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— tartja a k6zmondas. Szerencsés helyzetben vagyok, mert témavezetd oktatéként béséges termést, és
ezzel egyitt eredményes betakaritast ajanlhatok a tisztelt olvas6knak: az ELTE harom, 2008-ban végzett
informatikus konyvtaros egyetemi hallgatéjanak szakdolgozatabol készilt tanulmanyokat, melyek k6zos
vonasa, hogy a korszerii menedzsmenteljarasok hazai kdnyvtari kérnyezetben megvaldsithatd alkalmaza-
sa, illetve a szolgaltatasok fejlesztésének 6szténzése koré szervezédnek.

Az alcazott szolgaltatas-megfigyelés, azaz a mystery shopping a téméaja Juhasz Eva — a hazai szaksajto-
ban unikumnak szamit6é — kdzleményének. Szerzgje kifejti: a magyar konyvtari gyakorlatban kevéssé, vagy
inkdbb egyaltalan nem hasznalt, tavolrél és félve nézett, sokak szemében ,titkosszolgalati” eszkdznek titu-
lalt eljarasrél van sz@, holott objektivitasa révén, egy kiilsé — figgetlen — szemléld, j6 eséllyel tapinthat ra a
szervezet gyenge pontjaira. A mystery shopping nagy elénye — a széles kérben elterjedt — olvasoéi elége-
dettségi vizsgalatokkal szemben, hogy nem csak a végeredményt veszi gércsé ala, az egész ugyfél-
kiszolgalasi folyamatrol készit — etikai és szakmai normak betartasaval — preciz és egységesitett pillanat-
felvételt. A Semmelweis Egyetem Kézponti Kdnyvtardban, 2007-ben ismétlédé felmérések tanulsagai, a
gazdag nemzetkdzi kitekintés, a megértést segitd illusztraciok és példak igazi csemegét igérnek a hazai
szakmai k6zdnség szamara.

Ugyancsak a ,tanuljunk hibainkbél” gondolat jegyében sziiletett Horvath Sarolta lendiletes irasa, mely a
Févarosi Szab6 Ervin Kényvtar Kdzponti Konyvtaranak panaszkezelését elemzi. A dolgozat a kdnyvtar
honlapjanak Férum rovataba 2004-2007 kozott bejegyzett 132 hasznaléi hozzaszélast, illetve az ezekre
adott vezet6i valaszokat és intézkedéseket, valamint ismétlédésiiket vizsgalja tudomanyos alapossaggal.
Horvath Sarolta tanulmanyanak is erénye az elméleti alapokhoz béséges, aktudlis magyar kdnyvtari prob-
[émak tarsitasa. A szerzé 6sszegzéseében megallapitja: céljaban egyaltalan nincs kilénbség a versenyszfé-
raban elterjedt és a kdnyvtarakban kivanatos panaszmenedzselés kozott, hiszen mindketté vezérelve a
szolgaltatasok szinvonaldnak javitasa.

Az dnkormanyzati informécidellatast dedikalja a kézkdnyvtari feladatok kézé Toth Gabriella |, és sajat szi-
getvari modellje alapjan bizonyitja a kdzkényvtarak fenntart6i felé kinalt informéaciés szolgaltatasok Iétjogo-
sultsagat, az 6nkormanyzati képvisel6k és a hivatali kdztisztvisel6k IT-mentoraldsanak sziikségességét és
lehetdségeit.

Fiatal, innovativ kényvtarosaink felveszik a kesztydt...
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