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A minőség felértékelődése

Az 1990-es éveket a minőség felértékelődése jellem­zi. Az elmúlt évtizedben lejátszódó politikai, gazda­sági, technológiai és társadalmi változások alapve­tően megváltoztatták a hatékony és sikeres műkö­dés feltételeit a termelő és szolgáltató szervezetek számára. A termékek és szolgáltatások minősége stratégiai tényezővé vált a non-profit szférában is.A kilencvenes évek elején indult minőségbiztosítási rendszer (ISO 9000 szabványsorozat) bevezetési aránya még ma is magas. Néhány évvel ezelőtt azonban egy újabb irányzat indult meg a minőség- fejlesztés területén, mégpedig a teljes körű minő­ségirányítás (TQM) bevezetése és az ezt segítő önér­tékelés.

© ÖnértékelésAz önértékelés egy adott szervezet rendszeres átvi­lágítása egy követelményrendszernek megfelelően. Ebben az esetben a vezetés, a szolgáltatáspolitika és stratégia, az emberi erőforrás és más erőforrá­sok, a folyamatok menedzselése, a használói és dol­gozói elégedettség, a társadalmi hatás és a szerve­zet eredményei szempontjából készít az intézmény önmagáról értékelést. Ennek során erősségeket és fejlesztendő területeket határoznak meg és ez a to­vábbfejlesztési terv alapját képezi.© TQMA TQM nem más, mint az intézmény, a szervezet napról napra történő továbbfejlesztése annak érde­kében, hogy termékei vagy szolgáltatásai a vevőt, használót egyre nagyobb mértékben kielégítsék.
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SS Z a la iné  K ovács Éva SSEz a szemléletmód nem hierarchikus, inkább inno­vatív, rugalmas szervezetet kíván, ahol a munkatár­sak és a külső partnerek jól tudnak együttműköd­ni, csoportban dolgozni, a problémákat közösen megoldani.A hangsúly a felhasználón van, akinek kimondott és látens igényeinek kielégítése érdekében műkö­dik a szervezet.@ Európai Minőségi DíjA teljes körű minőségirányítást alkalmazó szerveze­tek elismerésére 10 évvel ezelőtt alapítottak díjat az USA-ban (Malcolm Baldrige Díj) , 7 évvel ezelőtt Európában (Európai Minőségi Díj), s azóta a világ több mint 50 országában működik nemzeti minősé­gi díj. 1996-ban Magyarországon is megalapították ezt a díjat, amelyet a termelő és szolgáltató szerveze­tek számára írnak ki pályázat alapján minden évben.© Hazai helyzetA magyar könyvtárakban is egyre inkább elterjedő­ben van a minőségi szemlélet, s az Informatikai és Könyvtári Szövetség is sokat tett ennek érdekében. A minőségbiztosítási tréningek szervezésében, veze­tésében magam is részt vettem, tanulmányoztam a hazai és külföldi szakirodalmat és ilyen jellegű sze­mináriumokon, tanfolyamon is részt vettem. így merült fel bennem az a gondolat, hogy a könyvtá­rak tevékenységének és szolgáltatásaik minőségé­nek értékelésénél is alkalmazni lehetne a minőségi díjhoz kapcsolódó modellt.Ez a modell alkalmas lenne egyrészt az Év Könyvtá­
ra cím elnyerésére pályázó könyvtárak azonos szempontok szerinti megítélésére, másrészt segíte­né a szakmai irányelvek, illetve a szakfelügyeleti rendszer kidolgozását.Az Európai Minőségirányítási Alapítvány (EFQM) fejlesztette ki az Európai Minőségi Díj odaítélésé­hez és az önértékeléshez használt Európai Üzleti Ki­válóság modellt, illetve annak továbbfejlesztett vál­tozatát.

