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Dokumentumszolgaltato rendszerek
teljesitményének mérése

A teljesitmény mérése egyre gyakoribba valik a
kényvtar minden miikddési teriiletén. Egyrészt azért,
mert maguk a konyvtarak is tudni szeretnék, hogy
rendszereik milyen jol mikdodnek, de elsdsorban
mivel fenntartd intézményeik vagy a kormanyzatok
novekvo érdeklédést tandsitanak a kényvtarak tevé-
kenységének pénzbeli értéke és hatékonysaga irant.
Az Egyesiilt Kiralysagban példaul az egyetemektdl és
konyvtaraiktdl megkivanjak, hogy mérjék teljesitmé-
nyeiket.

A vizsgaldédasunk targyat képezdé dokumentum-
szolgaltatds jelentésége az elmult husz-harminc év
alatt megnovekedett, aminek oka: mig a kényvtarak
koltségvetése redlértékben csékken, addig a publika-
ciok szama és ara folyamatosan né. Ennek kdvetkez-
tében a kilsé dokumentumforrasokhoz valé hoz-
zajutds — ami elsésorban konyvtarkozi kdlcsonzést
jelent — igencsak lényegessé valt a kutatasi-
fejlesztési tevékenységek folytatdsahoz. A dokumen-
tumszolgaltatd rendszereknek tehat, ha megfelelden
akarjak helyettesiteni vagy kiegésziteni a helyi forra-
sokat, nagyon operativan és jo kdltséghatékonysag-
gal kell mikddnilk.

A dokumentumszolgaltatas terén a teljesitmény
mérésének tobb célja lehet:

P felmérni, hogy milyen jol miikddik a rendszer;

» meghatarozni a rendszer gyenge pontjait, ahol
javitasok sziikségesek; :

P> segitséget nyljtani a tervezoknek a lehetséges
rendszerek kozétti valasztashoz orszégos, illetve
regionalis szinten;

P> segiteni a hasznalot (altalaban valamely konyv-
tarat) annak eldéntésében, hogy a meglevo rend-
szerek kozil melyikhez forduljon kéréseivel.

Nincs elismert, objektiv szabvany, amellyel meg-
itélhetd lenne, hogy egy rendszer mennyire jol

miikédik. A legtobb mérészam sziikségszerlien
relativ, és a kiillonbdzd rendszerek kozotti ésszeha-
sonlitason alapszik.

A teljesitmény egy dokumentumszolgaltatdé rend-
szernél azt jelzi, hogy milyen mértékben, modon és
koltséggel sikeriilt a dokumentumok iranti igényeket-
és sziikségleteket kielégitenie. A mérészamoknak
gyakorlatiaknak kell lenniiik, bar a dokumentumszol-
galtatasrol megbizhato adatok gyiijtése még akkor is
igen nehéz, ha egy orszagban kozponti szolgal-
tatasként mikodik.

Nem elég azonban csak a teljesitmény mérése,
hanem teljes képet kell nyujtani a rendszer kérnye-
zetérdl is, s igy kell megvilagitani az okat, hogy az
miért miikddik jol vagy rosszul. A dokumentumszol-
galtatast befolyasolo tényezok tobbsége ui. rendszer-
figgetlen (pl. a publikalt irodalom szama és ara, a
helyi kdnyvtarai allomanya, az allomanygyarapitasra
rendelkezésre all6 osszeg stb.). Ezek valtozasai
nagymértékben befolyasoljak a rendszer teljesitmé-
nyét.

A forgalom nagysdga

A forgalom nagységa a teljesitmény fontos jellem-
z0je. Az o6sszforgalmi adat a legaltalanosabban hasz-
nalt mérészam, de kevésbé “beszédes”, mintha fel-
bontjuk a dokumentumok formaja, tematikaja vagy a
forgalom id6szakai szerint. Az ilyen felbontasok mar
kimutatjak: a fenti vonatkozasokban milyen a rend-
szer teljesitéképessége.

