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A teljes korli mindségi vezetés
(TQM) elveinek alkalmazasa
a konyvtari szolgaltatasokra

A TQM (total quality management) szemlélet a
kivalosagnak a szervezet minden elemére érvé-
nyes kovetelményét — a hasznaléi érdekeken ke-
resztiil fogalmazza meg [1]. Ez a vezetési szemlé-
let egy statisztikai gyartastechnol6giai (minéség-
ellenérzési) mozzanatbdl nétte ki magat, s ma mar
egy telies, a bels6 és kiils6 felhasznalasokra ira-
nyulé vezetési szemléletet és mddszert alkot [3, 4].

Kulcskérdése a minéség, méghozza a felhasz-
nalo értékitélete alapjan. Noha jelenleg is folyik a
vita a szolgaltatasok mindségérdl, mérésitk modja-
rol [6, 7], egyre tobb szervezet térekszik arra, hogy
ugy alakitsa ki belsé strukturajat, hogy a TQM-
filozofiat alkalmazva emelje a szolgaltatasok miné-
ségét. A szolgaltatasok legjellemz&bb tulajdonsa-
gait, és ebbdl kévetkezGen min6ségilk megltéléset
nehezits tényezbket az 1. tabladzat szemlélteti.

1. tablazat

Megfoghatatlansdg A szolgéltatdsok nem értékelhetk
a hasznalat el6tt

Id6legesség/mulan- A szolgéltatasi csomag egyes

doség elemeib8l nem lehet készletet
tartani, a keresleti cslcsokat
Jraktarrol* kieléglteni. A szolgalta-
tasnak a mindenkori véltozd igé-
nyeket kell azonnal kielégitenie

A felhaszndlé a szolgéltatas igény-
bevétele elétt mar jelen van

A kinalt szolgaltatasok lényegi tu-
lajdonséaga a valtozatosséag

Egyidejliség

Heterogenitas

A TQM lényegi tulajdonsagat, a felhasznald-
centrikussagot viszonylag késén ismerte fel a
kdnyvtari és informaciés menedzsment.

A TQM 6 osszetevéi az 1. abran lathatok.

A szolgéltatas megitélésében a legfontosabb,
hogy a mindséget a felhasznalé hogyan éli meg.

A belsé6 és kiils6 felhasznélékra egyarant éplté
szemlélet a tapasztalatok szerint az egyetlen méd-
szer arra, hogy a szervezet egésze felhasznalo-
centrikus legyen.

A munkatérsi elkdtelezettség azt jelenti, hogy a
szervezet minden tagja 6nalléan kezdeményez, s
nem csupan végrehajt bizonyos feladatokat. Az
intézmény egészének sikerét jelenti ez a fajta ma-
gatartas.

Hiba nélkil dolgozni a TQM hagyomanyos,
termelési értelmében azt jelentette, hogy a selejt
kikiisz6bolésével cstkkentheték a koltségek, s a
hangstly a minGség-ellenérzési eljarasokra esett.
A szolgaltatasok TQM-jében ezzel szemben a

menedzser feladata azon médszerek megvalasz-
tasa, amelyek a mindség ndvekedéseéhez és a
bels®, lényegi teljesitményndvekedéshez vezet-
nek.

Kiils6 és
belsé
felhasznaldk
i A mindséget
H#:ﬂ:(zn a felhasznélo
itéli meg
Teljes kori
mindsegi
vezetés
Allandé A teljesit-
fejlesztés mény
mérése
A munkatar-
sak elkotele-
Zettsége
1. dbra

Folyamatosan mémi kell a teljesitményt, igy
biztositva a visszajelzést az informéaciés rendszer
min&ségérdl.

Az éllandé6 fejlesztés és jobbltas a szervezet
minden munkatarsanak feladata. Ehhez ki kell
alakitani az oktatast és képzést, a kommunikaciot,
a teljesitmények elismerését; mindehhez a cso-
portmunka jo lehetGséget kinal.