1. ábra

A z EFQM  Kiválóság modell

A modell szerkezetét kilenc kritérium alkotja, eb­ből öt az adottságok (mit tesz a szervezet?), négy pedig az eredmények (mit ér el a szervezet?) közé tartozik. A kilenc kritériumhoz összesen 32 alkritérium tartozik. A továbbfejlesztett modellt co­pyright védi, és hivatalos elnevezése: EFQM Kiváló­sági modell.
Az öt adottság a következő:-  vezetés;-  üzletpolitika és stratégia-  dolgozók;-  partnerkapcsolatok és erőforrások-  folyamatok.
A négy eredmény:-  vevői eredmények-  dolgozói eredmények-  társadalmi eredmények-  a kulcsteljesítmény eredményeiA modell magvát az EFQM által RADAR-logikának nevezett koncepció alkotja. Ez tulajdonképpen a PDCA-cikluson (tervezés-végrehajtás-ellenőrzés- beavatkozás) alapul.
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SS A könyvtá r tevékenységének és szolgáltatásai ... SS

PDCA-CIKLUS

Plan ■ tervezés 
Do ■ végrehajtás 

Check - ellenőrzés 
Action - beavatkozás

2. ábra

A PDCA-ciklus

A RADAR négy ciklikus eleme-  eredmények,-  megközelítés,-  alkalmazás,-  értékelés és átvizsgálásvégső soron lefedi a szervezet eredményeit; azt, hogy mit tervez tenni és miért; a mindennapok so­rán hogyan váltja valóra elképzeléseit; illetve ho­gyan értékeli, méri és vizsgálja át a megvalósítást.
Eredmények, 

célok meghatározása

Megközelítés, módszer 
Alkalmazása

3. ábra

RADAR logika ábrázolása

Alapkoncepciók

Az EFQM Kiválósági Modell a szervezeti kiválósá­got alkotó nyolc alapkoncepción nyugszik.© Eredményorientáció -  mennyire sikerül egyen­súlyba hozni és kielégíteni valamennyi érdekelt fél (alkalmazottak, ügyfelek, külső partnerek, a helyi illetve az egész társadalom, továbbá az adott szervezetben pénzügyi érdekeltséggel ren­delkezők) szükségleteit.© Ügyfélközpontúság -  az ügyfél a szolgáltatás mi­nőségének végső elbírálója, a jelenlegi és poten­ciális ügyfelek igényeire való egyértelmű össz­pontosítás révén mutatható ki.© Vezetés és a célok állandósága -  a vezetők maga­tartása világos és egységes célokat fogalmaz meg, továbbá olyan környezetet hoz létre, amely­ben maga a szervezet és az alkalmazottak kitű­nően tudnak teljesíteni.© Irányítás a folyamatok és a tények alapján -  ak­kor hatékony a szervezet tevékenysége, ha min­den egymással összefüggő tevékenységet jól megértenek, és módszeresen irányítanak. Az irá­nyítás, illetve a tervezett fejlesztések és dönté­sek megbízható információn alapulnak.© Az alkalmazottak fejlesztése és bevonása -  az al­kalmazottak képességeiket csak a bizalom lég­körében és a mindenkire kiterjedő hatáskörrel való felruházás során tudják teljes mértékben ki­bontakoztatni.© Folyamatos tanulás, innováció és fejlesztés -  a szervezetek teljesítménye akkor éri el a maximu­mot, ha ez a három kitétel beépül a szervezet kultúrájába.© A partnerkapcsolatok fejlesztése -  a partnerek­kel való kölcsönösen előnyös, a bizalmon, a tu­dás megosztásán alapuló kapcsolatok kiépítése elősegíti a hatékony működést.
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SS Z a la iné  K ovács Éva SS© Felelősség a társadalom iránt -  a szélesebb érte­lemben vett közösség elvárásainak felülmúlása a szervezet hosszú távú érdekeit szolgálja.A szervezet innovációs és tanulási képessége a kivá­lóság egyik kulcstényezője, mindig valamiféle vissza­csatolással kapcsolódik az elért eredményekhez -  en­nek fontosságát jelképezi a visszafelé mutató nyíl.
Eredménykritériumok

