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A konyvtdri szolgaltatdsok
értékelése a hasznalok
szempontjabol

A haszndlok elégedettsége nem mulo szeszély”
Michael D. Johnson

Azok az uzleti vallalkozasok, amelyeknek nagy eréfeszitésiikbe
keriilt az elmult évtizedekben talpon maradni a vasarlokért folyta-
tott harcban, ma mar ugy tekintenek a vasarlora (iigyfélre), mint
a legfontosabb iizleti értékre. A vallalkozok rajottek arra, hogy a
vasarloknak széles korii valasztasi lehetéségiik van, ezért érdemes
megnyerni Oket, megérteni a szitkségleteiket ¢s tartalmas kapcso-
latot tartani fenn veliik.

A hasznaldkra vald figyelem a non-profit szektorban sem isme-
retlen, igy a konyvtarakban sem. Bar a konyvtarak nincsenek
versenyben egymassal a ,,piacért”, de a hasznaloknak itt is van-
nak valasztasi lehetdségeik informacios igényeik kielégitésére, s
elképzelhetd, hogy ezek a nem konyvtari tipusu lehetéségek sok
hasznaldt elvonnak a konyvtartol, talan 6rokre is. Az internet,
csaknem végtelen Iehetoségeivel, és olcsd — néha ingyenes hoz-
zaféréssel — igen fenyegetd informacios vetélytars. Mit tehetnek
a konyvtarak?

A kotet szerzoi szerint valaszért a profitorientalt vallalatok ta-
pasztalataihoz kell fordulnunk, hogy megtalaljuk a médot ezek
atvételére, konyvtari alkalmazasara. A modszer kozéppontjaban
a konyvtar és a hasznal6 (customer) kozotti kapesolat all. Az elsé
1épés a megoldas felé, hogy meghatarozzuk és megvizsgaljuk ezt a
kapcsolatot. Ha meghataroztuk ¢s megértettitk mi is az a , kielégito
kapcsolat™ a kovetkezd tennivald ennek megteremtése, ugy hogy
a hasznal¢ elégedett legyen.

Ehhez az optimalis kapcsolat kialakitasahoz ad segitséget az
amerikai szerzOparos konyve. A tovabbiakban ,mazsolazgatok™
azokbol a figyelemremélté gondolatokbol ¢s példakbol, ame-
lyekkel a konyvben megismerkedtem, s amelyek alkalmazasa
segitséget jelenthet konyvtaraink szamara az olvaso haté¢kony
kiszolgalasaban.

A bevezetében megfogalmazottak szerint a kotet nemcesak felso-
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és kozépvezetdknek szol, hanem minden konyv-
tarosnak, a konyvtarak tigyéért felelos politiku-
soknak ¢s a konyvtaros hallgatoknak is hasznos
lehet. Olyan tervet mutat be a kielégit6 szolgal-
tatasok bevezetéséhez — kiegészitve mar sikere-
sen alkalmazott kérd6ivekkel — melyet, a helyi
sajatossagokhoz igazitva, minden konyvtari ti-
pusban sikeresen alkalmazhatunk.
A szerz6k szerint a szolgaltatasok mindségének
mérésénél a statisztikai mutatok — kiszolgalt
olvasék, referensz kérdések, kolcsonzott és
helyben hasznalt kétetek szama — vizsgala-
ta mellett nagyobb figyelmet kell forditani az
olvasok véleményére, ezért 6k a szolgaltata-
sok témakorét két — egymashoz szorosan kap-
csolodo — szempontbol vizsgaljak:
e A szolgaltatas mindsége (service quality);
e A hasznalok elégedettsége (customer satis-
faction).
A kotet masodik fejezete foglalkozik a szolgal-
tatds mindségével, amely a stratégiai tervezés
eszkoze, ¢s meghatarozza azokat az elvarasokat,
melyeket a hasznalok fogalmaznak meg konyv-
tarakkal szemben. A szolgaltatas mindségét a
hianyok elemzésével (gap analysis) hatarozhat-
Juk meg, mely két 1épcsoben torténik. A szolgal-
tatads mindsége a killonbség, a hiany az olvasok
elvarasai ¢s az adott konyvtarban tapasztaltak
kozott. Minél nagyobb ez a kiilonbség, annal
tobb probléma van a konyvtar altal nyujtott
szolgaltatasok mindségével, és értelemszeriien
minél kisebb, annal jobban meg tud felelni a
konyvtar az olvasok elvarasainak. A szolgaltatas
mindségét meérd kérdodiv elso felének tartalmaz-
nia kell azokat az olvasoéi elvarasokat, melyek-
nek a konyvtar altalaban szeretne és hajlando is
megfelelni, a masodik felében pedig ugyanezt
a kérdéssort megismételve mar az adott konyv-
tarban tapasztaltakra Iehet kérdezni. Ezzel az
eljarassal megtudhatjuk, hogy hasznaléink mit
vamak el a konyvtaraktol, és hogy kényvtarunk
mennyire tud megfelelni ezeknek az elvara-
soknak.
A hasznalok elvarasai azonban nem statikusak,
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folyamatosan valtoznak az iddvel, ahogyan uj
tapasztalatokat szereznek a szamukra uj szolgal-
tatasokat felajanlo kiilonféle szolgaltatoktol.
Ha egy konyvesbolt példaul vasarloit a
nézelddésre, olvasgatasra biztatja — példaul
kényelmes fotelek elhelyezésével —, €s kdzben
kavéhazat is uizemeltet, akkor a vasarlokban az
olvasas ¢s az ételek, italok képzettarsitasat valtja
ki. Lehetséges, hogy a konyvtarhasznalok is ezt
a . konyvesbolt — kavéhaz” érzést fogjak elvar-
ni a konyvtaraktol, és szeretnének olvasgatas
kozben enni vagy kavézgatni. A konyvtaraknak
ezért figyelniiik kell mas szolgaltatokat, és végig
kell gondolniuk, melyek azok, amiket maguk is
meg tudnak valositani, at tudnak venni.

