

Annak érdekében, hogy megismerjék a fel-
hasznaldknak a szolgéltatasok minéségével szem-
ben tamasztott igényeit, legelGszor azt kell tisz-
tazni, ki is igazdn a BLDSC felhasznaldja: a
kényvtarkodzi kolcsonzd részleg-e, vagy inkabb a
kutatd. Van-e konfliktus a két kategoria kézott? A
BLDSC ugy dontott, hogy kozelebb kell keriilnie a
végfelhasznaldhoz, ezért az Inside Information
tartalomjegyzék-szolgaltatasat ratette a BIDS-re
(Bath Information and Data Services), amelyen
keresztill a felhasznald szamos online adatbazis-
hoz tud eljutni (pl. ISI, EMBASE). Ez az (j szolgal-
tatas online és CD-ROM-on is elérhet6, és egy
gyors dokumentumrendeléssel van kombinalva.
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Beszamolék, szemlék, referatumok

A BLDSC ot évvel ezeldtt kezdte meg a TQM
programot. Az mar az indulaskor vilagos volt a
munkatarsak szamara, hogy nehéz feladat el6tt
alinak. A program meginditasaban a témahoz értd,
kiils6 konzulensek segitettek, és egy szeminari-
umsorozat keretében készitették fel a munkatar-
sakat. Ezt kdvette a feladatcsoportok kialakitasa,
amelyekben a hierarchia kilénbdzé fokain allé
munkatarsak dolgoztak egyiitt. Kilondsen fontos-
nak nyilvanitott keérdések keriiltek a teamek elé,
mint példaul: az értekezletek hatékonysaganak
ndvelése; az allomanykezelés felesleges parhu-
zamossagainak kiszlrése; a tervez6munka szaba-
lyozott mddszereinek bevezetése; a munkatarsa-
kat értékel§ rendszer modositasa. A felsé veze-
tékbsl megalakult a TQM-et feliigyel6 csoport,
amelynek a koordinalas és az iranyitas volt a fel-
adata. Megalakitottdk a TQM Irodat tapasztalt
kézepvezetSk iranyitasaval.

A legnagyobb figyelmet a munkatarsakkal foly-
tatandd kommunikaciora forditottak. llyen nagy
szervezetekben, mint a BLDSC, nehéz volt a mult-
ban biztositani, hogy a munkatarsak tajékoztatva
legyenek a munkajukat érinté kérdésekrél. A TQM
keretében meginditottak az Information notes so-
rozatot, amely a tajekoztatas mellett a vélemények
cseréjét is szolgalta.

1992-ben a TQM program mar a BLDSC min-
dennapi életének részéve valt. A TQM madszerek-
rél tartott tanfolyamok eredményesek voltak, fo-
lyamatjavitd csoportok alakultak néhany munkate-
rileten. Ezek a csoportok sorra vették a feladato-
kat, egy-egy probléma megoldasa utan egy masik-
kal kezdtek foglalkozni. Minden csoportnak volt
egy vezetdje és egy belsé megbizottja, aki a tago-
kat a TQM mddszerek és technikdk alkalmazasa-
ban segitette. A csoportokat arra 0Oszténozték,
hogy alkalmazzak a stratégiai tervezési és problé-
mamegoldéd mdédszereket. A kommunikacié érde-
kében a csoportok egy-egy hirdetétablat kaptak,
amelyen koézreadhattak eredményeiket, irhattak az
éppen soros probléma részleteir6l stb. A kezdeti
folyamatjavité csoportokra szémos megoldandd
kérdés vart, példaui az érkeztetési rendszer miné-
ségének javitasa, a referenszeszkozok hasznala-
ténak javitasa, a nyomtatott egységek koltségha-
tékonysaganak novelése stb.

