Nagy Laszl6-Boda Istvan
Mindségiranyitas a konyvtarban:

A 21. szazadban ahhoz, hogy hosszu tdvon is sikereket érhessen el, egy huma-
nisztikus vezetének csak dllandé — egyéni és szervezeti — megujuldssal, a szer-
vezeti tudds és kultira folyamatos tékéletesitésével, az emberi eréforrasokban
rejlé lehetéségek felszinre hozdasdaval és maximdlis kihaszndlasdval lehet esélye.
Egy személyben kell a szervezet jévbképét fokozatosan kiformdlnia és a szlikséges
valtoztatdasokat megvaldsitania: stratégiaban és folyamatban kell gondolkodnia,
egyszerre kell intuitivan eldre latnia a jévét és elképzeléseit , leforditania” a konkrét
lehetéségekre, egyidejiileg kell tervezni és szabdlyozni, egyszerre ,jot csinalni” és
»JOl csindlni”.

1. A konyvtari szolgaltatasok minéségérdl, mindsitésérdl.

A szolgaltatasmindéség sajatossagaival leginkabb a marketingirodalom foglalkozik,
melyben igyekeznek tipologizalni a szolgaltatasok széles korét. Philp Kotler és
szerzétarsa kozismert muvének! a ,szolgaltatasok tervezése és menedzselése” cimu
fejezetében szolgaltatasmix-kategoriakrol ir. A kategoriakat aszerint kuilénboztet-
hetjik meg, hogy milyen mértékben keveredik benniik a termék és a szolgaltatas:
példaul beszélhetiink

e tiszta, targyiasult termékekroél (példaul fogkrém vagy konyv),

e hibridszolgaltatasroél, amikor a targyiasult termékhez szervesen, elvalaszthatat-

lanul kapcsolodik a szolgaltatas (példaul éttermi szolgaltatas), és

e tiszta szolgaltatasokrol (példaul orvosi szolgaltatas).

Ha egy termékre igény van, beszélhetiink a termék keresési értékérél — példaul
tavé tehetjuk lakohelytink (majd az internet) 6sszes konyvesboltjat és antikvari-
umat egy ritka konyvért. Hibrid- vagy tiszta szolgaltatas esetében beszélhettink
tapasztalati mindéségrdl; ez azt jelenti, hogy a szolgaltatas csak igénybevétel kézben
ismerheté meg, mivel nem targyiasult, hanem tgynevezett tapasztalati termék.
Ezen oknal fogva értékelése és mennyiségi jellemzokkel valé meghatarozasa ne-
héz. Példaul egy étterembe nem csak azért megytnk be, hogy bekapjunk valamit,
hanem azért is, mert az a tapasztalatunk, hogy jo a szakacsuk és a kiszolgalas
is tetszik. A tiszta szolgaltatasokat teljes egészében a keletkezéstik pillanataban
fogyasztjak, az eléallitas és a fogyasztas folyamata egymastol elvalaszthatatlan. A
szolgaltatas mindségét a felhasznalas soran érzékelik, emiatt a fogyaszté egyben a
mindségellendr, nincs mod a ,selejt” utélagos mindségellendérzéssel valo kikliszo-
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bolésére. Ezért a szolgaltatas igénybe vételéhez sziikség van a szolgaltatast nyajto
szervezet iranti bizalomra; ezt a szolgaltatas bizalmi minéségének nevezhetjiuk.
Bizonyos szolgaltatasok esetében a bizalmi minéség domindl, ilyen példaul az
orvosi szolgaltatas.

A konyvtarak esetében példaul a kovetkezé ajanlat kategoriakat alakithatjuk
ki:

Tiszta, targyiasult termékek lehetnek a sajat kiadvanyok, az értékesitésre atvett
dokumentumok, esetleg a hasznalt, mar gytjteménybe nem ill6 kényvek, folydira-
tok, stb. Ilyenkor a kinalt termék lényegében nem kulénbozik az antikvariumok
vagy konyvesboltok kinalatatol. Az elektronikus konyvtari szolgaltatas tartalma,
példaul egy elektronikus dokumentum, szintén tiszta, targyiasult termék, ugyan-
is a felhasznal6 letdltheti az internetrél — azaz ,hazaviheti”, mint barmely mas
hasznalati cikket.

Erdemes megjegyezniink, hogy ezekhez a termékekhez a kényvtar kiilénbézé
kiséré szolgdltatdasokat is kapcsolhat (példaul lehetévé teheti a vasarlast interneten
keresztil, fénymasolast, nyomtatast vagy CD-re irast vallalhat stb.), amivel ver-
senyelédnyho6z juthat a hasonl6 szolgaltatasokat nyujté szervezetekkel szemben.

Hibridszolgdltatasnak tekinthet6 a kényvtarak f6 tevékenysége, a kdlcsénzés és
az olvasotermi helyben hasznalat. A kényvtar allomanyaban 1évé eredeti példany a
targyiasult termék, ennek a visszakeresése és kolcsdnzése vagy helyben hasznalata
pedig a termékhez kapcsoléodo szolgaltatas. Mivel a termék és a szolgaltatas egy-
mastol elvalaszthatatlan, termékszolgdltatdsrol beszélhettink, amelyben a termék
(az adott dokumentum) keresési értékét jelentésen megnovelheti a konyvtar altal
nyUjtott szolgaltatas, amely ,hozzaadott értékként” jelenik meg. Ezzel a tevékeny-
ségliinkkel kapcsolatban mar lehet az adott konyvtar szolgaltatasmindségérol
beszélni. Az olvasoék altal érzékelt tapasztalati minéséget példaul meghatarozhat-
ja, hogy egyszer(i, gyors és hatékony a kolcsonzés, és kedvesek, segitékészek a
konyvtarosok. Utébbi azért is nagyon fontos, mivel a kdlcsénzési szolgaltatasnal
magas foku a kényvtaros—olvasoé interakci6. A keresett dokumentum altalaban mas
konyvtarban is megtalalhato, ezért a szolgaltatasmindség a felhasznalok megtartasa
szempontjabol alapveté fontossagu.

Van olyan ajanlatunk is, amikor valamilyen jelentds szolgdltatdas tarsul kisebb
kiegészité szolgdltatdssal vagy termékkel, ezek jellemzik informacios szolgaltata-
saink tébbségét, a kényvajanlasokat, az irodalomkutatasokat, a témafigyelést, a
kozhasznt informacidk szolgaltatasat, a referatumkészitést vagy a forditast. Az
ilyen szolgaltatasok vagy szolgdltatdstermékek megitélése tekintetében meghatarozo
az olvaso tapasztalata és bizalma, a tapasztalati és bizalmi mindség.

Végul van tiszta szolgdltatdasunk is, ilyen a felhasznalok képzése és a feln6ttok-
tatas, ahol mar dominal a bizalmi mindség. Tiszta szolgaltatasnak tekinthetjik a
ktilonbo6z6 konyvtari rendezvények szervezését (konyvbemutato, iré-olvasé talalkozo
stb.), valamint a kényvtaron beltili szamitogép-hasznalat biztositasat is (szoveg-
szerkesztés, nyomtatas, specialis szoftverek biztositasa gyengén latoknak stb.),
amelyhez altalaban konyvtarosi segitség is tarsul — ezeknél a szolgaltatasoknal a
tapasztalati minéség a meghatarozo.

