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A min6ség felértékelddése

Az 1990-es éveket a mindség felértékelGdése jellem-
zi. Az elmult évtizedben lejétsz6dé politikai, gazda-
sédgi, technoldgiai és tdrsadalmi véltozdsok alapve-
tden megvéltoztattdk a hatékony és sikeres miiko-
dés feltételeit a termeld és szolgdltaté szervezetek
szdmdra. A termékek és szolgdltatdsok mindsége
stratégiai tényezGvé vdlt a non-profit szférdban is.

A kilencvenes évek elején indult min§ségbiztositdsi
rendszer (ISO 9000 szabvdnysorozat) bevezetési
ardnya még ma is magas. Néhdny évvel ezeltt
azonban egy Ujabb irdnyzat indult meg a mingség-
fejlesztés teriiletén, mégpedig a teljes kord mind-
ségirdnyitds (TQM) bevezetése és az ezt segfté onér-
tékelés.
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® Onértékelés

Az 6nértékelés egy adott szervezet rendszeres dtvi-
ldgitdsa egy kovetelményrendszernek megfelelGen.
Ebben az esetben a vezetés, a szolgdltatdspolitika
és stratégia, az emberi erdforrds és mds erdforrd-
sok, a folyamatok menedzselése, a haszndldi és dol-
goz6i elégedettség, a tdrsadalmi hatds és a szerve-
zet eredményei szempontjabdl készit az intézmény
onmagdrdl értékelést. Ennek sordn erdsségeket és
fejlesztendd teriileteket hatdroznak meg és ez a to-
vabbfejlesztési terv alapjdt képezi.

@ TQM

A TQM nem mds, mint az intézmény, a szervezet
naprél napra torténg tovébbfejlesztése annak érde-
kében, hogy termékei vagy szolgdltatdsai a vevdt,
haszndlét egyre nagyobb mértékben kielégitsék.
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Ez a szemléletmdd nem hierarchikus, inkdbb inno-
vativ, rugalmas szervezetet kivdn, ahol a munkatdr-
sak és a kiilsé partnerek jél tudnak egyiittmiikod-
ni, csoportban dolgozni, a problémékat kozosen
megoldani.

A hangstily a felhaszndlén van, akinek kimondott
és latens igényeinek kielégitése érdekében miiko-
dik a szervezet.

® Eurdpai Mindségi Dij

A teljes kord mindségirdnyitdst alkalmazé szerveze-
tek elismerésére 10 évvel ezelStt alapitottak dfjat az
USA-ban (Malcolm Baldrige Dfj) , 7 évvel ezeltt
Eurépdban (Eurépai Mindségi Dfj), s azéta a vildg
tobb mint 50 orszdgdban mikodik nemzeti mingsé-
gi dij. 1996-ban Magyarorszdgon is megalapitottdk
ezt a dijat, amelyet a termelG és szolgdltatd szerveze-
tek szdmdra frnak ki pdlydzat alapjan minden évben.

® Hazai helyzet

A magyar kényvtdrakban is egyre inkdbb elterjedd-
ben van a mindségi szemlélet, s az Informatikai és
Konyvtdri Szovetség is sokat tett ennek érdekében.
A mingségbiztositdsi tréningek szervezésében, veze-
tésében magam is részt vettem, tanulmdnyoztam a
hazai és kiilfoldi szakirodalmat és ilyen jelleg(i sze-
mindriumokon, tanfolyamon is részt vettem. Igy
meriilt fel bennem az a gondolat, hogy a konyvtd-
rak tevékenységének és szolgdltatdsaik mindségé-
nek értékelésénél is alkalmazni lehetne a mindségi
dijhoz kapcsolédé modellt.

Ez a modell alkalmas lenne egyrészt az Ev Konyvtd-
ra cim elnyerésére pdlydzé konyvtdrak azonos
szempontok szerinti megitélésére, masrészt segite-
né a szakmai irdnyelvek, illetve a szakfeliigyeleti
rendszer kidolgozdsit.