A forgalom nagysaganak mint mutatonak a hasz-
nalataval kapcsolatban van azonban néhany problé-
ma. Az elsé az, hogy nem minden hasznaléi sziikség-
letbdl lesz igény, és nem minden igény valik tény-
leges kéréssé. A masodik, hogy egy-egy konyvtar
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lelohely-megallapité képességétdl is fligg: az igényt
kéréssé alakitja-e at vagy sem. Egy olyan rendszer
forgalmi mutatéja, amely csak akkor fogad el kérése-
ket, ha azoknal az adott dokumentum lelGhelye szere-
pel, nem hasonlithaté 6ssze egy olyanéval, amely
“vakon” is elfogad kéréseket. A harmadik, hogy egy
olyan orszagban, ahol fejlett helyi koényvtarak
milkodnek, a dokumentumszolgaltaté rendszerrel
szemben tamasztott igények kozott nagyobb arany-
ban fordulnak elé “bonyolult” kérések, amelyeket
nehezebb teljesiteni. Végill pedig kiilénbdzd idésza-
kokra, dokumentumfajtakra stb. kiilonbozé forgalmi
mutatok jellemzéek.

Igen fontos a forgalmi mutatok elemzése. igy pl.
ennek soran fel lehet deriteni, hogy az egyes konyv-
taraknak mekkora a hajlandésaguk arra, hogy a kért
dokumentumokat barmilyen formaban kélcséndzzék.

A legtobb dokumentumszolgaltatdé rendszerben
igen fontos szerepet jatszik a dokumentumok
lel6hely-megéllapité rendszere. E rendszer tel-
jesitménye a rendszerben meglévl és a lelGhely-
megallapitds alapjan igényelt tételek aranyaval mér-
hetd.

A forgalom és lel6hely-megallapitd teljesitmény
elemzésére a kovetkezd négy adat lenne idealis:
a) az igényként felmeriilt tételek szama, b) a kért
tételek szama, c) azoknak a tételeknek a szama,
amelyek lel6helyét megallapitottak, d) a szolgaltatott
tételek szama. Ezekbdl a kovetkezd aranyokat lehet
szamolni:

. baz a%-aban,

. caza%-aban,

Il. daz a%-aban,

IV. ca b%-aban,

V. dab%-aban,

VI. da c%-aban.

Gyakorlatilag az |., Il. és Ill. aranyt aligha lehet
valaha is kiszamitani. Az V. arany alapvetd fon-
tossagl, a IV. és V1. pedig igen jol hasznalhato.

A kérés teljesitésének gyorsasaga

A szolgaltatds gyorsasdga alapveté kivanalom,
mivel a lasst szolgaltatas nem tudja helyettesiteni a
helyi forrasokat. Ha viszont a szolgaltatas igen gyors,
akkor az csaknem olyan kielégité lehet a hasznald
szamara, mint a helyben talalhaté anyagokhoz valo
kodzvetlen hozzajutéas.

A gyorsasag mérése azért is fontos, mivel “kiug-
rasztja" a rendszer gyenge pontjait. Ennek érdekében
nem elég az egész eljaras idGtartamat mérni, hanem
egyes elemeinek és folyamatzinak idétartamat, gyor-
sasagat kiillén-kiilén kell megallapitani.

A szolgéltatds elemei és azok idGtartamanak
kifejezése

> A kérés feldolgozasdnak ideje — az igény beje-
lentésétdl annak a helyi konyvtarbdl torténd
elkiildéséig terjed0 idoszak.
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> A kérés tovabbitdsdnak ideje — a kérésnek a helyi
konyvtarbol térténd elkiildésétdl a szolgaltatéhoz
vald megérkezéséig terjedd idoszak.

> A szolgéltatott tétel elintézési ideje — a kérésnek
az elsd, de nem mindig egyben a lelGhelyet is
jelentd kényvtarba torténd beérkezésétdl a kivant
anyag elkiildésének id6pontjaig terjedd idészak.

P A szolgéltatott tétel tovébbitdsi ideje — a kivant
tétel elkiildésétdl annak a kérést kiilldé konyvtar-
hoz torténd beérkezéséig terjedd idészak.

