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A téritéses informacidészolgaltatasok
sikertényezdi

A téritéses informaciészolgaltatas vizsgala-
taval foglalkozé kutatast /rene Wormell inditotta,
melybe 1993-t6l a British Library Research and
Development Department (BLRDD) két munka-
tarsa, kés6bb pedig egy svéd kolléga is bekap-
csoldédott. A vizsgalatok el6rehaladtaval a BLRDD a
kutatasi koltségek felét is atvallalta. A kiadvany
harom munkacsoport kézés kutatdsanak ered-
ményeit tartalmazza. A ,harmassag”, a féldrajzi,
regionalis megosztottsag végigvonul az elemzé-
sen, szembesitve a brit adatokat a skandinay, il-
letve az eurépai adatokkal.

A szerz6, a magyar szarmazasu Irene Wor-
mell, a Kopenhagai Kiralyai Konyvtarosképzo F6-
iskola specialis informacioés rendszerek tervezé-
sére és kivitelezésére létrehozott tanszékének
vezetdje, aki 1992-t6l egyben a FID/ET (vagyis a
Nemzetk6zi Dokumentaciés Szovetség Oktata-
si/képzési) bizottsaganak vezetbje, a Libri c.,
nemzetkozi, konyvtar- és informaciétudomanyi
folydirat szerkesztéje és tébb, egyéb szakmai or-
ganum szerkeszt6bizottsagan ak is tagja.

A kutatomunka az 1990-es évek elején in-
dult, fé6 célja az eurépai ,piacon” mikodé térité-
ses szolgaltatasok teriiletén szerzett gyakorlat,
tapasztalatok, technikak, stratégiak feltérképezé-
se és szambavétele volt, hiszen az informaciés
piacon bekovetkezett valtozasok sokkja komo-
lyan megrazta a szakmat, ezért minden, a tilélést
segitd tapasztalat megosztasa életmenté lehet. A
vildiggazdasagban bekovetkezett valtozasok és a
pénziigyi megszoritdsok eredményeképpen az
informacids szolgaltatasok terén is el6térbe ke-
riltek a gazdasagossagi kérdések, és kialakul6-
ban van az informéciépiac, ahol szigoru verseny-
feltételek kozott kell helyt allnunk, mert j6l meg-
nézik a hasznaldk, hogy ,értéket” kapnak-e pén-
zitkért. Ezen valtozasok kovetkezményeképpen
tajékoztatasi intézményeinkben is el6térbe kertilt
a belsé hatékonysagot megcélzé gazdalkodasi
szemlélet, megjelent a ,bels6 hasznald”, és kiala-
kuléban van egy, ,bels¢” téritési, elszamolasi
rendszer.

Az elemzésnek az a felismerés all a hatteré-
ben, hogy az informaciés tarsadalom hajnalan ri-
adtan kell konstatalnunk: nem vagyunk elég gyor-
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sak (j feladataink megfogalmazasaban és valla-
lasaban.

Ma mar az ,informéciét” egyes elméletek a
lehetséges negyedik eréforrasként tartjgak sza-
mon a munka, a téke és a nyersanyagok mellett
(Best, 1996). Ez a felismerés erbteljesen fogal-
mazédik meg a hasznalok és a szolgaltatok olda-
larél. Itt az ideje feladatainkat Gjragondolni, cél-
jainkat pontosan megfogalmazni és hasznalhaté
stratégiat valasztani. Ehhez az Gjragondolashoz
nyuijt j6 segédeszkozt ez a kotet.

A kutatas masik fontos hozama annak tuda-
tositasa, hogy mi, hivatasos informaciokezeldk,
Uj moédszerek kialakitasara kell hogy torekedjiink,
annak érdekében, hogy jobb minéségli szolgalta-
tasainkkal felvegyiik a versenyt az informaciés
piacon. Nem koénnyen feltérképezhetd azonban
ez a piac, ahol gazdasagosan és hatékonyan kel-
lene tudnunk ,kereskedni”. Nem elég, hogy j6 és
szinvonalas szolgaltatasokat kinalunk, azoknak
rentabiliseknek és a hasznaldi igényeknek meg-
feleloknek kell lennitik. Kiilonésen fontossa valik
ez akkor, ha a szolgaltatasainkért téritést kériink.
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igy olyan értéknoveld tényezékre kell a tovabbi-
akban nagy sulyt fektetniink, mint példaul a sze-
mélyzet képzettsége és szakértelme, szolgaltata-
sainak gyorsasaga, mindsége, informacios ter-
mékeink mindsége stb. Ebben a versenyhelyzet-
ben jol felépitett stratégiaval, hatékony modsze-
rekkel kell kereskedniink az informaciéval, amely
—szamos jellemzéje mellett a legfontosabbat kie-
melve — ,nem tapinthaté”, értéke és ara nehezen
becsiilhetd, ezen kivil ,gyorsan romlé” termék is
egyuttal, s amelynek piaci értéke fiigg a fizetoké-
pes hasznaléo megelégedettségétdl.