Az Eurépai Mindségirdnyitdsi Alapitvany (EFQM)
fejlesztette ki az Eurépai Mindségi Dij odaitélésé-
hez és az 6nértékeléshez haszndlt Eurépai Uzleti Ki-
valésdg modellt, illetve annak tovébbfejlesztett val-
tozatdt.
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Az EFQM Kivalésag modell
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Az EFQM Kivdldsdg modell

A modell szerkezetét kilenc kritérium alkotja, eb-
bl 6t az adottsdgok (mit tesz a szervezet?), négy
pedig az eredmények (mit ér el a szervezet?) kozé
tartozik. A kilenc kritériumhoz Gsszesen 32
alkritérium tartozik. A tovabbfejlesztett modellt co-
pyright védi, és hivatalos elnevezése: EFQM Kival-
sdgi modell.

Az 6t adottsdg a kovetkezd:

— vezetés;

iizletpolitika és stratégia

- dolgozdk;

- partnerkapcsolatok és erdforrdsok
- folyamatok.

A négy eredmény:

- vevéi eredmények

- dolgozéi eredmények

- tdrsadalmi eredmények

- a kulcsteljesitmény eredményei

A modell magvat az EFQM éltal RADAR-logikdnak
nevezett koncepcié alkotja. Ez tulajdonképpen a

PDCA-cikluson  (tervezés-végrehajtds-ellendrzés-
beavatkozds) alapul.
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PDCA-CIKLUS
Plan - tervezés
P | D Do - végrehajtas
Check - ellenorzés
{ C Action - beavatkozas

2. dbra
A PDCA-ciklus

A RADAR négy ciklikus eleme

eredmények,

megkazelités,

alkalmazds,

értékelés és dtvizsgdlds

végs6 soron lefedi a szervezet eredményeit; azt,
hogy mit tervez tenni és miért; a mindennapok so-
rén hogyan véltja valéra elképzeléseit; illetve ho-
gyan értékeli, méri és vizsgdlja dt a megvaldsitdst.

|

Eredmények,
célok meghatérozasa
Megkozelités P | D Megkozelités,
és alkalmazis moédszer
Ertékelés és megtervezése,
Feliilvizsgalat A C kialakitdsa
Megkézelités, modszer
Alkalmazisa
3. dbra
RADAR logika dbrdzoldsa
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Alapkoncepciok

Az EFQM Kivél6sdgi Modell a szervezeti kivéldsd-
got alkoté nyolc alapkoncepcién nyugszik.

® Eredményorientdcié — mennyire sikeriil egyen-

stlyba hozni és kielégiteni valamennyi érdekelt
fél (alkalmazottak, tigyfelek, kiilsG partnerek, a
helyi illetve az egész tdrsadalom, tovdbbd az
adott szervezetben pénziigyi érdekeltséggel ren-
delkezdk) sziikségleteit.

® Ugyfélkozpontisdg — az iigyfél a szolgdltatds mi-

ndségének végsé elbirdldja, a jelenlegi és poten-
cidlis tigyfelek igényeire valé egyértelmid Gssz-
pontositds révén mutathatd ki.

® Vezetés és a célok dllandésdga — a vezet6k maga-

tartdsa vildgos és egységes célokat fogalmaz
meg, tovdbbd olyan kornyezetet hoz létre, amely-
ben maga a szervezet és az alkalmazottak kitii-
nden tudnak teljesiteni.

@ Irdnyitds a folyamatok és a tények alapjén - ak-

kor hatékony a szervezet tevékenysége, ha min-
den egymdssal 0Osszefiiggd tevékenységet jol
megértenek, és médszeresen irdnyitanak. Az ird-
nyitds, illetve a tervezett fejlesztések és donté-
sek megbizhaté informdcién alapulnak.

® Az alkalmazottak fejlesztése és bevondsa — az al-

kalmazottak képességeiket csak a bizalom lég-
korében és a mindenkire kiterjed§ hatdskorrel
vald felruhdzds sordn tudjék teljes mértékben ki-
bontakoztatni.

@ Folyamatos tanulds, innovéci6 és fejlesztés — a

szervezetek teljesitménye akkor éri el a maximu-
mot, ha ez a hdrom kitétel beépiil a szervezet
kultdrdjdba.