A ,service” és ,quality” 6sszeolvasztasabol adodé muszéval elnevezett modszer, a
SERVQUAL modszer vagy modell megalkoto6i? a szolgaltatasminéséget ugy tekintik,
mint egy beallitédashoz hasonlé konstrukciét, amely az atélt (észlelt, megtapasztalt,
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a tényleges teljesitményen alapuld) és az elvart szolgaltatas 0sszehasonlitasabol
szarmazik. Az eredeti SERVQUAL modell szerint® egy olyan kérddivet allitanak
Ossze, amely a mindség legfontosabb jellemzdire kérdez ra egy adott szolgaltatas
esetében — mind a valos teljesitmény, mind az elvarasok tekintetében (altalanosan
elfogadott 22 kérdés hasznalata, igy 6sszesen 2*22 valaszt varunk a felhasznaloktol,
példaul a kényvtar olvasoitol). Az adott kérdések megvalaszolasara az felhasznalok
egy 7 pontos skalan fejezhetik ki a véleménytiket, a szolgaltatasmindség pedig az
egyes kérdések esetében a két valasz ktilonbsége lesz. Tehat példaul
e ha az észlelt teljesitmény és az elvaras azonos, a ktilonbség 0, azaz ,azt kaptuk,
amit vartunk”;
e ha az észlelt teljesitmény maximalis (7), az elvarasok minimalisak (1), a ktilénb-
ség 6, azaz ,sokkal tobbet kaptunk, mint amit vartunk”;
e ha az észlelt teljesitmény minimalis (1), az elvarasok pedig maximalisak (7), a
ktlonbség — 6, azaz ,a szolgaltatas meg sem kozelitette az elvarasainkat”.

Bar késobb ktilonb6zé moédositasokat és egyszertisitéseket javasoltak, az alap-
filozofia 1ényegileg valtozatlan maradt. A t6bbtényezés mindségmérési modszerek*
szolgaltatasokra vonatkozé alkalmazasai koziil ez a modell azért ttinik szimpatikus-
nak, mert egyrészt bizonyos egzaktsagra térekszik, masrészt pedig az informaciés
szolgaltatasok széles korére adaptalhaté — példaul alkalmassa tehetd a koényv-
tari vagy konyvtarakhoz szorosan kapcsol6do szolgaltatasok 6sszehasonlitasara,
teljesitménytk megitélésére, valamint az interneten hasznalatos keresémotorok
Osszehasonlitasara is.® Erre a modellre épul egyebek kozt a LibQUAL+ modszer
legutobbi verzidja is.®

A moédszer alkalmazasanak alapvetd kérdése a mindség mérésére szolgalé skalak
meghatarozasa — azaz a kérdéiv egyes kérdéseinek Osszeallitasa és csoportosi-
tasa ktilonb6zé mindségtényezok (vagy ,mindségdimenziok”) mentén. A modszer
részleges konyvtari alkalmazasaroél példaul a csongradi Csemegi Karoly Kényvtar
honlapjan olvashatunk (www.konyvtar.csongrad.hu). A 2008-ban végzett elégedett-
ség-vizsgalathoz SERVQUAL modellen alapul6 kérdéivet hasznaltak. A kérdéivek-
ben szereplé 6t minéségtényezd, amit az egyes kérdésekkel konkretizaltak:

1. Kézzelfoghatésag, ,targyi tényezék” A konyvtar fizika kérnyezete, elrendezése,
felszereltsége, a konyvtar kornyezetének, eszkézparkjanak és személyzetének
ktilsé megjelenése (kellemessége, tetszetéssége).

2. Megbizhatésag: A konyvtar képessége arra, hogy az igért szolgaltatasokat pon-
tosan és megbizhatéan nyujtja.

3. Fogékonysdg az olvasé igényeire, reagdldasi készség: A szolgaltatasban részt
vevé konyvtarosok hajlandésaga, hogy az tigyfeleknek gyorsan és készségesen
segitsenek.

4. Biztonsdagérzet, bizalom: Az alkalmazottak tudasa, felkésztltsége, elézékenysége
és annak képessége, hogy bizalmat keltsenek, biztonsagérzetet valtsanak ki a
konyvtar felhasznaléiban.

5. Empdtia: Az olvasé és igényeinek megismerésére tett eréfeszités. Gondos, az
olvas6 személyére iranyulé figyelem, ami kifejezi, hogy a kényvtar a konyvtar-
hasznal6 igényeit helyezi tevékenységének kézéppontjaba.

A modell tovabbi finomitasahoz jutunk el, ha feltételezziik, hogy a szolgaltatasok
mindsitésének harmas természete van:
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Tervezett szolgaltatasmindség
(Aspiracios szint — konyvtar)

Eszlelt szolgaltatasmindség Elvart szolgaltatasmindség
(olvaso) (olvaso)

A szolgaltatasok mindsitésének harmas természete

A szolgaltatasok mindségének harmas természete arra hivja fel a figyelmtinket,
hogy a szolgaltatasmindség értékeléséhez 6sszehasonlithatova kell tenni a konyvtar
altal tervezett mindséget (Gn. aspiracios szintet), az olvasoé altal egy adott idépont-
ban észlelt (tapasztalt) mindséget és az olvasé altal elvart mindséget. Az olvasoi
elégedettségvizsgalati kérdéivek feldolgozasaval arra kapunk valaszt, hogy milyen
az olvasok jelenlegi képe a konyvtarrol — vagyis arra, hogy milyen a kényvtarnak
az olvasok altal tapasztalt, észlelt szolgdltatdsi minésége. Ahhoz, hogy megismerjik
az olvasok elvarasait, arra kérdésre is valaszt kell kapni, hogy olvaséink szerint
milyennek kellene lenni kényvtarunknak, vagyis az elvdart mindségrdl is kell in-
formaci6. Végezetlil a szolgaltatasminéség harmadik tulajdonsagara, nevezetesen
a konyvtar tervezett szolgaltatasmindségére, az aspirdcios szintre is informaciot
kell gytijtentink. Ennek egyik lehetséges modja az, hogy az olvaséknak feltett kér-
déseket tigy fogalmazzuk at, hogy abbdl kidertiljon: milyennek szeretnénk latni
mi kényvtarosok sajat konyvtarunkat. Végezetlil még annyit tegytink mindehhez,
hogy a szakirodalomban a szolgaltatasmindség harmas természetét egyes esetek-
ben kibévitik és nem harom, hanem 6t ktilonb6zé megkozelitésmodot vesznek
figyelembe:

e a konkurencia (pl. ingyenes internetes tartalomszolgaltaték) szintjén sszeha-
sonlité (relativ) mindségrol,

e az ugyfél (pl. olvasod) szintjén elvdrt és észlelt (tapasztalt) mindségrol,

e a vallalat (pl. konyvtar) szintjén pedig tervezett (aspirdcios) és teljesitett miné-
ségrol beszélhettink.

Metaforikusan a viszonyitas harom szintjét fejezi ki az tiin. ,mindségnefelejcs”,
amelynek 6t szirma a szolgaltatas 6t lehetséges megkozelitésmoédja. Valodi miné-
ségrél akkor beszélhetiink, ha a fenti 6t minéségtipus talalkozik. Es bar a mar-
ketingtevékenység elsésorban az olvas6 altal elvart és észlelt mindségre helyezi a
hangsulyt, a koényvtarnak toérekednie kell az észlelt, elvart, tervezett, teljesitett és
O0sszehasonlité mindség kozelitésére.®

A szolgaltatasok mindsitésének harmas természetére és a minéségmérés té6bb-
tényezds modelljére alapozva értelmezhetd az elégedettségvizsgalati felmérés célja,
funkcioja, esetleges hianyossaga, valamint a szolgaltatasminéség problémai és a
mindségfejlesztés nehézségeinek okai. Ha a mindségmeérés, mindsités mindha-
rom aspektusara alkalmazzuk, majd kiértékeljuk a kérdéiveket, megalkothatjuk
intézményltnk mindséghdldjat, ami kivalé tampontot ad mindségfejlesztési terv
elkészitéséhez.
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Kézzelfoghatosay |

Aspirdcios szint

Empitia

Megbizhatdsig

Olvasok altal
______ elvirt mindség

Olvasok dltal |
tapasztall
minoseg

Bizalom Fogckonysig

Mindséghald a szolgaltatasmindéség értékeléséhez

A szolgaltatasminéség fejlesztésének a nehézsége abbol fakad, hogy az erre
iranyulé doéntési helyzet, nevezetesen az 6t mindéségtényez6 teljesitési értékeinek
a valtoztatasara, javitasara iranyulé dontés meghozasa rosszul strukturdlt prob-
lémahelyzet, amelynek a megoldasara nincs kész sablon, azaz a megoldas nem
trivialis. A rosszul strukturalt problémahelyzetek egyik oka az informacichiany
vagy informdcios hézag (gap). Ebbdl adédnak a szolgaltatasmindség fejlesztésének
»csapdai” is.