B A szolgéltatott tétel kezelési ideje — a kivant
anyagnak a kérést tovabbitd kdnyvtarhoz vald
beérkezése és a hasznaléhoz vald eljutasa kozott
eltelt idoszak.

Az atlagos gyorsasag mellett a siirgds kérések
kielégitésének gyorsasagat is ajanlatos mérni.

Az efféle elemzésekhez mintavételes eljarast
célszerii alkalmazni. A mintaba a kéréseket kiild6 és
az azokat kielégitd konyvtarak egyarant beleérten-
dok.

Adatgylijtésre idealis esetben évente két vagy
harom alkalommal keriil sor. A szamlalasi egység
pedig a munkanapok szama.

A hasznaldi igény kielégitése

Az igényteljesitési rata csak a teljesitett kérések
aranyat allapitia meg az igényekhez. Azt azonban
nem, hogy mely hasznéldk sziikségletei teljesiiltek,
és milyen mértékben. Kiszamitasahoz szilkség van a
potencidlis igények valamilyen merésére, azaz annak
megallapitdsara, hogy a hasznaloi sziikségletek
milyen aranyban valtak tényleges kéréssé. Ez azon-
ban idérabld feladat, és csak 'kevés hasznalora ter-
jedhet ki; majd kiilénféle nagysagrendi becslésekkel
kell élni.

A hasznéléi igények kielégitésének mérésénél
figyelembe veendd egyéb tényezék

A rendszer teljesitményét meghatarozé egyeb
tényezdk a kovetkezdk: az igénybe vehetd forrasok
kore, a rendszer képessége “vakon” kiildott kérések
elfogadasara, a rendszer nagysaga és rugalmassaga,
valamint hasznalatdnak egyszerlisége, a rendszer
minésége, a rongalasi és elvesztési aranyok, a
kérések megfelelé eloszlasi aranya a rendszerben
lévé kilonbdzé forrasok kozott, a rendszer
képessége kiildbnbdzd témateriiletek kiszolgalasara,
jol miikddd teljesitmény-ellendrzo és -jelzd rendszer.

A rendszer kéltségei

Szigortian véve a koltségek nem tartoznak a tel-
jesitmény mérdszamai kdzé, de gyakorlati szempon-
tok miatt nem lehet figyelmen kiviil hagyni 6ket sem a
kérést kiild6, sem pedig a kérést teljesitd konyvtar —
vagy valamely iizleti alapon miikodé szervezet — ol-
dalarol. Végsé soron ugyanis minden szervezet, igy
f6ként az allami tamogatdssal miikéd6é nyilvanos
kdnyvtarak, koltségkorlatok szoritasaban .tevékeny-
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kednek mind a személyzet és munkaideje, mind
pedig a pénzforrasok tekintetében. A teljesitmény
mindségének tehat a megfeleld teljesitési ratan kivil
az alacsonyabb kéltség is fontos mutatdja.

Tervezési okokbdl hasznos lehet az 6sszkoltségek
szamitasa és a kiilonbdzd orszagos vagy egyéb rend-
szerek, halézatok kéltségeinek dsszehasonlitasa. Ha
az igények kielégitését a konyvtarak valamilyen
téritési dijhoz kétik, a kérd kdnyvtarak szamara ez
azért fontos, mert kiildnféle dijszabasok és tel-
jesitmények ismeretében tudnak valasztani: mely
intézményt érdemes megcélozniuk kéréseikkel.

A koltségeken beliil meg kell kiildnboztetni az
egyes kdltségtipusokat (kdzvetlen koltség, ossz-
koltség, lathato és rejtett, fix és folyd koltségek).

A legjobban felhasznalhato és kiszamithatd kolt-
ségtipus a szolgdltatisi kéltség (egy meghatarozott
szolgaltatas — példaul a dokumentumszolgéltatas
koltsége) és a beldle levezethetd mutatd, az egy
tranzakciora jutd egységkditség, amely lehet egy
kérésre, egy teljes tranzakciora, vagy pedig egy tel-
jesitett kérésre jutd kdltség.