@ A partnerkapcsolatok fejlesztése — a partnerek-

kel valé kolcséndsen eldny6s, a bizalmon, a tu-
dds megosztdsdn alapuld kapcsolatok kiépitése
eldsegiti a hatékony miikodést.
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@ FelelGsség a térsadalom irdnt — a szélesebb érte-
lemben vett kozosség elvdrdsainak feliilmildsa
a szervezet hosszu tdvi érdekeit szolgdlja.

A szervezet innovécids és tanuldsi képessége a kiva-
16sdg egyik kulcstényezéje, mindig valamiféle vissza-
csatoldssal kapcsolddik az elért eredményekhez — en-
nek fontossdgdt jelképezi a visszafelé mutaté nyil.

EredménykKritériumok

® Vevéi eredmények - az tigyfelek hliségén kiviil
idetartozik még, hogy milyennek érzékelik az
tigyfelek a szervezet arculatdt, szolgdltatdsait.

@ Dolgozéi eredmények — magukba foglaljdk az al-
kalmazottak motivaci6jdt, megelégedettségét és
teljesitményét, illetve azokat a szolgdltatdsokat,
amelyeket a szervezet nyjt sajdt dolgozdinak.

@ Tdrsadalmi eredmények — a szervezet mifkodési
helyének kozosségével valé kapcsolata, illetve a
kapott elismerések.

@ A kulcsteljesitmények eredményei - a szervezet
tervezett teljesitményének anyagi és nem anyagi
jellegi eredményei. Idetartozik a koltségvetési
ardnyok betartdsa, a sikerek és kudarcok ard-
nya, a szellemi tulajdon értéke.

Az eredménykritériumokat el8szor észrevételek, vé-
lemények (pl. az tigyfél panaszai, felmérések, kér-
déivek stb.) alapjdn lehet értékelni. Ezt koveti a tel-
jesitménymutatékkal végzett értékelés a teljesit-
mény nyomon kévetésére, elérejelzésére és jobbitd-
sdra.

Az eredmények értékeléséhez kidolgozott irdnyel-
vek adjdk meg azoknak a specidlis kérdéseknek a
jegyzékét, amelyeket figyelembe kell venni az érté-
keléskor.

Ezen specidlis kérdések osszedllitdsdndl jél haszndl-
hat6 lenne példdul a SERVQUAL mdédszer tiz alap-
vet§ dimenzidja.
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A szolgdltatdsok mingségének leghatékonyabb vizs-
gdlati mddszerét az tgyfél szempontjabél hdrom
amerikai kutatd, Parasuraman, Zeithaml és Berry
dolgozta ki. Fékusz-csoportokat hoztak létre a kii-
16nboz8 szolgdltatdsok igénybevevdibdl és az igy
nyert adatok elemzése alapjan fogalmaztdk meg a
SERVQUAL mddszer lényegét. A SERVQUAL 10
alapvetd dimenziét fogalmaz meg, amelyek a szol-
gdltatds mindségét meghatdrozzdk. Ezek a dimenzi-
6k tobbféle varidciéban felhaszndlhatéak, pl. kérdé-
fv, 6nértékeld ellen6rz6 lista elkészitésénél.

A szolgaltatas mindségének
10 dimenzidja

® megbizhatdsdg — a teljesitmény és a teljesités
egységessége, azaz, hogy azt kapja-e az tigyfél,
amit igértek neki?

® fogékonysdg — meg van-e a hajlanddsdg, illetve
szolgdlatkészség a szolgdltatds nydjtdsdban az
tigyfél kivdnsdgai alapjdn?

@ hozzdértés — a megfeleld jértassdgokkal és tudds-

sal rendelkezik-e a személyzet?

@ hozzdférés — a probléma megolddsdért felel6s
személy elérheté-e, a személyzettel lehet-e
konnyen kapcsolatot teremteni?

@ el6zékenység — udvariasak, szivélyesek-e a kap-
csolatokban?

® kommunikécié - az iigyfél dltal érthetd nyelve-
zet haszndlnak-e, az ligyfélt meghallgatjdk-e?

® bizalomgerjesztés — odafigyelnek-e az tigyfél ér-
dekl6édésére, a szolgdltatdsoknak ,jé hire”
van-e, értékének megfelelG-e az dra?

® biztonsdg - fizikai biztonsdg, titoktartds van-e,
korrektek-e a pénziigyek?