A szolgaltatasmindség értékelése szempontjabol az alabbi relaciokban keletkez-
het informaciéhianyos allapot:

Kulsé Eszlelt Hiany 5 Elvart Belsé
kommunikacié! mindség P — mindség befolyasolo
(olvasd) (olvasé) tényezok
Hiqny4 kﬁny 1 ﬂ
Eszlelt Hiany 3  Tervezett minéség  Hiany 2 Vezetéi észlelések
mindség P — (aspiracids szint) az olvaséi elvarasrol
(konyvtaros) (konyvtar) (vezetd)

Az olvasoi elvarasok és a vezetdéi észlelések relacioban fellépd informaciohiany
(Hiany1) azt fejezi ki, hogy a konyvtarvezetd észlelései az olvasoi elvarasokrol
nem pontosak. (,Nem tudjuk, mit var el az olvasé.”). A konyvtar, mint szervezet és
vezet6 relacioban fellépd informaciohiany (Hiany2) kovetkezménye, hogy tébbek
kozott az elébbi informaciéhianybél (Hianyl) fakadéan rossz, vagy hidnyos az in-

1. masképp a konyvtar altal igért szolgaltatdsminéség
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tézmény mindségi szabdlyozdsa, rosszak az intézményi mindségi sztenderdek. A
szolgdltatdsok mindségére vonatkozo elbirdsok nem fejezik ki pontosan az olvasék
elvarasait. A tervek és végrehajtas kozotti relacioban fellépd informaciohiany (Hi-
any3) azt eredményezi, hogy a szolgaltatas minéségére vonatkozo6 specifikdciok és
a szolgdltatas végrehajtdsa sem fog megegyezni. A végrehajtas és az erre vonatkozo
igéretek kozotti relacioban fellépd informaciohiany (Hiany4) az olvasoban azt az
érzetet kelti, hogy félrevezették, a kényvtdr igéretei nem egyeznek meg a valésag-
gal. A szolgaltatas jellemzéinek a kommunikaci6ja nem egyezik meg a végrehajtas
soran tapasztaltakkal. Véguil mindez az olvaséi tapasztalatok és elvarasok kozotti
relacioban fellépé informaciohianyhoz (Hiany5) vezet: Az olvasé nem az dltala elvdrt
szolgadltatdst kapja. A ténylegesen észlelt mindség nem egyezik az olvasé altal elvart
szolgaltatasi mindéséggel, azaz a konyvtar nem nyujt mindségi szolgaltatast.

Pontosan ezeket az informaciohézagokat igyekszik ,betdémni” a mindségiranyi-
tasi rendszer.

A szolgaltatas mindségérdl és mindsitésérol kifejtett nézeteink alapjan értelmez-
hetjik a minéségmenedzsment céljat és a mindéségiranyitasi rendszer funkciojat.

A mindségmenedzsment célja szolgdltatdsvezérelt kérnyezet kialakitdsa. Ennek
megvalositasa érdekében a konyvtarvezeté néhany teenddje:

e Adj a szolgaltatasokban résztvevd konyvtarosoknak megfelelé hataskoért, hogy
az olvasok, és mas partnerek érdekében cselekedhessenek, mikor a probléma
felmerul;

e Hasznalj magas szinvonala technologiat, mely lehetévé teszi a szolgaltatasnyuj-
toknak, hogy a felhasznaléi igények széles korét kielégithessék;

e Legalabb annyira figyelj az alkalmazottak igényeire, mint az olvasékéra, teremts
kényelmes, kellemes felhasznalébarat klimat;

e Mérd és folyamatosan ismertesd a dolgozokkal az olvasék véleményét, és ha mo-
dodban all, kapcsold a javadalmazast az olvaséi elégedettség névekedéséhez;

o Igyekezz egyidejlileg tervezni és szabalyozni, egyszerre ,jot, és jol csinalni”!
Ezek a vezetdéi cselekvések hozzajarulnak a szervezeti minéség, a szolgaltatas-

kultara és a teljesitmény javulasahoz, a minéségiranyitasi rendszer j6 mukodé-
séhez.
Vezetési mindség
(Vezetdi elkotelezettség)

Szolgaltatasi mindség Szervezeti minéség
(partnerkdézpontiisag) (teljesitmény és szolgaltataskultara)

A mindségiranyitasi rendszer funkcionalis struktaraja

A mindségiranyitasi rendszerben a korabban felvazolt ,vezetd — stratégia — szer-
vezet” paradigma funkcionalisan atértelmezdédik: a stratégidt a kényvtar a felhasz-
naloi igényeknek megfeleléen alakitja ki. A vezetdi dilemmaban tehat prioritasa lesz
az alkalmazkodasnak, a stabil mtik6édést szorgalmazo szervezetrdl a szolgaltatast
igénybevevé partnerekre tevédik a hangsuly.
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2. A minéségbiztositas lehetbségeirdl

Napjainkban mar kényvtari tertileten is evidencianak szamit, hogy egy gazdalkodé
szervezetnek mindségi termékekre és szolgdltatasokra (T/S) kell torekednie, ha
hosszu tavon is fent akar maradni az adott gazdasagi-tarsadalmi kérnyezetben. A
mindség leginkabb elfogadott meghatarozasa szerint egy T/ S mindsége anndl jobb,
minél jobban megfelel a felhaszndléi igényeknek és elvdardasoknak. ,Ez egyszertien
megfogalmazva: azt nyUjtani a vevének, amit akar, amikor akarja, folyamatosan,
és megfelelé arért.”® Ezzel kapcsolatban alapvetéen két kérdés mertil fel:
e mik a felhasznal6i igények és elvarasok legfébb formai vagy tipusai, amiket a
szervezetnek ki kell elégitenie (ha ,jot” akar csinalni) és
e milyen modszertani lehetéségei vannak egy adott szervezetnek, hogy minéségi
T/S-t nytjtson a felhasznalok szamara (azaz mit tegyen, ha ,jol” akarja tenni
a dolgat).
Vegytlik észre, hogy napjainkban a minéségre vonatkozo felhasznaloi elvarasok
mar nem pusztan egy adott T/S-ra, hanem magara a szervezetre, pontosabban a
szervezet altaluk megfigyelheté mukdédésére is kiterjednek.

