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1. A benchmarking médszer altalinos bemutatisa

Napjainkban a gazdasdgi, politikai, tdrsadalmi élet minden tertiletén 1épten-
nyomon a kovetkezd szavakkal, kifejezésekkel taldlkozunk: szabvanyok, miné-
ségbiztositds, teljesitménymérés, eredményesség, stratégiai tervezés, statisztikai
mutatok, ellendrzés, monitoring. Mit is jelentenek Osszességében ezek a szavak,
mire figyelmeztetnek minket? A 21, szdzad embere felgyoersult temp6ban €1, és
ez vonatkozik mind a sajat mikrokdrnyezetére, mind az &t koriilvevs szélesebb
vildgra is.

Mivel manapsdg az egyik legfontosabb eréforrassa az idé és az informdcid
vilt, az emberek, csakigy mint a villalatok, nem tehetik meg, hogy ne figyeljenck
sajat teljesitményiikre, idShasznositdsukra és ennek nyomon kovetésére. Temér-
dek informdcio kozill szelektdlunk mindennapjaink kisebb-nagyobb dontéseinél,
hatdridénapiét vezetiink, kaldriatabldzatot bongésziink stb., stb. A vallalatok hoz-
zank hasonloan igyekeznek megfelelni a piac, a vdsarlok elvarasainak, mikdzben,
akdrcsak mi, egymadssal versenyeznek ismertségért, illetve elismertségért, profi-
tért, illetve fizetésért, fogyasztékért, illetve baratokért, szerelmekért. Es mikézben
zajlik a nagy meccs, mindenki igyekszik a hasznos oOtleteket akdr ellesni, akdr
megtapasztalni mésoktdl.

A teljesitmény mérésére, masok tapasztalatainak hasznositisira, az eredmé-
nyek értékelésére a kiilonbozs teriileteken szdmos médszer 4ll a kutatdk, elemzék
rendelkezésére, melyek koziil az egyik legszélesebb kérben alkalmazhat6 a bench-
marking, mely a Xerox-cég 1976-161 1986-ig végzett kutatdsaibo! fejlédott ki. [1]
A fogalom sz6 szerinti forditasban (,,Benchmark™) annyit jelent, mint trigonomet-
rikus pont, azaz egy dllandd viszonyiltdsi alap felmérésekhez, ill. 8sszehasonlitd-
sokhoz. Mint horizontélis lizem-0sszehasonlitasi médszer elsSként a mezégazda-
sidgban jelent meg, késébb azonban a nem mezdgazdasagi villalatok kérében is
elterjedt, és a tarsadalomkutatdsok egyik alapmodszere lett. [2]

A mai értelemben hasznalatos benchmarking olyan teljesitménymérési eljdras,
melynek sordn egy vallalat az adott teriileten legsikeresebb vdllalathoz hasonlitja
sajit teljesitményét, és a kapott eredmények alapjan folyamatosan javitani igyek-
szik versenyképességét. Természetesen a mddszer nem egy Snmagdban allé fel-
adat, melyet az adott cég id6rél id6re elvégez, hanem ez a villalat stratégidjanak
kell, hogy része legyen. Ahogy a stratégiai vezetés nem képzelhetd el jovokép,
célok megfogalmazdsa nélkiil, gy egy vallalatnak sziiksége van arra, hogy allan-
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dé jelleggel vizsgélja kiilsé kémyezetét &s belsé helyzetét is. [gy nemcsak a ki-
viilrél jelentkezd dj lehetGségekkel és veszélyekkel, véltozdsokkal tud szdmolni,
hanem nyomon tudija kdvetni azt is, melyek a sajat erdsségei, gyengeségei és ami
a legfontosabb, hogy hol van sziikség javitdsra, vdltoztatasra. A benchmarking,
ahogy a reengineering, a TQM vagy a tanuldvillalat is, ebbe a rendszerbe épiil
be, €s segiti a vallalatot, hogy ne egy mdisok eredményei utin ,kullogé” cég
legyen, hanem kezdeményezd, sikeres és aktiv piaci szerepld.