A TQM koncepcidja és filozéfidja nagyrészt ki-
alakult, ezzel szemben megvaldsithatésaga mod-
jarol sokat vitatkoznak. Talan hasznosabb lenne
kiilénféle modellek helyett arra &sszpontositani,
hogy melyek azok a teriiletek, ahol elére lehet
Iépni, s melyek a sikeres megvalositas, alkalmazas
fontosabb szinterei. Ezek kdzé tartoznak az alab-
biak:

A min6ség meghatarozasa. Mivel nehézségek-
kel jar a minGség fogalmanak meghatarozasa,
nagyon fontos, hogy Aaltaldnos érvénnyel fogal-
mazzuk meg. Az egyes munkacsoportokat, oszta-
lyokat és egyéneket is be kell vonni az adott, spe-
cidlis terillet mér6szamainak megallapltdsaba. A
szolgaltatdsi szféraban tébb ilyen is lehet
(gyorsaség, idSigeny, alapossag, teljesség stb.). A
konyvtarak esetében példaul tipikusan ilyenek a
konyvtarkozi kélcsdnzés mérészamai, vagy hogy
pl. mennyire kielégité és telies egy irodalomkuta-
tas. Vannak persze nehezebben szamszerisitheté
folyamatok is.
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A felhasznélék azonositasa. A f6 kérdés, kik a
kiils6 és bels6 felhasznalok, lehet-e és hogyan a
felhasznalokat szegmentalni akar az igénybe vett
szolgaltatasok, akar a felhasznaléi magatartas
alapjan a szolgaltatasok hatékonysaganak emelé-
se érdekében. A szervezet érdeke, hogy minél
tobben legyenek kozvetlen kapcsolatban a kiilsé
felhasznalokkal, vagy legalabbis minél tobben le-
gyenek tisztaban a felhasznaloi igényekkel.

A minfség mérésének kulonféle modszerei:

» a panaszok szadma utbaigazité lehet, bar az
onmagaban még nem elég, hogy nincsen pa-
nasz, hiszen nem mindig tekintheté az elége-
dettség jelének;

kérdGives felmérések;

osszevetés mas, hasonld szervezetek teljesit-
ményadataival,

az alkalmazottak belsé értékelése, illetve javas-
latai.

Az ezekkel az eljarasokkal és kombinaciojukkal
szerzett adatok folyamatos kiértékelése teremti
meg az allandé javitas lehetGségét és feltételeit.

A minGséget stratégiai célla kell tenni, vagyis a
fogyasztdi igények teljesitésére kell a szervezet-
nek Gsszpontositania. Feltétleniil sziikséges, hogy
a felsd vezetbk elkdtelezzék magukat e célra [8].

A szervezeti feléplités tekintetében mechanikus
és szerves megoldasok johetnek szamitasba. A
mechanikus szervezet a hierarchikus tagozédasra
épit, j6l meghatarozott hataskordkkel, meglehetbs
rugalmatlansaggal és merev eljarasi szabalyokkal.
Ezzel szemben az organikus felépltést a decentra-
lizéltsag jellemzi, amelyben a felelésség (és a
dontéshozatal) a szervezeten beliil a leheté leg-
alacsonyabb szintre keriil, s altalaban a
teammunka jellemzi ezt a megoldast. A minfség
biztositasahoz a szerves struktdra nyujt jobb felté-
teleket.

A szervezeti kultura értékrendet, gondolkodas-
maodot jelent, amelyet a szervezet tagjai elfogad-
nak és képviselnek. S. P. Robbins [9] szerint a
szervezet hatékonysaga megkivanja, hogy kultura-
ja, stratégiaja, kérnyezete és technol6gigja dssz-
hangban legyen. A TQM-szemlélet megvaldsitasa
érdekében olyan munkahelyi Iégkort kell teremteni,
amely a felhasznaldi igényeket, a folyamatos fej-
lesztés kovetelményét és a kreatlv hozzaallast
tartja fontosnak, és a teammunka erkélcsén alapul,
meghatarozva ezzel az egész szervezet kulttrajat.
A fenntartok elvarasai és stratégiai nyilvan kilén-
boznek egymastdl, ezért egy kozmiivel6dési
kényvtar kulturajat a kdézszolgalat hatarozza meg,
egy profitra orientalt, Gzleti profili cég esetében a
kultdra kereskedelmi jellegii, mig egy felsGoktatasi
konyvtarban az oktatas és kutatas kap elsébbsé-
get.

Az embern er6forrasokkal valé gazdélkodéas a
TQM-ben fontos szerepet kap, e vezetési szemlé-
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let emberkdzpontisagabdl kévetkezGen. Kozponti
kérdés a munkatarsak elkotelezettsége, ez a siker
legfontosabb tényezdje. T. A. DeCotiis és T. P.
Summers [10] a kdvetkezbkre hivja fel a figyelmet:
» milyen kapcsolatban vannak a vezetSk beosz-
tottjaikkal;

milyen a munkahelyi légkdr, milyen a munka-
tarsak egymashoz vald viszonya;

milyen felel6sség, hataskér, 6nallé kezdeme-
nyezés jellemzi az egyes munkakoroket;

a dontéshozatalban vald részvétel mértéke;

a kommunikacié nylltsaga.
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A konyvtari és informaciés rendszerekben a
minfség biztosltasanak és mérésének bonyolult
voltat kell hangsulyoznunk. A szolgéaltatasok ming-
ségének biztositdsa kildnleges problémakat vet
fel, amelyek nem jelentkeznek a gyartasi folyama-
tokban.