A felhasznaléi igények és elvarasok fébb formai

Induljunk ki a szoftvertermék-mindségre vonatkozoé ISO/IEC 9126-o0s szabvanybdl,
amely hat f6 mindségi kritériumot hataroz meg.? Ezeket konnyen altalanosithatjuk
barmilyen T/S-ra:

e funkcionalitds: a T/S alapvetd céljanak megvalésitasa, az alapfeladathoz kap-
csolodo kiegészité feladatok megvaldsitasa (komplexitas) stb.;

e megbizhatésdg: hosszu élettartam, ,hibattrés”, stb.;

e haszndlhatésag: egyszery, érthetd, konnyl hasznalat (és dokumentacio), ,fel-
hasznalé baratsagos” mtikodés, stb.;

e hatékonysdg: nagy teljesitmény, megfeleld (gyors, csendes, tiszta, stb.) mtikodés,
jo koltség/haszon arany, stb.;

e karbantarthatésdag: egyszeru karbantartas (pl. tisztitas), hibak felismerhetdsége,
gyors javithatosag, elemek cserélhetésége, stb.;

e hordozhatésdg: mikodés kulonbozé kortlmények kozott, rugalmas konfigural-
hatosag (adaptalhatésag, ,hangolhatésag”), megfelelés részben és egészben a
vonatkozo6 szabvanyoknak (,kompatibilitas”), stb.

Ezek mellett a felhasznalok tovabbi igényeket is tamaszthatnak, ilyen lehet pél-
daul a T/S koénnyu beszerezhetdsége, tamogatottsaga (a ,fogyasztoi szolgaltatas”
szinvonala, pl. tanacsadas vagy jo szervizhalézat), esztétikai megjelenése, stb.

»Napjaink felfogdsa szerint [...] a minéség, a kdltség, a megbizhatésdg, a rugalmassdag és a
fogyasztészolgdlat magas szinvonala egylittesen biztositja a vdllalat versenyképességét. |[...|
ezen kritériumok egy része (hogy melyik, az piaconként is, termékenként is, idészakonként
is valtozhat) kvalifikdaciés (mindsité) kritériumként szolgdl (tehdt nem is déphet palydra»
az, aki nem teljesiti — mads résziik az a versenykritérium, amelynek alapjan a gyéztesek
(akiktdl végtil a fogyaszté vasarol) kivdlasztédnak. Napjainkban a legtobb vélemény szerint
a standard termékek nagy részénél a minéség és a kéltség ilyen mindsitd kritérium, s a
legélesebb versenytényezok a rugalmassag és a fogyasztéi szolgaltatas.”'°

Mivel definicionk szerint a minéség a felhasznaléi elvarasokat tiikrozi, bizonyos
értelemben rajtunk mulik, hogy a fenti kritériumok kéztl mit tekinttink a minéség
fogalmaba tartozonak. Ilyen értelemben a kvalifikdciés kritériumok és versenykrité-
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riumok megktilonboztetése arra utal, hogy egy altalanos mindségfogalom esetében
a mindséget meghatarozo6 tényezdk szerepe és fontossaga ktilonb6zo.

A mindéségbiztositas lehetoségei

A mindéségmenedzsment eszkoztara fligg az adott szervezet fejlettségi vagy érettségi
szintjétél. A mindségi T/S eléallitasara szolgaldé szamos modszer és modszertan tal-
nyomorészt harom alapveté mindségbiztositasi forma koéré csoportosithato, ezek

e a termékkozpontt mindségbiztositas (pl. ISO/IEC 9126),

e a folyamatkdzpontt mindéségbiztositas (pl. az ISO 9000 szabvanysorozat), és

e a szervezeti kultira optimalizalasan alapulé mindéségbiztositas (pl. a TQM).

A termékkoézpontu mindségbiztositds lényege az, hogy csak adott mindségi kritéri-
umoknak megfeleld, ellendrzétt mindségii végtermékek kertilhetnek adott markanév
alatt a piacra — ha a legyartott termékek egy bizonyos szazaléka selejt, az egész
széria megsemmisitésre kertil (a szamitastechnikaban egy idében jol ismert olcso,
ynoname” termékek egy része valészintileg ilyen forrasbol szarmazott).

A folyamatkézpontu mindségbiztositas azon a feltételezésen alapul, hogy a T/S
mindéségét — még inkabb a mindség stabilitasat, ,megbizhatosagat” — nagymeér-
tékben meghatarozza az eléallitasara szolgalé folyamat. Ezaltal a T/S eléallitasahoz
(valamint tervezéséhez, fejlesztéséhez, értékesitéséhez, stb.) kapcsolédo folyamatok
megfelelé szabdlyozdsdval elvileg biztosithato, hogy az eléallitott T/S mindsége
viszonylag allando6 legyen (azaz a T/S mindsége ne vagy csak bizonyos sztik hata-
rok kozott valtozzon). A folyamatkézpontt minéségbiztositas kiterjedhet minden
szervezeti folyamatra, vagy csak a folyamatok egy meghatarozott korére; egyes ese-
tekben értelemszertien magaban foglalja a végtermék mindségének az ellendrzését,
valamint a felhasznaloi elégedettség folyamatos mérését is. A folyamatkoézpontua
mindéségbiztositasra a legfontosabb példat az ISO 9000 szabvdnycsalad jelenti,
amely tobb szabvanybdl all; példaul

e MSZ EN ISO 9000:2005 Mindségiranyitasi rendszerek. Alapok és szotar

e MSZ EN ISO 9001:2009 Mindségiranyitasi rendszerek. Kévetelmények

e MSZ EN ISO 9004:2001 Minéségiranyitasi rendszerek. Utmutaté a mukodés
fejlesztéséhez

A szervezeti kulttira optimalizaldasan alapulé mindségbiztositds alapgondolata az,
hogy a szervezeti mtikodés legfontosabb, meghatarozé eleme az emberi eréforrds,
ezért a szervezet (pontosabban a menedzsment) olyan szervezeti kultura kialaki-
tasara torekszik, amely lehetévé teszi és elésegiti a dolgozdékban rejlé képességek
felszinre hozasat és maximalis kihasznalasat a szervezet (és ezaltal a dolgozok)
hosszu tava céljainak megvaldsitasa érdekében. Ha mindez a termék- és folya-
matkdzponti mindségbiztositas elveinek megfelelé szinth megvalositasara éptl, a
szervezeti kultura optimalizalasa jelentheti a leghatékonyabb minéségbiztositasi
eszkozt a menedzsment szamara.

»A szakemberek kézétt egyetértés uralkodik abban, hogy a mindéség-ellendrzés és
a mindségbiztositas az ISO szabvdnyai szerint akkor mikédhet optimdalisan, ha be-
agyazédik a Total Quality Management rendszerébe, és annak szisztematikus alapjat
képezi.” (Geczki Csilla: A TQM kapcsolata az ISO 9000-es szabvanycsaladdal Kis- és
kézépudllalkozds fejlesztési portdl; http://www.standard-team.hu/tgm-iso.html,
2008.10. 10.)

Emlitettik, hogy a szervezetek lehetdségeit a mindségbiztositas megfelelé6 mod-
szerének kivalasztasaban behatarolhatja a szervezetek érettségi szintje. A f6bb
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érettségi szinteket tekintstik at az eredetileg a szoftverfejlesztési folyamat mene-
dzselésére kifejlesztett, de a szervezet ktilonbo6z6 érettségi szintjei vonatkozasaban
kénnyen altalanosithaté a Képesség-Erettség Modell (Capability Maturity Model
vagy CMM) alapjan:!!