A benchmarking mdédszer arra a legalkalmasabb, hogy masok kivalé eredmé-
nyeinek megismerésével a sajdt teljesitményiinket tudjuk javitani. Maganak a
médszemnek az dltaldnos menetét és a stratégiai vdltoztatdsmenedzsmenttel vald
kapcsolatdt az aldbbi dbra szemlélteti:

Melyik teriiletre, < y  Allandé javitds:
folyamatra végezziikk?] w TQM
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A benchmarking folyamata és kapcsolata a valtoztatissal
(Forras: Csath, 2001)

Mivel a mddszer kifejezetten folyamatorientdlt, eldszér is pontosan meg kell
hatdrozni azt a teriiletet vagy folyamatot, melyet vizsgélni szeretnénk, illetve azo-
kat a mutatdkat is, melyeknek segitségével a vizsgdlatot ¢l szeretnénk végezni,
Ezutdn kivilasztjuk a hasonlitds tdrgyét, a partner versenytérsat és a kapott ered-
ményeket Osszevetjlik sajat teljesitményeinkkel, és dontiink a valtoztatasrél, mely
lehet egy folyamatos, visszacsatoldsokkal mikods tanuldsi médszer, lehet 1€pé-
senkénti vagy radikalis véltoztatas, javitds.
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Mielétt ratérnék arra, hogy mennyiben tér el a villalati szinten alkalmazott
benchmarking médszere attél, amit egy kézmdvelddési konyvtarban Ichet alkal-
mazni, roviden sziikséges kitérni arra, hogy mi nem a benchmarking, illetve mik
nem a jellemz$i. Az egyik leggyakrabban elkovetett hiba, hogy azt hissziik, az
adott mintavdllalatnal alkalmazott gyakorlat egy az egyben dtvehetd, alkalmazhaté
a sajat esetiinkben is, és nem vessziik figyelembe a kdrnyezeti sajatossagokat.
Tovabbi féireértésre adhat okot, ha beruhdzds nélkiil szeretnénk javuldst elérni.
Lehet, hogy a befektetés nem kdzvetleniil anyagiakban jelentkezik, hanem esetleg
a humadn er&forras javitdsdban, de akkor is figyelembe kell venni, hogy 1d§-, pénz-
vagy munkardforditas nélkiil plusz eredményt elérni nem lehet. Tudnunk kell azt
is tovdbbd, hogy a benchmarking alapvetden olyan médszer, mely a jovébeli ter-
vezéshez, vdltoztatdshoz nyiijt folyamatos segitséget, de kevésbé alkalmas arra,
hogy elrontott dolgokat kijavitsunk. A benchmarkinghoz idg kell, tervezés kell,
folyamatos munkat igényel, igy nem alkalmas arra, hogy tiizoltdsra hasznéljuk.
Ebbdl az is kovetkezik, hogy nem egyszeri folyamat, melyet, ha elvégeztiink,
hatradSlhetiink kényelmesen, és élvezhetjik munkdnk gyiimélesét, az eredmé-
nyeket, hanem egy stratégiai tervbe illesztett folyamatos odafigyelést igényl6,
véltozdsorientalt modszer [3].

2. Miért van szitkség konyvtarakban
teljesitménymeérésre?

Piaci viszonyok kozott a benchmarking médszere viszonylag ismert modszer,
dm nem mondhatd el ugyanez a nonprofit szférardl. Sokan taldn feleslegesnek is
tartjdk cgy nonprofit szervezet esetében, mondvan, minek javitsunk a teljesitmé-
nylinkon, egyaltaldn minek kell badrmin is véltoztatni, ha amigy sem a profitszer-
zés a célunk? Valgjaban azonban a benchmarking nem kifejezetten a pénziigyi
hatékonysag novelésének egyik jol bevilt moédszere a piaci szférdban sem, noha
kétségkiviil arra is alkalmas. Dolgozatom kovetkezd részében azt szeretném be-
mutatni, hogy miért van sziikség kdzmivel6dési kdnyvtdrainkban teljesitmény-
mérésre, noha mint dnkormdnyzati fenntartds( intézmények, mikodési feltéleleik
nagyban hasonlitanak a nonprofit intézményekéhez.