A harmadik fejezet témaja a hasznalok elége-
dettségének mérésével foglalkozik. Ezt olyan
diagnosztikai eszkozként kell elképzelniink,
amely azt méri, hogy az olvasék hogyan .ér-
z¢kelik” a konyvtar szolgaltatasait, és ramu-
tat az esetleges hianyossagokra, azokra a
teriilletekre, melyek beavatkozast igényelnek.
A szerzok javaslata szerint minden évben, de
legalabb minden masodik évben sziikkség van
olvasdi elégedettség vizsgalatok elvégzésére.
Elégedettségrol akkor beszéliink, mikor az
altalunk vart tapasztalatok megfelelnek a va-
l6sagos tapasztalatoknak. Az elégedettség
¢érzése szorosan Osszefiigg az elvarasokkal,
melynek harom fajtajat killonboztejik meg:

1. Alapelvardasok (Core Expectations) —
neveltetésiinkkel ivodnak belénk, mint példaul
az udvariassag, tisztelet, emberi méltdsag. Ezek
megsértésén, illetve elmaradasan lep6diink meg
alegjobban, de sajnos ezeket szoktak a legtobb-
szor figyelmen kiviil hagyni.

2. Tanult elvarasok (Learned expectations) —
ezeket tapasztalatok utjan szerezhetjiik, mikor
kapcsolatba keriiliink kiilonféle szolgaltatokkal,
akik ujdonsagokat, extra szolgaltatasokat vezet-
nek be a hasznalok még el nem vart igényeinek
kiclégitésére. Ami azonban valaha ,extra”
volt, ma mar lehet, hogy az alapszolgaltatasok/
alapelvarasok kozé tartozik.
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3. Feltételezett elvarasok (Anticipated expeca-
tions) — azok a szolgaltatok, melyek elore meg-
¢rzik mire van/lesz sziikségiik a hasznaloknak,
vagy onmaguk keltik az igényt az uj szolgal-
tatasra a hasznalokban, elényben vannak a tobbi
szolgaltatoval szemben, hisz dket, és 1 szolgal-
tatasukat részesitik elényben. Ez az elény mind-
addig tart, mig ez az elvaras is tanult elvarassa
nem lesz.