© Vevői eredmények -  az ügyfelek hűségén kívül idetartozik még, hogy milyennek érzékelik az ügyfelek a szervezet arculatát, szolgáltatásait.© Dolgozói eredmények -  magukba foglalják az al­kalmazottak motivációját, megelégedettségét és teljesítményét, illetve azokat a szolgáltatásokat, amelyeket a szervezet nyújt saját dolgozóinak.© Társadalmi eredmények -  a szervezet működési helyének közösségével való kapcsolata, illetve a kapott elismerések.© A kulcsteljesítmények eredményei -  a szervezet tervezett teljesítményének anyagi és nem anyagi jellegű eredményei. Idetartozik a költségvetési arányok betartása, a sikerek és kudarcok ará­nya, a szellemi tulajdon értéke.Az eredménykritériumokat először észrevételek, vé­lemények (pl. az ügyfél panaszai, felmérések, kér­dőívek stb.) alapján lehet értékelni. Ezt követi a tel­jesítménymutatókkal végzett értékelés a teljesít­mény nyomon követésére, előrejelzésére és jobbítá­sára.Az eredmények értékeléséhez kidolgozott irányel­vek adják meg azoknak a speciális kérdéseknek a jegyzékét, amelyeket figyelembe kell venni az érté­keléskor.Ezen speciális kérdések összeállításánál jól használ­ható lenne például a SERVQUAL módszer tíz alap­vető dimenziója.

A szolgáltatások minőségének leghatékonyabb vizs­gálati módszerét az ügyfél szempontjából három amerikai kutató, Parasuraman, Zeithaml és Berry dolgozta ki. Fókusz-csoportokat hoztak létre a kü­lönböző szolgáltatások igénybevevőiből és az így nyert adatok elemzése alapján fogalmazták meg a SERVQUAL módszer lényegét. A SERVQUAL 10 alapvető dimenziót fogalmaz meg, amelyek a szol­gáltatás minőségét meghatározzák. Ezek a dimenzi­ók többféle variációban felhasználhatóak, pl. kérdő­ív, önértékelő ellenőrző lista elkészítésénél.
A szolgáltatás minőségének 
10 dimenziója

© megbízhatóság -  a teljesítmény és a teljesítés egységessége, azaz, hogy azt kapja-e az ügyfél, amit ígértek neki?© fogékonyság -  meg van-e a hajlandóság, illetve szolgálatkészség a szolgáltatás nyújtásában az ügyfél kívánságai alapján?© hozzáértés -  a megfelelő jártasságokkal és tudás­sal rendelkezik-e a személyzet?© hozzáférés -  a probléma megoldásáért felelős személy elérhető-e, a személyzettel lehet-e könnyen kapcsolatot teremteni?© előzékenység -  udvariasak, szívélyesek-e a kap­csolatokban?© kommunikáció -  az ügyfél által érthető nyelve­zet használnak-e, az ügyfélt meghallgatják-e?© bizalomgerjesztés -  odafigyelnek-e az ügyfél ér­deklődésére, a szolgáltatásoknak „jó híre” van-e, értékének megfelelő-e az ára?© biztonság -  fizikai biztonság, titoktartás van-e, korrektek-e a pénzügyek?
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SS A könyv tá r tevékenységének és szolgáltatásai ... SS© az ügyfél ismerete -  meghallgatják-e az ügyfe­let, kap-e egyéni figyelmet, személyre szabott szolgáltatásokat?© kézzelfoghatóság -  az eszközök, a berendezések és egyéb fizikai körülmények állapota, elhelyezé­se, a személyzet megjelenése megfelelő-e?
Adottságkritériumok© Vezetés -  hogyan segítik elő a vezetők a jövőkép és az átfogó célok megvalósítását, mennyire járul­nak hozzá saját személyükben a megfelelő tevé­kenységek és magatartásformák kialakításához.
Alkritériumok
-  A vezetők alakítják ki a jövőképet, a küldetésnyi­latkozatot az értékeket és a kiválósági kultúrát.-  A vezetők személyesen biztosítják a szervezet rendszerének kidolgozását, megvalósítását és fo­lyamatos fejlesztését.-  A vezetők együttműködnek az ügyfelekkel, a partnerekkel és a társadalom képviselőivel.-  A vezetők motiválják, támogatják és elismerik a szervezet alkalmazottait.© Üzletpolitika és stratégia -  hogyan valósítja meg a szervezet valamennyi érdekelt szempont­jait (alkalmazottak, ügyfelek, partnerek) figye­lembe vevő stratégia segítségével saját jövőkép­ét és átfogó céljait.
AlkritériumokAz üzletpolitika és stratégia:-  az érdekelt felek jelenlegi és jövőbeli szükséglete­in és elvárásain alapul.-  alapja a teljesítménymérésből, kutatásból, tanu­lásból származó információ.-  állandó fejlesztés, felülvizsgálat és korszerűsítés alatt áll.-  a kulcsfolyamatokon keresztül valósul meg.-  megismerésében és végrehajtásában mindenki részt vesz.