érettségi szint kozponti elem
(CMM) egyéb jellemzok

kis méretli szervezetekre jellemzé (pl. induld vallalkozas)
a siker elsésorban a kollektivan (az egyéneken és ezek
egyuttmukodési képességén) mulik

 kivalo képességl, improvizativ menedzsment

* kiemelkedd szaktudasu, motivalt dolgozok
nagy szerep jut a kreativitdsnak és az étleteknek
jellemzdje a nagyfoku rugalmassag (gyors alkalmazkodas a
kornyezeti valtozasokhoz)

1. kezdeti szint

a siker meghatarozoja a menedzser (vezetd) személyisége
a mukodés kozéppontjaban a kulcsemberek tudasa és
tapasztalata all

2. ismételheté szint a multbeli tapasztalatok megfogalmazasa irdnyelvekben
torténik meg

jellemzdje a kis blirokracia és rendszerint a végletekig
feszitett munkatempo (,belsé motor”)

A szervezet kezdeti és ismételhetd érettségi szintjén gyakorlatilag nem beszél-
hetiink mindéségbiztositasrol. A lehetséges vallalati kultiramodellek kozul a kez-
deti szinten a személyiségkulturdat és a hatalomkultirdt, az ismételhetd érettségi
szinten pedig elsésorban a hatalomkulturdt emlithetjiik meg. Ezek f6bb jellemzo6i
12 a kovetkezok:

SZEMELYISEGKULTURA:
o végsOkig leegyszersitett szervezet
0 a szervezet sikerét tagjainak személyisége (képzettsége, motivaltsaga, stb.)
hatarozza meg
0 a menedzser feladata elsésorban a tagok tevékenységének koordinalasa
e a szervezet tagjai nagyfoku 6nallosaggal rendelkeznek
e a szervezetet érinté dontések kozos megegyezésen alapulnak
e nagy a személyes (informalis) kapcsolatok és az egymas iranti bizalom szere-
pe.
HATALOMKULTURA:
o 6 jellemz6je a hatalom egy pontba koncentralasa (,pokhalé” szervezet, esetleg
lazan egymashoz csatolt ,,pokhalok”)
e a dontéseket a vezetd egy személyben hozza meg
¢ a tekintélyelv érvényestl, a vezeté dontései megkérddjelezhetetlenek
e a vezetd teljesen kézben tartja a szervezetet, minden kérdésbe beleszdl (,kézi
vezérléssel” iranyit).
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érettségi szint kozponti elem
(CMM) egyéb jellemzok

nagy(obb) mérett szervezetekre jellemzo
centralizalt, funkciondlis szervezet, amelynek alapja
a munkamegosztas (nagyfoku specializacio)
a mukodés kozéppontjaban a szervezeti dokumentacio,
a szervezeti struktura és a munkafolyamatok allnak (,hard”
menedzsment orientacio)
e részletes, pontosan szabalyozott munkakori leirasok és
munkafolyamatok (nagy btirokrdcia)
mindségtigyi csoportot alakitanak ki (ennek feladata a folyamatok
kovetése, ,belsé szabvanyok” fejlesztése, stb.)
szervezeti képzési programok inditasa

3. meghatarozott
szint

kozéppontban a folyamatok szabalyozasa:
4. menedzselt e teljesitménymutaték alkalmazasa

szint * mérhetd mindségi célok eléirasa a folyamatokra és
termékekre

A szervezet meghatdrozott és menedzselt érettségi szintjén alkalmazhatoé mindségbiz-
tositasi modszer a termék- és/vagy folyamatkdzpontti mindségbiztositas, a lehetséges
vallalati kultaramodell pedig a szerepkultira. Ennek f6bb jellemzéi a kovetkezok:
SZEREPKULTURA:

e tobbszintl szervezeti hierarchia jellemzi, az egyes szinteken pontosan szaba-
lyozzak a tagok szerepét (feladat- és hataskoérét, valamint felelésségét)
0 a dontések tdobbnyire racionalis megfontolasokon alapulnak
o0 mindenki ,tudja a dolgat” (és a szerepét), ezért a szervezet viszonylag
konnyen iranyithaté
e a menedzsment és a dolgozok koézotti kommunikacié féként formalis kommu-
nikaciés csatornakon keresztil valosul meg (,szolgalati utak”)
0 az informaci6aramlas viszonylag lassu és az informaciok sokszor torzulnak
0 a szolgalati utak ,megkertilése” alapveté konfliktusforras
e az elvarasok az eléirt szerepekhez kétédnek, az ezeket meghaladé tevékenysé-
geket nem értékelik (és sokszor gyanakvassal kezelik)
¢ a szervezetet a valtoztatasokkal szemben nagy tehetetlenség jellemzi (a szervezet
nehezen alkalmazkodik a kérnyezeti valtozasokhoz).

érettségi szint kozponti elem
(CMM) egyéb jellemzok

a kozéppontban az emberi eréforras és a szervezeti kultira all

(»soft” menedzsment orientacio)

a belso folyamatok menedzselése

a termékek és a belsé folyamatok folyamatos javitdsa és tokéletesitése '3
* a problémdk feltdardsa, az érintett folyamat azonositasa és a

5. optimalizalt folyamatgazda (,,problle’r.x}agazda ) bevonasa

szint szamszerusitése (a mért teljesitménymutatok alapjan)

* az okok (,miértek”) megértése és a hibak kijavitasa
* jobb megoldasok keresése (pl. 4j eszmék kiprobalasaval,
megvalositasaval és értékelésével)
a menedzsment torekszik a szervezeti tudas felszinre hozasara,
allando fejlesztésére és menedzselésére
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A szervezet optimalizdlt érettségi szintjén alkalmazhat6 a szervezeti kultara opti-
malizalasan alapul6é mindségbiztositas, az ennek megfeleld vallalati kultaramodell
pedig a feladatkultiura. Ennek f6bb jellemz6i a kovetkezék:

FELADATKULTURA:
¢ konszenzuson alapulé kultara

0 kozdsen elfogadott szervezeti célok (pl. a felhasznaléi igények kozép-
pontba allitasa)

0 teljes koru részvétel és teljes elkotelezettség, a ,bomlaszté” elemek ki-
szUrése

0 ko6z0s (,team”) munka, informaciok megosztasa, csoportos probléma-
megoldas
a szervezetben elfoglalt hely alapja konkrét feladatok elvégzése vagy egyedi
(projekt)célok megvaldsitasa

0 a hataskorok elismert teljesitményen (szakértelmen, ,tiszteleten”) ala-
pulnak
kimeneti szabalyozason (az eréforrasok elosztasan) alapuld iranyitasi rend-
szer
decentralizalt, matrix tipusu szervezet

0 az erésen specializalt szervezeti egységeket és kapcsolatrendszertiket
adott termékek eléallitasanak, meghatarozott szolgaltatasok nyujtasanak, és/
vagy egyedi projektcélok megvaldsitasanak megfeleléen alakitjak ki, és eszerint
optimalizdljak az eréforrasok felhasznalasat;

0 az igy kialakitott szervezeti egységek iranyitasa ,kettés”, mivel az egy-
ségek kapcsolatban allnak a hagyomanyos, funkcionalis alrendszerekkel is (pl.
fejlesztés, termelésiranyitas, marketing, pénzligy stb.), ami néha konfliktusok
forrasa.

A teljes kori minGségbiztositas vagy minéségmenedzsment (TQM)

A teljes korti minéségmenedzsment (Total Quality Management, TQM) olyan me-
nedzsment-filozéfia (masképp ,minéségkultiira”), amely néhany alapveté érték és
alapelv bevezetésével optimalis szervezeti kultura kialakitasat tizi ki célul.

A szervezeti kultura a szervezet tagjai altal kézosen elfogadott hiedelmek,
magatartasformak, normak és értékek rendszere.'® (Masképp megfogalmazva
a szervezeti kultura a szervezet altal elfogadott, preferalt attitiidék konzisztens
rendszere.) A szervezeti kulttira azt fejezi ki, hogy a szervezet bizonyos értelemben
6nallé organizmusként funkcional. A szervezet mtikodése, az emberek (sikeres)
egyuttmtikédése soran fokozatosan egy sajatos hiedelemrendszer, vildgkép alakul
ki, amelyhez meghatarozott értékek és viselkedésmintdk kdtédnek:

e az értékek a szervezet altal a multban elért célokhoz kapcsolédnak, megdrzé-
stiket rendszerint meghatarozott elvekben rogzitik;

¢ a viselkedésmintdk pedig a multban sikeresen megoldott problémak megoldasi
modjaként rogziilnek, amelyeket normaként — a szervezet ,tulélése” érdekében

— mindenkinek kovetnie kell, ha a koz6sséghez akar tartozni.