Fontos az is, hogy kell6 szakismeret birtoka-

- ban, megfelel6 6nbizalommal dolgozzunk, hiszen

a konyvtaraknak az informaciokézvetitésben jol
kamatoztathatd, évszazados tapasztalataik van-
nak.

A kutatas hattere, modszertana és az alkal-
mazott elemzési technikak

A Daniaban, Nagy-Britannidban és Svédor-
szagban tevékenyked6 kutaték 1993-ban kérdd-
ivet dolgoztak ki, amelyet a szilkséges adatok
megszerzése érdekében interjikkal is kiegészi-
tettek.

A kérdoivet téritéses szolgaltatasokat kinalo
cégeknek kiildték ki, amelyeknek adatait az alab-
bi forrasokbdl gy(ijtétték ki: EIRENE membership
directory; Who's who in the information world; Di-
rectory of information brokers and consultants.
Az igy nyert listat a kutatécsoport tagjai kiegészi-
tették személyes ismeretségi koritk és tapaszta-
lataik alapjan.

Azokat az informaciészolgaltatokat valasz-
tottak ki, akik fliggetlen informaciés vallakozdk
(brokerek) (ebbdl élnek), tovabba énalléan dolgo-
z6 konyvtarosok, konzultdnsok, informacios
szakértok; egy-egy intézmény altal Iétrehozott in-
formacids szolgalatok (pl. a non-profit szektorhoz
tartozo kozszolgalati egységek); és azok, a privat
szférahoz tartozo6 intézmények, amelyek az infor-
macidiparral kapcsolatban 4&llnak, pl. kiadok,
szerkeszt6ségek, marketing egységek stb.

A 98 szétkiildott kérdéiv nem tekinthet6 rep-
rezentativ mintdnak, mégis sok hasznos adatot
és tapasztalatot nyertek a vizsgalatok soran. 53
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kérdoivet kaptak vissza, és bar az adatokbol nem
rajzolédtak ki markansan kilonbézéségek sem
foldrajzi, sem pedig a menedzselési stilust illet6-
en, akadtak figyelemre mélté megfigyelések,
szép szammal. Mar az a felismerés is elgondol-
koztatd, hogy nem rajzolddott ki tisztan azon si-
kertényezdk profilia, amelyek biztosan minésite-
nének egy szolgaltatast az informacidkereskede-
lemben. Persze, szamos kulcskérdés azért jol
tetten érhetd és megfogalmazhato, mint példaul a
személyzet hozzaértése, a j6 pénziigyi menedzs-
ment fontossaga, ligyes marketing politika stb.,
de ezekbdl nem allt 6ssze egy altalanosan hasz-
nalhaté definicid.

A kutatas els6 fazisat, a kérdéivre kapott va-
laszok elemzését a sikertényezokrél 1994-ben
mar kozreadtak (NORDINFO — BLRDD). 1995-
ben a szerz6 kezdeményezésére és javaslatara
tovabb folytatédott a kutatémunka, aminek célja
immar egy tankényv/munkafiizet kiadasa lett. A
jelentés anyaga Uj hivatkozasokkal, az ellenérz6
kérdések listaival, esettanulmanyokkal és gya-
korlati példakkal béviilt ki a ,hivatasos” informa-
ciésszakember-képzés segitése érdekében. lly
modon a koétet tankdnyvként is ajanlhaté a konyv-
tarosképzd intézményeink, tovabba mas képzo-
intézmények és maganszemélyek szamara is,
akik tajékozodni szeretnének a témarél. A kiad-
vany f6 célja tAmogatni és batoritani a jelen és
jové szakembereit, hogy hatékonyan tudjanak
koézrem(ikodni az informéaciés gazdasagba vald
atmenet megteremtésében. Ennek érdekében a
szerz6 a vilagos, jol kévetheté fogalmazasra to-
rekszik, s szivesen él példakkal, ugyancsak a
kozérthetéség érdekében.