© Dolgozók -  hogyan menedzseli, fejleszti az alkal­mazottak tudását és munkavégző képességét egyéni, csoport- és szervezeti szinten.
Alkritériumok-  Az emberi erőforrást megtervezik, menedzselik és fejlesztik.-  Az alkalmazottak tudását és szakértelmét fejlesz­tik és megőrzik.-  Gondoskodnak a munkatársak felhatalmazásá­ról és bevonásáról.-  A szervezet és az alkalmazottak között párbe­széd folyik.-  Törődnek az alkalmazottakkal, elismerik és ju­talmazzák őket.© Partnerkapcsolatok és erőforrások -  hogyan ter­vezi és menedzseli a szervezet külső partnerkap­csolatait és belső erőforrásait folyamatai haté­kony működése és stratégiája támogatása érde­kében.
Alkritériumok-  A külső partnerkapcsolatok,-  a pénzügyek,-  az épületek, berendezések és anyagok,-  a technológia,-  az információ és a tudásmenedzselése.© Folyamatok -  hogyan tervezi meg, menedzseli és fejleszti a szervezet folyamatait, stratégiájá­nak támogatása, az ügyfelek igényeinek kielégí­tése és az érték teremtés céljából.
Alkritériumok
-  A folyamatokat módszeresen tervezik és irányít­ják.-  Minden folyamatot úgy fejlesztenek, hogy azok teljes mértékben kielégítsék az ügyfeleket és a többi érdekelt felet.-  A szolgáltatásokat az ügyfelek igényei és elvárá­sai alapján tervezik és fejlesztik.
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SS Zalainé Kovács Éva SS-  A szolgáltatásokat teljesítik és törődnek az ügy­felekkel.-  Az ügyfelekkel a kapcsolatokat menedzselik és erősítik.A modell igen hatékony eszköze az önértékelésnek, segítséget nyújt a fejlesztési lehetőségek meghatáro­zásához és a fejlesztési és cselekvési tervek kidolgo­zásához.A modell jól kiemeli a RADAR logika szerint, hogy a szervezet számára szükséges:© az elérni kívánt eredmények pontos meghatáro­zása,© az alkalmazandó megközelítések tervezése és ki­alakítása,© e megközelítések szisztematikus alkalmazása,© a megközelítések értékelése és átvizsgálása, majd a prioritások meghatározása, továbbá a fej­lesztések megtervezése és végrehajtása.A közszolgáltatásban a minőségjavítás és fejlesztés egyik legelterjedtebb módszere a TQM, amely a ve­vői, felhasználói igények és elvárások folyamatos és teljes megelégedettséget biztosító kiszolgálását kötelező érvénnyel helyezi a közép­pontba és azt folyamatos minőség- javítással, korszerű minőségjavító technikák és módszerek alkalmazá­sával, a munkatársak képességének teljes körű kihasználásával, ugyan­akkor a költségek legalacsonyabb szinten tartásával valósítja meg. A TQM megvalósításához vezető utat az EFQM Kiválósági Modell adhat­ja, amely nem más, mint a TQM mérésére szolgáló eszköz. Ezért a modellt egyre több közszolgáltató szervezet választja és alkalmazza minőségjavító-, fejlesztő tevékeny­sége alapmódszereként.