Ezaltal a szervezeti kultura egyfajta ,kdz6sségi programozottsdgot” valosit meg,
amely a szervezet mukodésének hatékonysagat — és ezaltal a szervezet sike-
rességét, a kitizott célok elérését — meghatarozza. A TQM a szervezeti kultara
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optimalizalasat meghatarozott értékek és elvek fokozatos bevezetésével és megho-
nositasaval igyekszik elérni.

A TQM egy lehetséges modellje négy alapelv és hat kiegészité elv koré épul.!s
El6szor tekintstik at az alapelveket:

TQM1: kézéppontban a vasarlo, a felhasznalo:

e Ez az elv biztositja, hogy a kialakitand6 szervezeti kultura kézéppontjaban a

felhasznaloi igények minél jobb kielégitése, azaz ténylegesen a mindség alljon.
TQM2: folyamatos javitas, tokéletesités:

e Az elv féként a munkafolyamatok javitasara vonatkozik. Ez mutatja, hogy a

TQM szervesen raépul a folyamatkézpontii minéségbiztositasra.
TQMS3: teljes elkotelezettség és teljes koru részvétel:

e Alapvet6 cél, hogy a dolgozok és a szervezet céljai megegyezzenek. Ez megfelel an-
nak, hogy a dolgozok munkahelyi tevékenységltiket 6nmeguvaldsitasnak tekintsék.
Ez a Maslow-féle motivaciés modell szerint a legmagasabb, 5. szintli motivaciot
jelent — ami a sztikségletek egymasra éptilése miatt magaban foglalja a fizikai,
biztonsag iranti (pl. biztos megélhetés, fizetés!), szocialis (pl. egymas iranti bi-
zalom, egytuttmukodés), és elismerés iranti sziikségletek kielégitését is.

e A TQM-ben a szervezet minden egysége és dolgozdja egyarant részt vesz — az
optimalis szervezeti kultira kialakitasat ugyanis jelentésen megneheziti, ha az
elveket belulrél (a ,hattérbél”) allandéan megkérddjelezik vagy éppen tamadjak.

TOQM4: tarsadalmi méret1 tanulas

e Ez a cél nagyon kozel all a tanuld szervezet koncepciojahoz. A TQM bevezetésével
kapcsolatos tapasztalatok megosztasa a hasonlé elveket vallé szervezetek kézott
hosszu tavon a szervezeti tudds névekedése miatt sokkal tébb haszonnal jar,
mint ha egy jo6 médszert révid tava versenyelényként probalunk hasznositani.

e Altalanos cél a tarsadalmi és a szervezeti célok dsszhangjanak biztositasa, ami 6s-
szhangban all az alternativ kézgazdasagtan (remélhetéleg) egyre jelentésebbé valo
tarsadalmi felelésséget vallalé szemléletével, a felelds vallalati magatartassal.'”

A TQM kiegészito elvei:

e TQMa: a menedzsment vezetd szerepe — talan a legfontosabb kiegészité elv,
amely kiemeli a humanisztikus vezetés fontossagat,'? mivel a szervezeti kultira
radikalis valtoztatasat csak ,feltilrél” lehet hatékonyan kezdeményezni;

e TQMb: a dolgozéok jutalmazasa — ez a Maslow-modell szerinti 4. szinth moti-
VAcio;

e TQMc: folyamatos oktatas és (tovabb)képzés — itt utalhatunk a tanulé szervezet
valamint a szervezeti tanulds koncepcioira, és ezzel 6sszefliggésben az egész
életen at tarté kézds tanulds sztikségességére az emberekben rejlé képességek
felszinre hozasa és kiterjesztése (képességudltozds), valamint a szervezeti tudas
folyamatos fejlesztése érdekében;!®

e TQMd: a belsé (vallalati) kommunikacié fontossaga — a problémamegoldas
alapja az, hogy mindenki hozzajusson a sztikséges informaciokhoz; emellett a
szervezeti tudas ,mukodését” csak a vallalati (formalis és informalis) tudasha-
lozatok fejlesztése és tamogatasa teszi lehetévé;

e TQMe: a menedzsment taAmogatasa — ez részint kiegészité struktarak igénybe
vételét jelenti (pl. kilsé szakérték bevonasat vagy tanacsadé testtiletek létre-
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hozasat), részint pedig a dolgozék bevonasat a dontési folyamatokba (,delega-

las” kuléonbozd vezetd testtiletekbe, ,mindségi korok” létrehozasa a folyamatok

javitasa céljabél, stb.);
e TQMf: a (be)szallitok teljesitményének és a vevék elégedettségének mérése

— szubjektiv, elfogult vélemények helyett ,vezetés a tények alapjan”.

Mivel a TQM bevezetése hosszu és egyaltalan nem kénnyt folyamat, érdemes
alkalmazni ra is a masodik alapelvet: semmi sem lehet tékéletes, de a jo dolgokat
mindig lehet (és érdemes) egy kicsit jobban csinalni — azaz folyamatosan javitani
és tokéletesiteni.

3. A min6ségiranyitasi rendszer bevezetésérdl (esettanulmany)

A modern vezetéselméletben? a menedzsment hat alapfunkcidjat szokasos meg-
kulonboztetni: a tervezést, szabalyozast, szervezést, iranyitast, vezetést és a
(szervezeti) politikat. Ezek a funkciék szorosan 6sszefliggenek. A tervezés magaba
foglalja a vizi6alkotast, a vallalati politika kialakitasat, a célkittizés, itemterv és
koltségvetés készitését, és a megfeleld eljarasok kidolgozasat. A szervezés a fel-
adatok elosztasat, (kapacitiv) eréforrasok biztositasat, kapcsolatok létrehozasat
és apolasat, szervezeti keretek, szervezeti felépités kialakitasat jelenti. A vezetés
és iranyitdas fogalmakat, hogy 6sszhangban legytink a minéségiranyitas szokasos
a vezetést a menedzsment szinonimajaként hasznaljuk, az irdnyitds fogalmaba
pedig beleértjik az O0sszes tovabbi menedzsment funkciot — egyebek kozott a
szabdlyozdst, amelyre jelen irasunkban fokuszalunk. A szabdlyozds a munka-
helyi kovetelmények, a szervezeti folyamatok teljesitménymutatoinak beallitasat,
ezek mérését, értékelését, és szlikség esetén a beavatkozast, korrekciot jelenti. Ez
a beavatkozas nem kozvetlenul az adott tevékenységre iranyul, hanem kozvetett
modon, a terveken keresztiil, azok sztikség szerinti modositasaval valésul meg és
ezaltal a folyamatok eredménye — igy a vezetési folyamatoké is — a mért teljesit-
meénvben mutatkozik meg:

tervezés — — 5 | Iranvitas

SZCIVeZEs

A Moéricz Zsigmond Megyei és Varosi Konyvtarban a minéségiranyitasi
rendszer tervezése soran felismertik, hogy pdrhuzamosan egymds mellett nem
miikédhetnek menedzsment alrendszerek, igy minéségiranyitasi rendszer sem,
azokat integralni kell egy egységes, dtfogé irdnyitdsi rendszerbe. Ezen elvi allas-
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pont mentén épiil a Moricz Zsigmond Megyei és Varosi Konyvtar szamitégéppel
tamogatott mindségiranyitasi rendszere:
A Moricz Zsigmond Megyei és Varosi Konyvtar atfogo iranyitasi rendszere

Az abran vilagosan lathato, hogy a teljes értéklanc — az intézményi marketing-
és innovaciémenedzsment, a termelés- és minéségmenedzsment, a beszerzés és
szolgaltatas, az emberi eréforras menedzsment, a pénzliigyek menedzsmentje, az
informaciémenedzsment, a stratégiai, taktikai és operativ menedzsment, csak
hogy a legfontosabb alrendszereket emlitsik — eggyé kell valjon: nincs ktilén
minéségligy, kilén mindségligyi értekezlet, nincs az egyes alrendszerek szerint
elktilonitett mitkédése a kialakitott minéségtigyi rendszernek. Mindennek tokéletesen
egybe kell forrnia az intézményvezetéssel: a tervezéssel, szervezéssel, iranyitassal,
az intézményi teljesitményértékeléssel, és ehhez kell megteremteni egy integradlt
informdciés rendszert.