A ,siker" minden esetben azt illusztralja,
hogy a szervezet teljesiteni tudta elére megfogal-
mazott céljait. Ennek kritériumai persze nagyon
valtozok, nyilvdan masok a sikeres miikodést
meghatarozé tényezok egy nyilvanos, mint egy
maganszektorban dolgozé informacidészolgaltatd
cégben. Az el6bbi esetében olyan szempontok
lehetnek szamottevék, mint pl. a fenntarté szer-
vezet vagy intézmény tekintélyének vagy imazsa-
nak emelése, az el6allitasi koltségek fedezése
stb., mig a magan cég sikerét elsésorban a profi-
ton keresztiil méri, esetleg a bevételek 10%-os
emelésével, vagy azzal, hogy képes-e megkeres-
ni a fenntartasi koltségeket stb.
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A szolgaltatas kialakitasanak menete

Az els6 Iépés legyen vallalkozasunk jellem-
zdinek feltérképezése és a hasznal6i szokasok
megismerése. A kutatdsi adatok szerint Anglia-
ban els6sorban a nagy vallalatok igényelnek in-
formaciés brokeri szolgaltatdsokat (46%), mig a
kontinensen a kis- és kézépvallalkozasok igényei
vannak tdlsdlyban.

A brékerek két csoportja kérvonalazhato:

+ flggetlen (6nallé) informaciés brokerek,

+ téritéses szolgdltatast adé nagyobb in-
formacios intézmények és szervezetek,
amelyek egyes intézmények, vallalatok
fenntartasaban vagy azok részeként mi-
koédnek.

E szakemberek megnevezésére 11-féle
szellemes megnevezéssel is szolgdl a szerzd,
kozottiik olyanokkal, mint pl. informaciés konzul-
tans, infomediary — informaciékézvetitd, vagy ,in-
fokozvetitd”, vagy cybrarian, a kibernetikus és a
konyvtaros kifejezések keresztez6désébdl.

A téritéses informacidszolgaltatasok kilon-
boznek abban is, hogy ebbdl a tevékenységhdl
tartidk-e fenn magukat — ez jellemzi a magan-
szektort —, avagy nyilvanos szolgaltatasként a
,kozérdeket” szolgaljak-e. Informaciés szakem-
berként els6sorban azt kell biztositanunk kézin-
tézményeinkben, hogy minden allampolgar hoz-
zajuthasson a szamara fontos informaciohoz, a
szamara megfelelé6 formaban és akkor, amikor
sziiksége van ra. A téritéses szolgaltatasok egyik
kulcskérdése az, hogy mi tekintheté alapszolgal-
tatasnak, illetve specidlis igényeket kielégit6é
szolgaltatasnak, amelyért téritést lehet kérni.

Ha tisztazzuk az elvi kérdéseket, kovetkez-
het a célok meghatarozasa és kiildetési nyilatko-
zatba foglaldsa, ami minden tovabbi tervezés és
ellendrzés feltétele. Ezutan azon tényezék kovet-
kezetes szambavétele kovetkezik, amelyek téri-
téses szolgaltatasunk értékeléséhez adnak infor-
macibkat.

Koézismert angol terminolégiaval, SWOT
(Strengths, Weaknesses, Opportunities and Threats)
elemzésnek nevezziik ezt a technikat, amely al-
kalmas pl. az informaciészolgaltatas értékeinek
és gyengeségeinek egyiittes abrazolasara, jo ki-
indulépontot adva jovoébeli terveinkhez.
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A gyenge és er6s pontok a sikert veszélyez-
tet6 tényezokként vagy kinalkozé lehetéségként
johetnek szdba.

A szerz6 azzal segiti az oktatasi/tanuldsi fo-
lyamatot, hogy a témakér végén ajanlasokat fo-
galmaz meg, a fenti célok jobb megértését segit-
ve. Hangsllyozza a logikus, j6l megszerkesztett
interjukészités elsajatitasanak fontossagat, ami a
siker egyik fontos tényezdje lehet, hiszen csak
akkor tudunk eleget tenni a felhasznal6 igényei-
nek, ha pontosan tisztaban vagyunk azzal, hogy
mit var téliink.