KONYVTARI FIGYELO 2000. 3.
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® az iigyfél ismerete — meghallgatjdk-e az iigyfe-
let, kap-e egyéni figyelmet, személyre szabott
szolgdltatdsokat?

@ kézzelfoghatésdg — az eszkozok, a berendezések
és egyéb fizikai koriilmények dllapota, elhelyezé-
se, a személyzet megjelenése megfelel6-e?

Adottsagkritériumok

@ Vezetés - hogyan segitik eld a vezetdk a jovokép
és az dtfogd célok megvalGsitdsdt, mennyire jarul-
nak hozzd sajit személyiikben a megfelel§ tevé-
kenységek és magatartdsformdk kialakitdsahoz.

Alkritériumok

- A vezetdk alakitjak ki a jovoképet, a kiildetésnyi-
latkozatot az értékeket és a kivéldsdgi kultdrat.

- A vezetbk személyesen biztositjdk a szervezet
rendszerének kidolgozdsdt, megvaldsitdsdt és fo-
lyamatos fejlesztését.

- A vezet6k egyiittmiikodnek az tgyfelekkel, a
partnerekkel és a tdrsadalom képviseldivel.

- A vezetSk motivdljdk, timogatjék és elismerik a
szervezet alkalmazottait.

@ Uzletpolitika és stratégia — hogyan valdsitja
meg a szervezet valamennyi érdekelt szempont-
jait (alkalmazottak, tigyfelek, partnerek) figye-
lembe vev§ stratégia segitségével sajét jovikép-
ét és atfogd céljait.

Alkritériumok

Az tizletpolitika és stratégia:

- az érdekelt felek jelenlegi és jovdbeli sziikséglete-
in és elvdrdsain alapul.

- alapja a teljesitménymérésbél, kutatdsbdl, tanu-
ldsbél szdrmazé informdcid.

- dllandé fejlesztés, feliilvizsgdlat és korszerdsités
alatt all.

- a kulcsfolyamatokon keresztiil valdsul meg.

- megismerésében és végrehajtdsdéban mindenki
részt vesz.

KONYVTARI FIGYELO 2000. 3.

@ Dolgozdk - hogyan menedzseli, fejleszti az alkal-
mazottak tuddsdt és munkavégzG képességét
egyéni, csoport- és szervezeti szinten.

Alkritériumok

— Az emberi erdforrdst megtervezik, menedzselik
és fejlesztik.

- Az alkalmazottak tuddsdt és szakértelmét fejlesz-
tik és megdrzik.

- Gondoskodnak a munkatdrsak felhatalmaz4sa-
rél és bevondsdrdl.

- A szervezet és az alkalmazottak kozott pdrbe-
széd folyik.

- Torddnek az alkalmazottakkal, elismerik és ju-
talmazzdk dket.

® Partnerkapcsolatok és eréforrdsok — hogyan ter-
vezi és menedzseli a szervezet kiils§ partnerkap-
csolatait és belsd erdforrdsait folyamatai haté-
kony miikédése és stratégidja tdmogatdsa érde-
kében.

Alkritériumok

- A kiils6 partnerkapcsolatok,

- apénziigyek,

- az épiiletek, berendezések és anyagok,
- atechnoldgia,

- az informdci6 és a tudds
menedzselése.

@ Folyamatok — hogyan tervezi meg, menedzseli
és fejleszti a szervezet folyamatait, stratégidjd-
nak tdmogatdsa, az tigyfelek igényeinek kielégi-
tése és az érték teremtés céljabdl.

Alkritériumok

- A folyamatokat médszeresen tervezik és irdnyit-
jék.

- Minden folyamatot gy fejlesztenek, hogy azok
teljes mértékben kielégitsék az tgyfeleket és a
tobbi érdekelt felet.

- A szolgdltatdsokat az tigyfelek igényei és elvdrd-
sai alapjdn tervezik és fejlesztik.

389

AKanyvtari Figyeld digitalis valtozata. Késziilt a Konyvtari Intézet megbizasabol az Orszagos Széchényi Kényvtarban 2017-ben



8% Zalainé Kovacs Eva B8

- A szolgdltatdsokat teljesitik és torddnek az tigy-
felekkel.