Miel6tt részletesebben belemertliink a ,Méricz Zsigmond Megyei és Varosi Konyvtar
esete a mindségligyi rendszerrel” sztorijaba, felvazoljuk a minéségltigyi tevékeny-
ségek f6bb Osszefliggéseit?*:
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A tevékenységek muikodési sémaja is érzékelteti, hogy a legdsszetettebb tevé-
kenységnek a mindségiranyitdsi rendszer tekinthetd. A mindségiranyitasi rendszer
bevezetésének megkonnyitése érdekében harom szabvany készult, az elsé az ISO
9001, 1987-ben olyan vallalatra vonatkozott, amely maga tervezi a termékeit és
mindenre kiterjedéd mindségszabalyozast valésit meg. A masodik, az ISO 9002,
olyan vallalat szamara, amely készen kapott tervek szerint végzi a gyartast. A
harmadik, az ISO 9003, olyan vallalatot tételez fel, amely egyszerti technolégiat
alkalmaz és a terméket a végellendrzés soran megbizhatéan tudja ellendrizni. A
felhasznalék nem értették, hogy mikor melyik szabvanyt kell alkalmazni, ezért
megjelenitették az ISO 9000 szabvanyt, amely megmagyarazza, hogy a harom
szabvany nem egy rendszer kiépitésnek fejlédési vagy idébeli fokozatait jelenti,
hanem a vallat profilja szerint kell kozultk egyet valasztani. De az alkalmazéok
varakozasait még ez sem elégitette ki, mivel a ISO 9000-9003 szabvanysorozat
nem tudta a mindségiranyitas kévetelményeit olyan pontosan megfogalmazni, hogy
azokbol egyértelmtien lehessen kovetkeztetni a tennivalokra. Ez tette indokoltta
az ISO 9004 jell szabvany kiadasat, amely a mindségiranyitasi rendszer kiépité-
sével kapcsolatos magyarazatokat, ajanlasokat tartalmazza és kifejti, hogy mi a
rendszer célja — és mire kell ktilénésen tigyelni. Az ISO 9000-es szabvanysorozat
feltlvizsgalasara el6szor 1994-ben kertlt sor, majd a masodik feltlvizsgalat 2000-
ben tértént. Ennek eredményeként az ISO 9000 szabvanycsalad jelenleg érvényes
f6bb nemzetkozi szabvanyai: az ISO 9000:2005, az ISO 9001:2008 (a korabbi
ISO 9001:1994, ISO 9002:1994 és ISO 9003:1994 szabvanyok helyett) és az ISO
9004:2000. Ugyancsak megjelent mindharom szabvany eurépai valtozata, ,EN
ISO”- ként, ami azt jelenti, hogy az eurdpai szabvanytigyi bizottsagok valtoztatas
nélkul vezették be nemzeti szabvanyként, igy a magyar megfeleléjének jelzete ,MSZ
EN ISO”. A jelenleg érvényes szabvdnyokban az eredeti 1987-es kiaddshoz képest
sok minden megvdltozott: mdas az alapvetd koncepcio, mas a felépités, mas a szo-
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hasznadlat. 2008. novemberében megjelent az ISO 9001 szabvany negyedik kiadasa.
Az ISO/CASCO 2008. novemberi tilésén 175 orszagban cca.l.2 millié tanusitott
szervezetrél szamoltak be. A Moéric Zsigmond Megyei és Varosi Kényvtar 2010-re
tervezi az ij MSZ EN ISO 9001:2009 szabvanyra torténd attérést.

A Moricz Zsigmond Megyei és Varosi Konyvtar minéségiranyitasi
rendszere

Rendszertink az ISO 9001 szabvany?! szerinti nyolc alapelvre épul:
e vevbkézpontusdag = partnerkézpontusag,
e a vezetés feleléssége,
e munkatdrsak bevondsa,
e folyamatszemléleti. megkdzelités,
e rendszerszemlélet az iranyitasban,
e folyamatos fejlesztés,
e tényeken alapulé déntéshozatal,
e k6lecsondsen elényds kapcsolat a szdllitékkal.

A folyamatszemléletli megkoézelités teljes 6sszhangban van a kényvtarunk altal
hasznalt szamitégépes integralt kényuvtari rendszer, az Slib folyamatszemléletével.
Az integralt kényvtari rendszer ugyanis funkciéi alapjan parhuzamba allithato egy
szamitogéppel integralt termelési rendszerrel (Computer Integrated Manufacturing).
A CIM egy olyan, a vallat egészét atfogo informatikai rendszer koncepciojat kivanja
megvaldsitani, amely a vallalati folyamatok integralasanak igényébdl fakad, és
egy olyan heurisztikus modellen alapul, amely a jogszabalyok altal behatarolt
yvallalati szervezeti és mtikodési szabalyzatbdl” indul ki, ennek elmeit kisérli meg
rendszerszemlélettel 6sszekapcsolni??. Konnyen belathato, hogy ezen elveket koveti
az integralt kényuvtari rendszer is, vagyis az integralt kényvtari rendszer nem mas,
mint a CIM kényvtari adaptacidja. A jo integralt konyvtari rendszer moduljai az
alapveté konyvtari munkafolyamatokat, tevékenységeket tamogatjak, és jorészt
megvalositjak a rendszerszintt folyamatiranyitas funkcioit is (gondoljunk csak az
egyszeri adatrogzités tobbcélu felhasznalas, vagy egyszeri input tobbféle output,
stb. megvalésulasara). Ehhez mar csak azt kellett megoldani, hogy a veltik kapcso-
latos eréforrasokat is folyamatként kezeljik (Ez a mindségiigyi Know-how!) és igy
realis lehetdéség nyilott egy szamitégéppel tamogatott atfogd intézményi iranyitasi
rendszer kényvtari megvalositasa, melynek alrendszere a szamitégéppel tamogatott
mindségbiztositas (Computer Aided Quality Assurance, CAQ).

