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A konyvtarak f6 er6ssége munkatar-
saiban rejlik

A cimleiréknak nem sok 6réme lesz a KIK ér-
dekes kotetének leiras@ban, ugyanis kissé bo-
nyolult a szdmozasa. A kétet a KIK 6szténzésére,
a magyar konyvtari szakma Ujfajta szemléletét
elésegitendd, egy magyar-angol menedzsment
szeminarium eléadasainak anyagat tartalmazza.

A szeminariumnak két kiindulépontja volt. Az
egyik: a menedzsment nem csupan a koényvtar-
vezetést érinti, hanem valamennyi kényvtari fo-
lyamatot. A masik nem kevésbé helytallé gondo-
lat: a kényvtar a piacgazdasagban sem profitori-
entalt intézmény. E két kiindulé tézis mintegy
Osszefoglalasa Maurice Line megallapitasanak: a
konyvtarak f6 er6sségei a kényvtarosok, ezért is
valasztottam az ismertetés cimaddjanak.

Két fészerepl6je volt a konferencianak, Mau-
rice Line, az ismert angol szakember, a boston spai
remek dokumentumszolg altaté kézpont volt igaz-
gatédja és jelenleg az Alexandria c. neves folydirat
fészerkesztéje és Sheila Gorrall, a birminghami
Aston Egyetem kényvtarigazgatondje.
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Line eléadasa a jovo konyvtarardl szol. Ha-
rom, a jovo el6rejelzését nehezité vagy lehetet-
lenné tevd tényezét emlit: az informacié és a
kommunikéaciés terminolégia robbanasszer( fej-
|6dését, a gazdasagi-politikai valtozasokat (pl. a
k6zép- és a kelet-eurdpai helyzet), valamint a tar-
sadalom és az egyén reagalasat az els6 két té-
nyezére. Nemcsak helyes, de rokonszenves is ez
az emberkdzpontt megkozelités. Ugy véli, hogy
a vilag a kdosz korszakaba keril. Fontos megal-
lapitasa, hogy a kdosz korszakdban folosleges
megprobalni a kaosz el6tti idéket visszakénysze-
riteni és kontrollalni azokat. Négy szakirodalmi in-
formacios alapfeltételt sorol fel:

a) korlatozas nélkili hozzaférés (nem azonos

az ingyenességgel),

b) a hozzajarulasi lehetéség az informacioé-

vagyonhoz,

c) az egyenléség elve,

d) a legkénnyebb és leggyorsabb hozzaférés

elve.

Ezeket az alapfeltételeket kell teljesiteniiik a
kényvtaraknak, kiilonben veszélybe keriil létiik. A
négy alapfeltétel gyakorlati végrehajtasanak elem-
zése kovetkezik ezek utan, az eredmény vegyes.
Hibanak tartja, hogy a koényvtarosok tdbbsége
dokumentumokban gondolkodik és nem informa-
ciokban. Nem értek viszont egyet azzal a hiany-
érzetével, hogy nagyon sok beszerzett m( hasz-
nalatlan. Ezt természetesnek tartom nagykonyv-
tarakban. Szamtalan példa van ra, hogy egy ideig
(akar tartésan) nem keresett miivekre késtébb a
politikai, tudomanyos és gazdasagi-miiszaki fej-
|6dés soran igény tamad. Egy példa: a volt
KGST-orszagokban a kibernetikat még javaban,
mint a munkasosztaly megtévesztésének ideold-
gidjat kezelték hivatalosan, amikor egy-két
konyvtarban beszereztek néhany fontos kotetet,
abbdl a meggondolasbdl, hogy ami a vilag tudo-
manyaban lényegesnek tlnik fel, azt be kell sze-
rezni fliggetlenill attél, hogy az adott idében
van-e ra igény vagy sem (ez tortént az Akadémiai
Koényvtarban és a Koézgazdasagtudomanyi Inté-
zetben). A ,virtudlis konyvtar’ korszakadban per-
sze némileg valtozik a helyzet. Egyet lehet vi-
szont érteni azzal, hogy a jévében a hangsuly a
transzferalhaté képességeken, a folyamatos ta-
nuldson és az atképzésen van.