- Az tgyfelekkel a kapcsolatokat menedzselik és
erdsitik.

A modell igen hatékony eszkéze az nértékelésnek,

segitséget nyjt a fejlesztési lehetGségek meghatdro-

zdsdhoz és a fejlesztési és cselekvési tervek kidolgo-

zdséhoz.

A modell jél kiemeli a RADAR logika szerint, hogy

a szervezet szamdra sziikséges:

@ az elérni kivant eredmények pontos meghatéro-
zasa,

® az alkalmazandé megkozelitések tervezése és ki-
alakitdsa,

® e megkozelitések szisztematikus alkalmazésa,

© a megkozelitések értékelése és dtvizsgdldsa,
majd a prioritdsok meghatdrozdsa, tovdbbd a fej-
lesztések megtervezése és végrehajtdsa.

A kozszolgdltatdsban a mindségjavitds és fejlesztés
egyik legelterjedtebb mddszere a TQM, amely a ve-
véi, felhaszndldi igények és elvdrdsok folyamatos
és teljes megelégedettséget biztositd kiszolgdldsdt
kotelez§ érvénnyel helyezi a kozép-
pontba és azt folyamatos mingség-
javitdssal, korszer mingségjavité
technikdk és mddszerek alkalmazd-

Onértékelési modell
kdzkoényvtarak és informacios
intézmények szamara
Nagy-Britanniaban

A Loughborough University dltal kidolgozott
Library and Information Sector Improvement
Model (LISIM) egyediildllé kezdeményezés ezen a
teriileten. Kovetelményrendszere az aldbbi hdrom
mddszer elemeit 6tvozi:
- EFQM Uzleti Kivélésdg Modell
- »The Quality Framework for Public Sector
Quality” Modell (Stewart és Walsh, 1989)
- »The Democratic Approach for Public Sector
Quality” Modell (Pfeffer és Coote, 1991)
Mindhdrom megkézelités az emberi er6forrds mi-
ndségének és a vevdi, felhaszndldi megelégedettsé-
gének fontossdgdt hangstilyozza.
A LISIM kidolgozdsakor a fenti modellek kévetel-
ményeit le kellett forditani a kényvtdri és informa-
cids szolgdltatdsok nyelvére, be kellett épiteni a koz-
szolgdltatds értékeit, valamint specidlis szakmai és
- nem utolsésorban - etikai szempontokat is figye-
lembe kellett venni.

ONERTEKELESI KRITERIUMOK KOZKONYVTARAK SZAMARA

séval, a munkatdrsak képességének
teljes kord kihaszndldsdval, ugyan-

akkor a koltségek legalacsonyabb | v

szinten tartésdval valsitja meg. A | z | |politica
Lote sk 2 e és

TQM megvalésitdsdhoz vezetd utat t | |stratsgi

az EFQM Kivalosdgi Modell adhat- | &

ja, amely nem mds, mint a TQM
mérésére szolgdlé eszkoz. Ezért a

modellt egyre tobb kozszolgdltatd
szervezet valasztja és alkalmazza
mindségjavité-, fejleszté tevékeny-
sége alapmddszereként.
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A LISIM Konyvtdri Onértékelési Modell
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A LISIM Konyvtdri Onértékelési Modell f§ szem-

pontjai az aldbbiakban foglalhaték 6ssze:

Altaldnos alapely

@ nem elGirdsszer(i — a modell bemutatja az érté-
kelési kovetelményeket és példakat ajinl a ,,jé
gyakorlat” alkalmazdsdra, de nem irja el6 azt a
modszert, vagy megkozelitést, amelyet az adott
konyvtdrnak kotelezGen alkalmaznia kell(ene).
Az adott konyvtdrnak, vagy informdcids intéz-
ménynek kell eldéntenie, hogy mennyire illeszt-
hetSek ezek stratégiai tervéhez, szakmapolitikd-
jéhoz, céljaihoz.

Vezetési — irdnyitdsi elvek

® A célok dllandésdga - a stratégiai tervet, a szak-
mapolitikdt és a célokat le kell bontani a szerve-
zet minden részére és minden tevékenységet
ezekkel kell Gsszhangba hozni.