Ez a harom tipus alkotja az elvart tapasztala-
tot. Amikor a valdsagos tapasztalatok meg-
egyeznek az elvarasokkal a hasznald elégedett,
amikor még tal is szarnyalja azokat, a hasznald
el van ragadtatva. Az elégedettség ¢s az elra-
gadtatas mértéke az elégedettség fokozataival
mérhet6. Nehéz azonban objektiven meghata-
rozni az elégedettség mértékét, ezért célszert a
hasznalot megkérdezni, hogy mennyire elége-
dett a szolgaltatasainkkal. Ez torténhet egy tizes
skaldju kérdoéivvel, melyben egyes szolgaltata-
sok mellett a hasznaldk tiz fokozatban jelol-
hetik meg, hogy milyen mértében elégedettek
azokkal. A leghasznosabb informaciokat azok-
tol szerezhetjiik, akik nem elégedettek szolgal-
tatasainkkal, mivel 6k mutatnak ra azokra a
teriiletekre, amelyeken javitani kell.

A hasznalok elégedettségének mérése azért
fontos, hogy a konyvtarakban — a profitori-
entalt szektor szolgaltatdihoz hasonloan — az
un. iizleti kapcsolat (transaction relationship)
atalakuljon elégedett kapcsolatta (satisfaction
relationship). Az uzleti kapcsolat jellemzdje,
hogy egyszerli szolgaltatas fizetés fejében, mely-
ben nincsenek elvarasok a masikkal szemben
a kapcsolat folytatasara. Lehetdség van azon-
ban olyan kolcsonos elégedettséget hozo kapcesolat
kialakitasara, melyben a szolgaltatd6 megfogal-
mazza, hogy milyen szolgaltatasokat szeret-
ne biztositani a hasznalok szamara, azt kérve
toliik, hogy folyamatosan értékeljék azokat, €s
osszak meg veliikk véleményiiket. Az ugyfeleket,
hasznalokat is bevonva a szolgaltaté munkaja-
ba olyan kapcsolat alakulhat ki, melyben a
hasznalé jobban tudataban van szerepének, €s
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elkotelezetté valik a szolgaltato timogatasara ¢s

fejlesztésére. Ez a konyvtarak esetében az alab-

biakat jelenti:

e a hasznalok elvarasainak megértését, a szol-
galtatas mindség és az eclégedettség szem-
pontjait is figyelembe véve,

e annak felismerését, hogy mennyire fontos
a hasznalokban tudatositani, hogy ,,mire is
valo™ a konyvtar, milyen szolgaltatasokat tu-
dunk szamukra nyujtani,

e garantalt mindségli szolgaltatdsok bizto-
sitasat,

e a hasznalok felkérését, hogy visszajelzéseik-
kel mutassanak ra azokra a teriiletekre, melye-
ken javitani lehetne a szolgaltatasok szinvo-
nalat.

Ebben a fejezetben mutatnak ra a kotet szerzoi

arra is, hogy a személyzetnek, a konyvtarosnak

kulcsszerepe van a mindség ¢s elégedettség
elérésében. Az olvasészolgalatban dolgozok
vannak a tiizvonalban, 6k azok, akik kozvetitik

a konyvtar szolgaltatasait szamukra. Ugyanak-

kor a konyvtar vezetésének a feladata az, hogy

motivaljak és hataskorrel is felruhazzak az al-
kalmazottakat, hogy a hasznalokat kielégitoen
tudjak ellatni. A konyv egyik szerzdjének — John

R. Withman-nak — véleménye szerint a kényv-

tar sikere szempontjabol elengedhetetlen, hogy

vezetd elkotelezettséget mutasson a hasznalok
elégedettségének elérése érdekében. Jelmonda-
ta ,,Gondolkozz, mint egy hasznald, cseleked],
mint egy vezetd”. Nagyon fontos, hogy a dolgo-
z0k megértsek, hogy a szolgaltatas mindsége €s

a hasznalok elégedettsége, hogyan kapcsolddik

a konyvtar misszidjahoz.