Javaslatok a teljesitmények gyakorlati mérésére

Teljesen vilagos, hogy a teljesitmény fébb méro-
szamainak kiszamitasa nem mindig egyszerl. Ahhoz,
hogy helyes eredményeket kapjunk, minden esetben
ovatos, pontos tartalmi meghatarozasok és
kulénbdzo kiegészitd elemzések szilkségesek. Ezért
célszerli mind a mérészamok, mind a mérések kodz-
ponti koordinalasa.

Mikézben a teljesitmény kiilénb6z6 szempontu
méréseit nem szabad egymastdl teljesen fliggetleniil
végezni, ugyanakkor az egyes rendszerek kiilénbsé-
geit is figyelembe kell vennie az efféle munka kdzben.

A fentiek ellenére egy-egy teljesitménymérd rend-
szernek olyan egyszeriinek kell lennie, amennyire
csak lehetséges, s csak annyi id6- és munkarafordi-
tast szabad igénybe vennie, amennyi minimalisan

szerének vilagosnak és egyértelmiinek kell lennie, és

nem szabad gyakrabban alkalmazni, mint amennyi-
szer szilkséges.

Két teljesitménymérési szint javasolhatd: a kisebb
rendszerben is nélkilozhetetlen az alapvetd mérések
szintje, amelyre az erésen kivdnatos mérések szintje
épilhetra.

Teljesitménymérés automatizéalt rendszerekben

A teljesitményméréshez szilkséges alapadatok
egy automatizalt rendszerben rutinszeriien gyijthe-
tok, még azok is, amelyekrol a manualis rendsze-
rekben a raforditandé munka nagysagrendje miatt
egyszerien le kell mondani.

A kérések teljesitésének kiilébnbdz6 mozzanataira
vonatkozé idépontok a rendszer meghatarozott he-
lyein minden automatizalt rendszerben tébbé-
kevésbé automatikusan allithatok eld, ha a kérések
datalva vannak. A rendszer azt is fel tudja jegyezni,
hogy egy kérés teljesiilt-e vagy sem. A kérést kiildo
konyvtar kédjanak betaplalasa ugyancsak kdnnyen
automatizalhato.

A dokumentumtipusok és a szolgaltatasi forrasok
szerinti kodolast mar az alapvetd mérési szintnél (1.
szint) is el kell végezni, és ezeket a kddokat kiilon
bevinni az automatizalt rendszerbe. A 2. mérési szint-
nél pedig a dokumentum tematikai kodolasa is
szilkséges.

Annak hosszl ideig nincs realis esélye, hogy a
kiilbnb6z6 hardvereket és szoftvereket hasznald
konyvtarak teljesitményadatait egyetlen szamitogép-
rendszerbe be lehessen taplaini és feldolgozni Ggy,
hogy a dokumentumszolgaltatasrol orszagos elem-
zést lehessen végezni.

Adatgydjtési, koordindcics és elemzési felelGsség

A legtobb adatot — beleértve az alapadatokat — a
kérést kiildé kdnyvtaraknak kell gydjteniiik. A kolt-
ségadatok gy(ijtését és a hibaelemzéseket a szolgal-
tatasi oldalnak kell vallalnia. Vannak olyan értékelési
tennivalok is, amelyek valamely kdzponti intézményre
varnak (pl. alternativ modellekre vonatkoz6 altalanos
koltség-6sszehasonlitasok, altalanos becslések stb.).

Ha e téren kialakul a szabvanyositas, akkor
minden felvételt és vizsgalatot egy kozponti testiilet-
nek kell megterveznie és koordinalnia, amely akar a
maga készitette vagy a megrendelésére késziilt
kiértékelésekért és jelentésekért aztan felelésséget
is vallal. Ez a szervezet lehet a nemzeti kdnyvtar, a
konyvtarosegyesiilet vagy valamilyen kormanyzati
testiilet.

/LINE, M. B.: Measuring the performance of documeni
supply systems. = Interlending and Document Supply,
16. kot. 3.sz.1988.p. 81— 89./

(Horvéth Beéta)
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