A Libra fantazia nevli szamitogéppel tamogatott mindségiranyitasi rendszertink
(CAQ) legfontosabb adatforrasa tehat az Slib integralt kényvtari rendszer (CIM),
melyet igy definialunk:

Kényvtari munkafolyamatokat és szolgaltatdasokat tamogaté szamitégéppel
integralt rendszer, ami lényegében olyan szdamitégépes koncepcié, modszer és
eljarasgyujtemény, amely alkalmas a tagabban értelmezett kényvtdri szolgdltatds-
menedzsment funkciérendszerének informatikai tdmogatdasdra, valamint szervezeti,
funkciondlis és informdciés integrdldsdra, és ezdltal néveli a kényvtari munkafo-
lyamatok hatékonysagat.
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A Libra adatforgalmat és integralo funkci6jat az alabbi abran szemléltetjiuk:
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Mint az abran is lathaté, a Libra masik fontos adatforrasa a tdjékoztatdsi
naplé, vagy ha ugy tetszik, a tdjékoztatéi adatbdzis, amiben rogzitik a tajékoztato
szolgalatban dolgozé kollegak a napi teljesitéstiket (mely szolgaltatasi ponton,
hany referenskérdést valaszoltak meg, hany és milyen jellegi technikai kérések
voltak, stb.) A munkaidd alap nyilvantartds adatbdzis a jelenléti iv szamitogépes
valtozata, azzal a ktilonbséggel, hogy ez dinamikus adatkezelést tesz lehetévé. A
dolgozodk, vezeték, hozzaférési jogosultsaguktol fliggéen tetszdleges idépontban,
tetszéleges iddintervallumra vonatkozéan lehivhatjak, egyénenként vagy csopor-
tokra Osszegezhetik, stb. az adatokat. A rendszer mindsitésének alapja az olvasoi
és dolgozoi elégedettségvizsgalat, ami a korabban targyalt SERVQUAL médszerre
épul. Alkalmazott médszertanunk fontos része a minéségszabalyozas fundamen-
tumat jelentd statisztikai alapon megvalésulé folyamatkontroll, amit réviden SPC
néven emlegetnek (Statistical Process Control)

Iranyitasi rendszertink értékelése kettds: egyrészt az in. megfeleléségi vizsgd-
latot (AUDIT) évente egy fliggetlen értékelé szervezet — esetinkben a CERTPOP
nemzetkozi Termék és Rendszertanusité Haz — végzi, masrészt dnértékeléssel,
az EFQM tizleti kivdlésdgi modell alapjan torténik, amely egyben megegyezik
a Magyar Nemzeti Mindségi Dij modelljével. 1989-ben 14 vezeté eurdpai vallat
létrehozta az Eurépai Mindségiranyitasi Alapitvanyt (European Foundation for
Quality Management, EFQM), amelynek céljaként az eurdpai vallalatok verseny-
képességének novelését jelolték meg, kiildetéseként pedig: ,0szténdzni és segiteni
a vallalatokat a TQM alapelveinek megértésében és alkalmazasaban”. A modell 6t
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stlyozott adottsdagkritériummal rendelkezik (vezetés 10%, tizletpolitika és stratégia
8%, a dolgozok iranyitasa 9%, eréforrasok 9%, folyamatok 14%) és négy stlyozott
eredménykritériumot tartalmaz (vevéi elégedettség 20%, dolgozoi elégedettség 9%,
tarsadalmi hatas 6%, lzleti eredmények 15%). Az EFQM modellt 1999-ben at-
dolgoztak, melynek eredményeként az j modell a szervezet valamennyi érdekelt
felét megszolitja — nemcsak a vevéket —, és kiterjed a partnerkapcsolatok minden
formajara. Uj eleme a szervezeti tudas menedzselése. Az j modell kompatibilis
lett az ISO 9001:2000 és az ISO 9004:2000 szabvanyokkal, megkénnyitve ezzel
az iranyitasi rendszerek tovabbfejlesztését a kivalosag modell iranyaba. Az EFQM
modell alkalmazasanak elényeiként emlithetjtik:

e Mint 6nértékelési modell lehetévé teszi a megvaldsitott MIR szinvonalanak
szamszeru kifejezését és értékelését;

e Mint szabalyozasi kor mtikodtetheté: a modell kritériumai szerint idészakon-
ként elvégzett mérés és értékelés eredményeit rendszeresen 6sszehasonlitva a
szervezet célkitlizéseivel meghatarozhatéak a tovabbfejlesztés iranyai, minéség-
fejlesztési projektek indithatéak;

e Az Onértékelés elvégzésével lehetdéség nyilik a hazai és nemzetkdzi minéségdij
palyazatokon valé részvételre. (A Magyar Nemzeti Mindéségi Dijra 2011-ben
konyvtarunk is aspiral.)

Az ISO 9000 szabvdnycsalddon, a TQM elveken és mddszertanon, valamint
az EFQM kivalésagi modellen alapulé iranyitasi rendszerek 6sszekapcsolhatoak,
selegyithetéek”. Ezek integralasanak eredményeként csdkken a bevezetéshez sztik-
séges id6; egyszertisodik a tanulasi, auditalasi folyamat; egyszertibbé valik a belsé
ellendrzési rendszer, né a megbizhatésag, a szabvanyok, eléirasok egytittes alkal-
mazasaval a problémakat azonos médon és azonos értelmezéssel lehet kezelni.

Egy lényegre tor6 értelmezés szerint, a miszakilag jol dtgondolt és kell6 mérték-
ben dokumentdlt szabdlyozdsi rendszert mindségiranyitdasi rendszemek hivjak. Az
értelmezés koézéppontjaban a dokumentaltsag all, amely mindenféle minéségiranyi-
tasi rendszer nélktilozhetetlen velejaréja. A dokumentumok kezelése, archivalasa a
Libra-val integralt informaci6s rendszernek is fontos része. Minden dokumentacios
rendszerrel szemben alapvetd kovetelmény, hogy feleljen meg a valasztott minéség-
ltigyi rendszermodellnek (pl. az ISO 9000-es szabvanycsaladnak. — megjegyezve,
hogy ebben az értelmezésben TQM rendszermodell nem létezik.).

A dokumentumok kezelésének rogzitése a Mindségiranyitasi Kézikonyv feladata.
Egyértelmtien le kell irni, hogy

e hogyan kell kezelni a széban forgé dokumentumokat,

e ki a felelés a kezelésért,

e mit kell rendszeresen ellendérizni

e mikor és hol kell az ellenérzést végrehajtani.

A minéségligyi dokumentumok leginkabb abban kuilénbdznek barmilyen mas
informaciés objektumtél, hogy sajatos azonositoval kell szerepelnitik a nyilvantar-
tasi listan. Ez a lista tartalmazza minden mindéségligyi dokumentum azonositéjat,
lati allapotat (statuszat). A dokumentumok kezelésében az eldallitas, jovahagyas,
kibocsatas, szétosztas, nyilvantartas mellett a legnagyobb figyelmet a megvaltoz-
tatas, modositas, aktualizalas, érvényesités, megszintetés, érvénytelenités elja-
rasaira kell forditani. A dokumentumkezelés a leghatékonyabban az erre a célra
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kivaléan felhasznalhaté dokumentumkezeld rendszerekkel végezhetd el (pl. Lotus
Notes, de a Microsoft Office is széba johet). Konyvtarunkban a PHP-ben fejlesztett
Libra rendszer biztositja a keretet a dokumentumkezel6kbél, tablazatkezel6kbodl,
strukturalt adatbazisokbol nyert adatok azonos modon térténé értelmezésének,
felhasznalasanak. Foglaljuk 6ssze mindezt egy abran:

Dokumentumok kezelése
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A Moricz Zsigmond Megyei és Varosi Konyvtar mindéségiranyitast tamogato
integralt informaciés rendszere

Hat igy kezd6dott ,a Moricz Zsigmond Megyei és Varosi Kényvtar esete a miné-
ségiranyitassal”. Terveink szerint az igéretes kezdetet nem kevésbé gytimoélcs6zé
folytatas koveti majd — és bar mindez a jovo titka, az olvasok elégedettsége, a
rendszer hatékonysaga, és a magyar konyvtari rendszerben jelenleg meglévo egye-
disége alapjan bizvast allithatjuk, hogy ez a minta alapjaul szolgalhat a magyar
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