A kutatasok azt bizonyitjak, hogy az olvasok

¢s a személyzet elégedettsége kozott osszefiig-

gés van. Az elégedett alkalmazottak jobban

dolgoznak, elkotelezettebbek munkajuk és a

hasznalok elégedettsége irant. A dolgozok hoz-

zaallasa €s szerepe a kulcs minden szolgaltatd

szervezetnél, mely fontosnak tartja igyfeleit. A

kényvtar nem valaszthatja meg hasznaléit, de

a vezetésnek dontd szerepe van az alkalmazot-

KONYVTARI FIGYELO 2006/2

A Kanyvtari Figyeld digitalis valtozata. Készilt a Konyvtari Intézet meghizasabol az Orszagos Széchényi Konyvtarban 2017-ben



tak kivalasztasaban. Olyanokat kell alkalmazni,

akik a szakmai alkalmassag mellett az alabbi

készségekkel rendelkeznek:

e Elkotelezettség a tokéletes kiszolgalasra;

e J6 kommunikacios készségek:

e Motivaltsag, egy ¢leten at tarté tanulas ké-
pessége,

e (Csapatban dolgozas képessége:

e Kezdeményezd készség, problémamegoldo
készség:

e Rugalmas ¢s lelkes

A negyedik fejezetben a tervezésrél olvasha-

tunk, mely iranyt mutat, alapokat ad a konyv-

tari szolgaltatasokhoz, és segiti a dontés ho-

(jovokép) és kiildetésnyilatkozatanak kidol-

gozasa is. A tervezés folyamatanak részeként

fontos feladat a konyvtar kornyezetének meg-

vizsgalasa, és ezeket dsszevetve a konyvtar

lehetdségeivel, adottsagaival kell kialakitani a

missziot, mely dsszefoglalja mindazon ,.szolgal-

tatas valaszokat™ (service response), melyeket a

konyvtar fel tud vallalni. Egy k6zkonyvtar ese-

tében legalabb 13 ilyen ,.szolgaltatas valaszt”

kiilonithetiink el:

o Alapmiiveltség (Basic literacy) elsajatitdsa-
nak segitése

o Uzleti élettel és karrier ralakitdsaval kapeso-
latos informdcios igények kielégitése

o Kozosségi szellem (Commons) kialakitasanak
tdmogatdsa

o Kozosség tdjékoztatasa (Community referral)
a helyi szervezetek, tarsasagok munkdjarol

o Fogyasztoi informaciok (Consumer informa-
tion) biztositasa

o Kulturalis tudatossag (Cultural awerness)
fejlesztése

o Aktualis témak. informaciok (Current topics
and titles) biztositasa

o A tanulas segitése (Formal learning sup-
port)

o Altalénos informdciok (General information)
adasa
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o Kormanyzati informaciok (Government infor-
mation) biztositdsa

o [nformacios miiveltséghez (Information lit-
eracy) sziikséges készséget elsajatitdsanak
segitése

e Eleten dt tarté tanulds (Lifelong learning)
segitése, igénykeltés

e Helyi torténelem, oskutatas (Local histo-
ry and genealogy) informdcios igényeinek
kielégitése

A szerzOk véleménye szerint a kozkonyvtarak-
ban torekedni kell mind a 13 kategoriaban va-
lamilyen foku szolgaltatas nyujtasara, de az
anyagi forrasokat ¢s a helyi kozosség igényeit
figyelembe véve néhany szolgaltatas elonyt
¢lvezhet.

Az 6todik fejezetben olvashatunk a szolgal-
tatasi terv (service plan) kidolgozasarol ¢s al-
kalmazasarol. A szolgaltatas terv egy olyan
részletes terv, melynek segitségével a konyv-
tarosok végrehajthatjak a konyvtar misszi-
ojaban fogalmazott szolgaltatasi célokat. A
szolgaltatas terv kialakitasa 6 1épésbdl all:

1. Vegyiik at az iranyitast azon tényezok felett,
melyek befolyasoljak a szolgaltatas mindséget
¢s az elégedettséget — a ,hatas ciklusban™
(Wheel of influence) négy tényezd van:
pénziigyi forrasok, misszid, végrehajtas,
értékelés

2. Hatarozzuk meg hasznaloink szamara, hogy,
mit varhatnak el konyvtarunktol, milyen szol-
galtatasokat nytjtunk szamukra.

3. Garantaljuk a mindségi szolgaltatast, ¢s ad-
junk lehet6séget hasznaloink szamara, hogy
kifejezhessck elégedettségiiket, illetve elége-
detlenségiiket.

4. Hatalmazzuk fel az alkalmazottakat a hasz-
nalok igényeinek kielégitéscre.

5. Kérjunk visszajelzést a hasznaloktol.

6. Az igény és elégedettségi vizsgalatok ered-
ményeit osszuk meg a felhasznaldkkal, és
nyilvanitsuk ki, hogy melyek azok a teriiletek,
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melyeken a vizsgalatok tanulsagaként javitani
fogunk munkankon.