Egyre er6sodik az a tendencia, amely nagy
sulyt helyez a minSségre a szolgéltatasokndl is.
Ezzel kapcsolatban meg kell hatarozni, hogy a
szolgaltatasok esetében mit tekintiink min&ségnek,
ki a felhasznald, hogyan lehet a min6séget mérni.

A siker érdekében elengedhetetlen, hogy a mi-
ndséget stratégiai célnak tekintsiik. Fontos feltétel,
hogy a felsS vezetés elkotelezett legyen, és meg-
tegye a sziikséges szervezeti valtoztatasokat,
illetve az intézményi kulturat ennek megfelelGen
alakitsa.

Az alkalmazottak elkotelezettségét csak az
emberi erSforrasokkal jol gazdalkodd személyzeti
politika eredményezheti.
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(Bobokné Belényi Beéta)

Jelentkezési felhivas Gj konyvtarosasszisztens tanfolyamra
az OMIKK-ban

Az Orszagos Mdszaki Informéciés Kézpont és
Konyvitar 0j konyvtarosasszisztens-képzé tanfo-
lyamot indit, amelyre eziton felvételt hirdet.

A tanfolyam a mivel6dési és kozoktatasi mi-
niszter 10/1995. (IX. 22.) szamu rendelete alapjan
szervezddik. IdGtartama hozzavet6legesen 1 év,
féléves megosztassal. Az oktatas elsésorban gya-
korlati jelleg(i, amely a vizsgakovetelményekben is
érvényesiil. Az Uj tanfolyam elnevezésben azonos
ugyan a korabbi konyvtarosasszisztens” tanfo-
lyammal, de tartamaban és képesitési elismertsé-
gében nem. Rovidebb a képzési id6, szlikebb a
tematika, kovetkezésképpen a képesitési fokozat
is alacsonyabb. Igy a 2/1993. I. 30. MKM rendelete
alapjan végzett hallgaté képesitése ,segéd-
kényvtaros”, amely az 1993. évi C térvény (Magyar
Koézlony, 182. sz. Il. rész, Jogszabalyok) médositod
rendelkezése szerint a ,B2" fizetési osztalynak
felel meg. Tanfolyamunkra elsGsorban azoknak az
érettségizett hallgatéknak a jelentkezését varjuk —
1997. januar 10-ig bezardlag —, akik a konyvtari
munka gyakorlatat akarjak rovid id6 alatt elsajati-
tani

A tanfolyam kezdési idGpontja: 1997. februar
hé vége.

A zarévizsgara elSrelathatdlag 1998. februar
hénapban keriil sor.

A tanfolyam részvételi
14 000,- Ft.

A zarévizsga koltsége hallgatonként 2500-
3000, Ft kozott varhaté.

A foglalkozasokat hetenként egy alkalommal,
varhatéan csitortoki napokon tartjuk 8 oratél 17
6réig. 12 oratoél 13 oraig ebédsziinet. Felvételi
vizsga nincs. A jegyzetellatas kolcsonzés formaja-
ban torténik. A felvételr6l mindenki irasbeli étesi-
tést kap, és ezzel egy id6ben kozdljiik az oktatas
inditasanak pontos idejét. A julius—augusztusi ho-
napokban a tanitas sziinetel.,

Jelentkezésiiket irdsban kérjilk benyujtani az
alabbi cimre:

Orszagos Miiszaki Informaciés Kézpont és

Konyvtar

1088 Budapest, Mizeum u. 17.

»KOnyvtarosasszisztens-képzés 1997”

Erdeklédni lehet személyesen vagy telefonon:
138-2300/154 m. hétfén és csiitortokon 9-12 oraig
Martyan Gyulanal.

dija félévenként:

\ |!l1|_
f

f
g

OMIKK FORDITO IRODA

1088 Budapest, Muzeum u. 17.
Telefon: 138-2874 Fax: 138-4924

e MUSZAKI FORDITAS, LEKTORALAS

e TOLMACSOLAS, SZOVEGSZERKESZTES

* SZAKIRODALOM BESZERZES

e 30NYELV, ORSZAGOS HALOZAT, REALIS ARAK
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