Négy nagyobb kérdéskorbe csoportositja az
interjukészitési és az adatelemzési technikat: cél;
el6készités; végrehajtas; elemzés.

A stratégiai gondolkozas és tervezés a kiil-
detési nyilatkozatban megfogalmazott elvekre
épil. Olyan kérdéseket teszink fel, mint ,mi a
szerepiink”, ,mivel foglalkozunk”, ,mi irant va-
gyunk elkotelezettek”, ,merre tartunk” stb. A ter-
vezés soran két metszetben kell gondolkoznunk:
egyfeldl, mit akarunk csindalni, masfeldl, hogyan
akarjuk megvalésitani.

Ot, jol felépitett gyakorlat segit alkalmazni a
témat:

+ Hogyan készitsiink operéacids tervet?

+ A térités formaira vonatkozé6 taktikai ter-

vek kidolgozasa.
Tervez6 csoport alakitasa.
Hogyan novelhet6 szolgaltatasunk értéke?

+ Utmutaté a szervezeti célok és stratégiak

kijeloléséhez.

Ezt a fejezetet is — az el6zéekhez hason-
I6an — az ellen6rzd kérdések és a szempontrend-
szer 6sszefoglalasa zarja.

Pénziigyi, gazdasagi feltételek

A szolgaltatasok létesitésével, miikodtetésé-
vel és a varhaté nyereséggel kapcsolatosan fel-
merillé6 pénzigyi, gazdasagi feltételekkel kilon
fejezet foglalkozik. Ezt az teszi indokoltta, hogy
altalanos a bizonytalansag az informécidiparban,
mivel ez a teriilet még nagyon Gj ahhoz, hogy a
szilkséges mutatok kialakulhattak volna. Erzékel-
hetd viszont hozzajaruldsa a nemzeti Gsszter-
mékhez.
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Informaciészolgéaltatasunk esetében az els6
tétel: a létesitésekkel kapcsolatos tényezék egé-
sze: a szamitogépi hattér biztositasatol a kiszol-
galé berendezések (fax, masoldk), CD-meghaj-
ték installasanak, fejlesztésének, karbantartasa-
nak koltségei. Ezekhez olyan kiadasokat kell még
kalkuldlnunk, mint a szolgaltatasok marketingje,
a hasznalat koltségei (telefon, fax, specialis von-
alak bérlésének stb. kdltségei, papir, iroda stb.).

A kalkulacié fobb teriiletei 6sszefoglaléan:

— a mikodtetési és fenntartasi koltségek,

— aszemélyzettel kapcsolatos kiadasok,

— dologi kiadasok stb.

A mikddtetési koltségekre épil a szolgalta-
tasainkért kérhetd térités kalkulalasa. A fejezetet
utmutaté zarja, ahol példakkal segitik a kalkula-
ciok elvégzését.

Az elektronikus informaciészolgaltatas, illet-
ve az informacioés brokeri tevékenység jellegébdl
adodoan kiilon fejezetet kap.

Az alkalmazott moddszerek, eszkdzok és
gyakorlati tapasztalatok megértését példakra
épuld utmutaté szolgalja. Tetszett, hogy az embe-
ri eréforrasokkal valé gazdalkodasnak kilén fi-
gyelmet szentel a szerz6, még az ellen6rzé kér-
dések listajan is!

A marketing-politikat a potencidlis és a mar
meglévé hasznalék oldalarél épiti fel, arnyaltan
elemezve a haszndlé bizalma elnyerésének min-
den fazisat, a személyes odafigyelés fontossaga-
tél kezdve a telefonbeszélgetések stilusaig beza-
réan.

Kilénosen fontos, érdemi részének tartom a
kényvnek a jogi és etikai problémakat felvett fe-
jezetét, amelyet szintén utmutaté egészit ki, ami
a kérdések jogi stb. kezelésének alapkérdéseit
veszi sorra. Mivel a konyv oktatasi segédletként
is hasznalhato, értékét nagyban noveli ez a kite-
kintés.

Osszefoglalé esettanulmany zérja a tan-
konyvet, amely a Danfoss A/S informaciés szol-
galatnal bevezetett téritéses szolgaltatasrol ké-
szilt. A fliggelékben szerzédésmintakat, kiilde-
tésnyilatkozatok kivonatait és marketing eszko-
zokrél készillt példakat talalhatunk, amelyeket a
hazai hasznalék haszonnal forgathatnak.

Bobok Beata
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