Önértékelési modell 
közkönyvtárak és információs 
Intézmények számára 
Nagy-Britanniában

A Loughborough University által kidolgozott Library and Information Sector Improvement Model (LISIM) egyedülálló kezdeményezés ezen a területen. Követelményrendszere az alábbi három módszer elemeit ötvözi:-  EFQM Üzleti Kiválóság 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)Mindhárom megközelítés az emberi erőforrás mi­nőségének és a vevői, felhasználói megelégedettsé­gének fontosságát hangsúlyozza.A LISIM kidolgozásakor a fenti modellek követel­ményeit le kellett fordítani a könyvtári és informá­ciós szolgáltatások nyelvére, be kellett építeni a köz­szolgáltatás értékeit, valamint.speciális szakmai és-  nem utolsósorban -  etikai szempontokat is figye­lembe kellett venni.
ÖNÉRTÉKELÉSI KRITÉRIUMOK KÖZKÖNYVTÁRAK SZÁMÁRA

4. ábra
A LISIM  Könyvtári Önértékelési Modell
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SS A könyv tá r tevékenységének és szolgáltatásai ... SSA LISIM Könyvtári Önértékelési Modell fő szem­pontjai az alábbiakban foglalhatók össze:
Általános alapelv© nem előírásszerű -  a modell bemutatja az érté­kelési követelményeket és példákat ajánl a „jó gyakorlat” alkalmazására, de nem írja elő azt a módszert, vagy megközelítést, amelyet az adott könyvtárnak kötelezően alkalmaznia kell(ene). Az adott könyvtárnak, vagy információs intéz­ménynek kell eldöntenie, hogy mennyire illeszt­hetőek ezek stratégiai tervéhez, szakmapolitiká­jához, céljaihoz.
Vezetési -  irányítási elvek© A célok állandósága -  a stratégiai tervet, a szak­mapolitikát és a célokat le kell bontani a szerve­zet minden részére és minden tevékenységet ezekkel kell összhangba hozni.© Folyamatos javítás -a folyamatos javításnak át kell hatnia és középpontjában kell lennie min­den munkafolyamatnak és műveletnek, be kell épülnie a könyvtár szervezeti kultúrájába. Az ér­tékelési módszereket és a teljesítménymutató­kat a kitűzött célokhoz kell igazítani.© Benchmarking (színvonalmérés) -  a folyamatos javítás ösztönzésére és előmozdítására alkalmaz­ni kell mind a szervezet, mind a folyamat benchmarking-ot.© Tényeken alapuló vezetés -  a minőségjavításra vonatkozó döntéseket pontos és a rendelkezésre álló összes releváns információ alapján kell meg­hozni.

Emberi tényezők© Jövőbe tekintő vezetés -  a felső vezetés elkötele­zettsége alapvető fontosságú az önértékelés sike­rének szempontjából. Az elkötelezett vezető a szervezet tervezési és minőségjavítási tevékeny­ségének mozgató ereje.© Az érintettek -  a külső érintettek elvárásainak való megfelelés a modell szerves része. A könyv­tári szolgáltatásoknak nem a befele, hanem az olvasókkal/ügyfelekkel kapcsolatban álló szolgál­tatások menedzselésére kell irányulnia. A könyv­

tári szolgáltatások érintettjei azok, akik érdekel­tek ezekben a szolgáltatásokban: nemcsak egy­szerűen használják a könyvtárt, hanem segítik, támogatják tevékenységét, szükség esetén lob­biznak is az érdekében. Az érintettek lehetnek maguk a könyvtári alkalmazottak, a városi köz­gyűlés tagjai, könyvtárellátók, stb.© A dolgozók szakmai fejlődése, bevonása és elége­dettsége -  a könyvtár által biztosított szolgálta­tások minősége nagymértékben függ az alkalma­zottak motiváltságától és elkötelezettségétől. Ezért olyan rendszereket kell működtetni, ame­lyek biztosítják hogy az alkalmazottak megkap­ják a kellő támogatást munkájuk elvégzéséhez.A LISIM Modell tehát-  jelentős mértékben közelíti és követi az EFQM Üzleti Kiválóság Modell-t,-  középpontjában a vevőközpontúság és a társada­lomra gyakorolt hatás áll,-  fenntartása és működtetése megköveteli, hogy a követelményrendszere beépüljön a stratégiai ter­vezésbe.A Modell további lényeges elemei még a marketingstratégia megléte és hatékonysága, a (külső és belső)érintettek bevonása a könyvtár életébe, valamint acselekvésre való ösztönzés és összpontosítás.
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