Line a ,hasznal6k hatalomhoz jutasarol” is
sz6l, amikor a valasztas lehetéségére gondol,
igaza van, de nem foglalkozik a ,hatalomhoz valo
jutas” potencidlisan negativ lehetéségeivel.
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A Fejleszté vezetés a halozatba szervezett
kényvtarban c. masodik rész — a fliggelékekkel
egyltt — a kotet nagyobb részét teszi ki. Ennek
tartalma inkabb részletez6 és didaktikus, az els6
rész ismertetése talan ,apéritif’-ként felkelti az ér-
deklédést ennek tanulmanyozasara. Megérdemli.

A Kamara egyértelm(ien j6 szolgalatot tett a
magyar szakmanak a szeminariummal és a kotet
megjelentetésével.

Rézsa Gyorgy

Mindéség és teljesitmény

Az elmult években Uj szavakkal boéviilt a
konyvtartudomany szoékincse. Olyan szavakkal,
amelyekkel azel6tt joszerével csak az ipar és a
gazdasag hazatajan talalkoztunk. Arképzés, ar-
stratégia, marketing, menedzsment, mindség,
teljesitmény — ha az ember atnézi egy referalélap
targyszémutatojat, gyakrabban lel ezekre, mint a
régi j6 megszokott szavakra: allomany, katalo-
gus, kolcsonzés, olvasd. Hiaba, valtoznak az
id6k! A konyvtar kilépett — ki kellett lépnie — a
szellem fennkolt vildagabdl a piacra, ahol tiileke-
dés van, allandé verseny, harc az életbenmara-
dasért. S a konyvtarosoknak meg kell tanulniuk,
hogyan lehet helytallni a ,valodi” vildagban. (Nem
is beszélve a ,virtualis” vilagrél.) Tulajdonképpen
errdl szél ez a gy(ijteményes kétet: mi maédon,
milyen eszkozokkel tudjak a konyvtarak bizonyi-
tani, hogy amit csindlnak, hasznos és fontos,
hogy j6 munkat végeznek, hogy szolgaltatasaik
,minéségiek”. Masképpen, cstnyabban: hogyan
tudjak eladni magukat. Es hogyan lehet mérmi,
ami nem tapinthaté, ami nem metrikus.

A NORDINFO és a British Library kozos
szervezésében tartott konferencidan - ennek
anyagat tartalmazza a kotet — a kdnyvtari szolgal-
tatasok min6ségérdl, a minéség és a teljesitmény
mérésérdl, a minéségelvi vezetésrol volt sz6.

A minéség fogalma, a fogalom jelentése az
utébbi idé6ben megvaltozott. Ma mar nem elég, ha
egy termék, szolgaltatdas minésége megfelel a
belsé normaknak, el6irasoknak. Az a j6, amit a
fogyaszté annak tart, ami megfelel — rendszerint
véltozé — igényeinek. Eppen ezért allandéan fi-
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gyelni és mérni kell a fogyaszté minéség-felfoga-
sat, igényét. A minéség fogalmanak valtozasaval
megvaltozik a marketing-tevékenységrol alkotott
felfogds is. A marketing most mar nem egy iroda,
egy ligyosztaly tevékenysége, hanem minden te-
vékenység ,vezérmotivuma”, mentalitas, gondol-
kodasméd, amelyet a személyzet minden tagja-
nak el kell sajatitania. Nagyon fontos fogalom eb-
ben a kontextusban a fogyaszté észlelte/tapasz-
talta szolgaltatdsminéség (perceived service
quality), mert ettél fiigg a fogyaszt6é elégedett-
sége.

A konyvtaraknak alkalmazkodniuk kell ehhez
a mindségelvi vilaghoz. Introvertalt, befelé for-
dulé, onmagara figyel6 intézménybdl nyitott, fo-
gyaszto/ugyfél orientalt szolgaltaté vallalatta kell
valniuk. (Figyeljik meg a széhasznalat valtoza-
sat: felhasznalé — fogyaszté/ugyfél (angolul: user
— consumer.)