@ Folyamatos javitds -a folyamatos javitdsnak dt
kell hatnia és kozéppontjdban kell lennie min-
den munkafolyamatnak és miveletnek, be kell
épiilnie a konyvtdr szervezeti kultirdjdba. Az ér-
tékelési mddszereket és a teljesitménymutatd-
kat a kittizott célokhoz kell igazitani.

® Benchmarking (szinvonalmérés) — a folyamatos
javitds osztonzésére és eldmozditdsdra alkalmaz-
ni kell mind a szervezet, mind a folyamat
benchmarking-ot.

@ Tényeken alapuld vezetés — a mingségjavitdsra
vonatkozé déntéseket pontos és a rendelkezésre
allg osszes relevdns informdcid alapjan kell meg-
hozni.

Emberi tényezdk

® Jovébe tekintd vezetés — a felsd vezetés elkotele-
zettsége alapvetd fontossdgu az onértékelés sike-
rének szempontjdbdl. Az elkotelezett vezet§ a
szervezet tervezési és mindségjavitdsi tevékeny-
ségének mozgatd ereje.

® Az érintettek — a kiilsd érintettek elvdrdsainak
valé megfelelés a modell szerves része. A konyv-
téri szolgdltatdsoknak nem a befele, hanem az
olvasékkal/iigyfelekkel kapcsolatban 4ll6 szolgdl-
tatdsok menedzselésére kell irdnyulnia. A konyv-
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tdri szolgdltatdsok érintettjei azok, akik érdekel-
tek ezekben a szolgdltatdsokban: nemcsak egy-
szerlien haszndljdk a konyvtdrt, hanem segitik,
tdmogatjdk tevékenységét, sziikség esetén lob-
biznak is az érdekében. Az érintettek lehetnek
maguk a konyvtdri alkalmazottak, a vdrosi koz-
gylés tagjai, konyvtdrelldtdk, stb.

® A dolgozdk szakmai fejlddése, bevondsa és elége-
dettsége — a konyvtdr dltal biztositott szolgalta-
tdsok mindsége nagymé:tékben fiigg az alkalma-
zottak motivéltsdgatél és elkotelezettségétdl.
Ezért olyan rendszereket kell mikédtetni, ame-
lyek biztositjdk hogy az alkalmazottak megkap-
jék a kell§ tdmogatdst munkdjuk elvégzéséhez.

A LISIM Modell tehat

- jelentds mértékben kozeliti és koveti az EFQM
Uzleti Kivéldsdg Modell-t,

- koézéppontjdban a vevékozpontiisdg és a tdrsada-
lomra gyakorolt hatds 4ll,

- fenntartdsa és mikodtetése megkaveteli, hogy a
kovetelményrendszere beépiiljon a stratégiai ter-
vezésbe.

A Modell tovdbbi lényeges elemei még a marketing

stratégia megléte és hatékonysdga, a (kiilsS és belsd

érintettek bevondsa a konyvtdr életébe, valamint a

cselekvésre val osztonzés és dsszpontositds.

Irodalom

1. BROPHY, P.- COULLING, K.: Quality management for
information and library managers. London, Aslib Gower,
1996. 196 p.

2. A tovébbfejlesztett EFQM Modell. Ford. Vérkonyi Gébor.
In: Mindség és Megbizhatdsdg, 1999. 4. sz. pp. 165-172.

3. MOLNARNE STADLER Katalin: Az EFQM Uzleti Kivalésdg Mo-
dell alkalmazdsa/alkalmazhatésdga a kozszolgdltatds szektor-
ban. Eurépai Mindség Hét Magyarorszdgon 1999. VIII. Magyar
Mindség Hét Konferencia Budapest 1999. november 8-12. A
konferencia elGaddsai. Szerk.: R6th Andrds - Jancsovics
Imréné. Magyar Mindség Térsasag 1999. pp. 49-58.

4. PALLAGINE BANKFALVI Emese: Kinek fontos a mingség?
In: Konyvtdri Levelez6lap, 1999. 10. sz. pp. 2-4.

391

AKanyvtari Figyeld digitalis valtozata. Késziilt a Konyvtari Intézet megbizasabol az Orszagos Széchényi Kényvtarban 2017-ben