A hatodik, hetedik ¢s nyolcadik fejezetben a
szerzOk bemutatjak a kérddivek elkészitésének,
¢értékelésének statisztikai modszereit, a sza-
mitdgép alkalmazasanak lehetdségeit az olva-
sok elégedettségének elérésében és mérésében.
A fuggelékekben is szamos hasznos anyagot
talalhatunk: kérdoivek, kiildetésnyilatkozatok
¢s talan szamunkra a legérdekesebb: a Wright
State University Libraries ,kivalésag iranti
clkotelezettség™ (commitment to excellence)
cimii dokumentuma. A recenzid végén alljon
tanulsagul egy részlet az utobbibol .

e Minden hasznalo szamdra biztositjuk az
udvarias, gyors és pontos kiszolgdlast.

e Figyeliink az on igényeire, és igyeksziink
megfelelni az elvarasainak.

e Minden t6liink telhetot megtesziink, hogy
biztositsuk a forrasokat, melyek megfelel-
nek az on kutatasi igényeinek.

e [elajanljuk a tajékoztatast forrdsainkrol
és szolgaltatasainkrol.

e Olyan kornyezetet biztositunk az on sza-
madra, melyben hatékonyan tud tanulni és
kutami.

e Nem fogjuk ide-oda kiildozgetni. Megad-
Juk onnek a kivant segitséget, vagy ahhoz
iranyitjuk, aki tud onnek segiteni.

Bogndrné Lovdsz Katalin

Nemzeti ereklyék az Orszagos Széchényi Kényvtarban

Az Orszagos Széchényi Kényvtdr julius 6-an, csttontokon 16 érakor Uj, kiemelkedd jelentdségu kidllitas-
sorozatot nyit: ettdl az idéponttdl kezdve a kényvtar vadonatyj, erre a célra kialakitott kidllitéterében
dllandd jelleggel lathato lesz a magyar irdsbeli kultGra egy-egy kiemelkedd darabja: a Corvindk, a
Képes Krénika, a Halotti Beszéd, a Himnusz eredeti kézirata, stb. Negyedévente egy-egy ilyen nemzeti
ereklye kerul kidllitdsra, hasonléan a Szent Korona védett kidllitasi koriményeihez. Sok éve fennalld
ldtogatdi kivansagnak tesz eleget a konyvtér ezzel a vdllalkozdssal.

Matyds kirdly kényvtardnak legszebb darabjdval, a Philostratus-corvindval indul a nemzeti ereklye
kidllitadssorozat, majd minden negyedévben egy-egy hasonléan kiemelkedd darabot tekinthetnek
meg a latogatdk. A most bemutatdasra kertlé kdédex Philostratus (Kr. u. 3. sz.) athéni szofistdnak és
unokadccsének miveit, antik hdsok és filozdéfusok életrajzdat, leveleket és egy ndpolyi képtar képeinek
leirdsat tartalmazza. A Philostratus-corvina Matyds kényvtaranak legszebb kdédexe, ennek cimlap-
jan sorakoznak a legnagyobb gazdagsagban az antikizdlé diszitéelemek, érmek, kamedk, épitészeti
elemek, mitolégiai jelenetek, a bal oldali lap keretdiszében pedig a romai csdszarok éremportréi
kozott Mdatyds portréjat is lathatjuk.

A koédex legszebb lapjai letdlthetéek az aldbbi helyrdl: ftp://fbambusz.oszk.hu, felhasznalénév: nemzeti,
jelszo: ereklye.

A kidllitason elhelyezésre kertl az a Corvin-karpitok cimet viseld, hdrom részbdl allé modern karpit-
kompozicié is, melyet a Magyar Karpitmivészek Egyesuletének tagjai tobb éves munkaval készitet-
tek el.

A Digitdlis Kincstéar CD-sorozat elsé darabja is elkészilt, mely az OSZK kincseit mutatja be elektronikus
hasonmds kiadasban.

Az elsé Nemzeti Ereklye az Orszégos Széchényi Kényvtarban 2006. julius 7-t6l oktdber 8-ig tekinthetd
meg.

(OSZK lista, 2006. jun. 23.)
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