Ezekkel a kérdésekkel foglalkozik Tore
Strandvik el6éadasa. A maganszektorban (a nem
kézszolgalati szolgaltatasok teriiletén) mar régo-
ta érvényesild min6ség-mozgalombdl kiindulva
elemzi az informaciés szolgaltatdsok mindségi
vonatkozasait. Felvazolja, milyen stratégiat kell
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kidolgozniuk a fels6oktatasi konyvtaraknak a mi-
néségre dsszpontositdé tevékenység kialakitasa-
hoz, majd ismerteti a min6ség mérésére kidolgo-
zott SERVQUAL-kérddives modszert. A kérdbiv
ot kérdéskorben huszonkét kérdést tartalmaz. Az
ot kérdéskor: a tapinthaté, megfoghaté elemek
(berendezés, felszerelés, személyzet, kommuni-
kacié), megbizhatésag (a vallalt szolgaltatas
megbizhaté és pontos teljesitése), készségesség
(akarat a fogyasztok segitésére és a szolgaltatas
gyors biztositasara), bizalom (fogyaszték bizalma
a személyzetben és biztonsagérzete a kényvtar-
ban), empatia (t6rédés és egyiittérzés minden
egyes lgyféllel).

Alan Gilchrit tanulmanya (Hogyan hatarozzuk
meg és mérjiik a szolgaltatdsok mindéségét) az
EQUIP programrél (European Quality of Informa-
tion Programme) szamol be. Lényeges megalla-
pitdsa, hogy a minéségmérés csak akkor éri el
céljat, csak akkor hatékony, ha a fogyaszté részé-
rél megvan a visszacsatolas, olyan nyelven,
amelyet pontosan megért. Erre szolgal a Quality
Function Deployment technika. Ez a terméknek
azokat a sajatossagait, jellemzoit hatarozza meg,
amelyek a fogyaszto valds igényeit és sziikségle-
teit elégitik ki. A szerz6 leirja a felhasznalo elége-
dettségének mérésére szolgald technika metodo-

Két eléadas is foglalkozik az ISO 9000 szab-
vanysorozat konyvtari alkalmazasaval. Az ISO
9000 az ipar szamara késziilt, mar a nyelvezet
megértése is nehézséget okozhat a kdnyvtaro-
soknak, informaciés szakembereknek. El6irasaik
is olyanok, hogy alkalmazasuk, mint egy kény-
szerzubbony, inkdbb akadalyozza, mintsem segi-
ti a konyvtari munkat. Ennek ellenére mar néhany
konyvtarban kisérletet tettek alkalmazasara. Car/
Gustav Johannsen el6adasaban a Nordinfo prog-
ram eddigi eredményeir6l és tapasztalairdl sza-
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mol be, Ragnhild Staurseth pedig a Norsk Hydro
informaciés osztalyan folydé munkat ismerteti.
Végeredményben agy tlnik, hogy az ISO 9000 —
a konyvtari igényekhez igazitva — nagyon jol 6ssze-
egyeztetheté a TQM mozgalommal.

Sulyos gondot jelent a kényvtaraknak — jelen
esetben a fels6oktatasi konyvtaraknak —, hogy
nincs megfelelés a teljesitmény és a finansziro-
zas kozott. A mindségelvli vezetésnek szembe
kell néznie a fogyasztéi igények és a pénziigyi
korlatok kozotti konfliktussal. A mostani tamoga-
tasi rendszer nem serkenti a mindségjavitasra
iranyulé igyekezetet. Ezt a kérdést targyalja két
tovabbi eléadas.

Bar a konferencia cimében csak a mindség
szerepel, harom dolgozat is foglalkozik a teljesit-
mény mérésével. Nagyon érdekes Sinikka Kos-
kiala el6adadsa, amelyben a finn egyetemi kényv-
tarakban alkalmazott matrix modellt ismerteti.
Roswitha Poll az IFLA kézikonyv-tervezetét érté-
keli.

A mindségelv bevezetése és allando érvé-
nyesitése természetesen megkoveteli a személy-
zet felkészitését és allando tovabbképzését. A
konyvtaraknak ,tanulé szervezetekké” kell val-
niuk. Ez a témaja a két utolsé dolgozatnak.

A konferencia anyagabdl harom tanulsagot
lehet levonni: meg kell valtoztatni — fogyaszté-ori-
entaltta, minéségelviivé kell tenni — a kényvtaro-
sok gondolkodasat; ehhez sziikség van a munka-
tarsak atnevelésére; a mérés mindenek el6tt —
,ha nem tudsz mérni valamit, nem tudod kezelni”.
A hasonl6 gondokkal kiiszkéd6é magyar kényvta-
rosoknak hathatés gyakorlati segitséget nyujthat-
nak az elhangzott el6adasok, féleg a mérések
tekintetében.

M. Fulép Géza
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