A kezdeti lelkesedés utan a folyamatjavité cso-
portoknal problémak jelentkeztek. Példaul a cso-
portokra olyan feladatot biztak, amelynek megol-
dasa nem esett a tagok hataskérébe, vagy egy
részleg munkatarsaibdl allé csoport tébb részleget
érint6 problémat akart megoldani. A konzekvenci-
akat levonték, és a tobb részleget érinté problémak
megoldasara a kdzépvezetS altal iranyitott, széle-
sebb csoportokat alakitottak ki, tovabba a folya-
matjavitd csoportokra az egyes részlegek a belsé
problémait biztak.
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A BLDSC céljai kozott szerepel, hogy 2003-ra
megkétszerezze a beérkez6 kérések szamat, az
igényeket pedig rendszeresen két ora alatt teljesit-
se, megdrizve a korabbi szinvonalat. E célok el-
éréséhez az sziikséges, hogy olyan integralt szer-
vezete legyen, amelyben minden dolgozé gondol-
kodva végzi a munkajat, és igyekszik javitani rajta.
Ennek a stratégidnak a megvaldsitasaként a fGbb
funkcionalis részlegekben ,kaizen” miihelymegbe-
szélések sorozatat tartottak. A kaizen sz6 jelenté-
se szé szerinti forditasban ,jobba valas”, altalano-
sabban véve pedig ,folyamatos mindségjavitas”. A
miihelymegbeszélések célja az volt, hogy a dolgo-
z6k megtanuljak, munkajukat folyamatosan javita-
niuk kell. A kaizen modszer nagyon sikeresnek
bizonyult a termel6vallalatoknal, és nagy remenye-
ket fliztek hozza a BLDSC-ben is. Teamek alakul-
tak, hogy megvizsgaljak és atszervezzék a megle-
vé munkafolyamatokat, egyszer(sitésiik és javita-
suk érdekében. A tapasztalatok szerint a munka-
tarsak oriiltek annak, hogy feltarhatjak azokat a
problémakat, amelyek Gket is zavarjak vagy hatral-
tatjak. Ezen tulmenden batoritast kaptak arra,
hogy élljanak el6 sajét otleteikkel, és valositsak is
meg 6ket. Néhany kisebb, de hatasos valtoztatas-
ra mar sor is kerlilt, és sokan elsajatitottak a szol-
galtatas sebességének mérési modszerét. Ez lé-
nyeges eleme a Code of Service c. kiadvanynak,
amely a kérések 95%-anak teljesitésére vagy
megvalaszolasara 6tnapos hataridét iranyoz eld.

A BLDSC egyel6re még nem vezette be az
dsszehasonlitd  értékelés modszerét. Kevés
ugyanis az olyan intézmény, ha egyaltalan létezik,
amellyel a BLDSC-t — méretét és szolgaltatasait
tekintve — Ossze lehetne hasonlitani. Az 6sszeha-
sonlitd értékelés szerint folyamatosan szembe kell
dllitani a sajat termékeket, szolgaltatasokat a ver-
senytarsakéival, vagy az e téren vezetd cégekéi-
vel. Az dsszehasonlitandd folyamatok és termékek
kore a szlk adatrogzitéstél kezdve a dokumen-
tum-visszakeresésen 4t a dokumentumszolgalta-
tasig terjedhet.

TQM-kezdeményezések a kényvtarakban
és az informacios szféraban

A BLDSC csak egy azok kozétt a konyvtarak
kézott, amelyek a TQM-et valasztottak teljesitmé-
nyik javitasara. A Brntish Librarynek az 1993-
1998-as évekre sz6l6 programjaban szamos olyan
projekt talalhatd, amely a konyvtar és az informa-
cids szolgalatok mindségi kérdeseire dsszpontosit.
A University of Central Lancashire kutatasai a
mindségiranyitas és a konyvtari teljesitménymérés
kézotti  kapcsolatok feltarasara irdnyulnak, a
University of Sheffield pedig a min&ségiranyitd
rendszereknek a kozmivel6dési konyvtarakban
vald haszndlatat vizsgalja. Egy kutatd a szak-
kényvtari alkalmazast tanulmanyozza, a liverpooli
John Moores University célja pedig egy olyan mé-
rési modszer kidolgozasa, amely azt rogziti, ho-
gyan értékeli a felnasznald a konyvtari szolgaltatas
min&ségét.

Kovetkeztetések

A teljes korli minéségiranyitas idét és kitartast
igényel. A siker elérése érdekében a legfelsd veze-
tés és valamennyi szint elkotelezettsége sziiksé-
ges. EgyelSre korai még arrél beszélni, hogy ez a
konyvtarak mindennapi életének részévé valik, de
a BLDSC tapasztalatai azt bizonyitjak, hogy a
szolgaltatas gyorsasaga és a felhasznaldkkal valo
kapcsolatok mindsége terén tett javitasok annak a
TQM programnak tulajdonithaték, amely teljesen
beépiil a BLDSC gyakorlataba és politikajaba.

IPILLING, S.: Putting the customer first: total
quality and customer service at the British Library
Document Supply Centre. = Interlending and
Document Supply, 24. kdt. 2. sz. 1996. p. 11-16./

(Viszocsekné Péteri Eva)
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