Hazdnkban a rendszerviltds gazdasdgi és tarsadalmi hatdsai komoly viltozaso-
kat idéztek el6 a konyvtdrak finanszirozdsi és funkciondlis feltételeiben. Mint On-
korményzati fenntartdsi int€ézményeknek szembe kellett néznilik a koliségvetés
megszoritd intézkedéseivel, és ennek kovetkeztében sok kézmidvelddési kdnyvidr
meg is szint. A megmaradtak helyzetét pedig nehezitette a konyvarak drasztikus
emelkedése. Mindekdzben a vildgban az informdcids tarsadalom dinamikus fejié-
déseindult meg, és kérdéses volt, lesz-¢ benne helye a hagyomanyos kony vtdraknak
és konyvtdri szolgaliatdsoknak. Mdra a megfeleld jogi szabdlyozas kiépitésével és a
megfeleld telematikai fejlesztésekkel a nagyobb telepiilési és megyei kozmivels-
dési konyvtdrak az informaécios tdrsadalom egyik alapintézményévé valtak. A ko-
rabbi kullurdlis, rekredcios és oktatasi funkcidk mellé igy egy djabb nagyon fontos
feladatuk lett: az informacidszolgaltatds. [4] Mivel mindezen funkcidk teljesitésé-
hez a fenntartd biztositja az anyagi fedezetet, (nonprofit szervezeteknél a fenntarté
intézmény helyett, illetve mellett nagyon fontos szerepe van a szponzoroknak) lét-
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fontossagu, hogy a konyvidr vezetése meggydzze dket arrdl, hogy sziikség van ra-
juk és érdemes a mikodretésiik.

A funkciébéviilés azonban azzal az eredménnyel is jart, hogy ezen intézmények
a helyi tarsadalom fontos kulturalis, rekredcids, kozmivelddési, oktatasi, informa-
cidszolgaltatdsi kozpontjaiva véltak és vdlhatnak a jovében. Ez azt jelenti, hogy
ezeken a leriileteken verscnytarsakkal kell szimolni. A helyi mdvelddési kdzpon-
tok, sportlétesitmények, zenei intézmények stb. — mivel alternativ rekreacids, kul-
turalis programokat kindlnak az embereknek — dltaldban a k6zos fenntarténdl ver-
senyeznek a forrdsokért. A konyvtdraknak tehdt egyrészt bizonyitaniuk kell a
fenntart6ik el6tt, hogy fontos feladatokat ldinak el, hogy sziikség van rdjuk, ér-
demes a fenntartdsuk, sét fejlesztésiikre is érdemes dldozni, mésrészt azonban
arrol is meg kell 6ket gyézniiik, hogy mindezen szolgaltatdsok elvégzésére 6k és
nem mads intézmények a legalkalmasabbak. Ez viszont nemcsak statisztikal adatok
felsoroldsat kivdnja meg az adott intézménytél, hanem ennél komolyabb médsze-
rek alkalmazdsat is. A konyvtdrakban ilyen célbdl is nagyon sikeresen alkalmaz-
haté a benchmarking médszere, melynek scgitségével udatos és folyamatos tel-
jesitménymérést lehet megvaldsitani az emlitett célok elérése érdekében. [5]

3. A benchmarking konyvtari alkalmazasanak sajatossagai

Hazidnkban jelenleg a kézmivelddési konyvtdrakban nem elterjedt mddszer a
benchmarking gyakorlata. Bdr a kényvtéri benchmarkingrdl konyvtarnyi szakiro-
dalom lelheté fel, ezek elsGsorban kiilfsldi szerzék tollabol szdarmaznak. Magyar-
orszdgon statisztikai adatgy(jiés régéta folyik minden kozkonyvtdrban, séL a
NKOM felkérésére teljesitménymutaték kidolgozésit is elkészitette egy szakem-
bergarda 2003-ban, 4m ezt inkdbb irdnymutaté, mint kotelezé jelteggel. Mindez
azonban még nem jelenti azt, hogy minden szinten megvalésult volna a teljesit-
ménymérés ezen intézményekben, a benchmarkinggal pedig néhany kivételtsl el-
tekintve nem foglalkoznak.

Ahogy azt mar emlitettem, a benchmarkingnak és egyditaldn magdnak a telje-
sitménymérésnek is csak akkor lehet eredményes a véghezvitele, ha az nem on-
magdban 4l16 fcladatként jelenik meg az adott kényvtdr (vallalat) szervezetében.
hanem a stratégia szerves része. Konyvtdri stratégiakészités orszdgos szinten €s
tobbnyire tcleptilési szinten is létezik évek 6ta, azaz nemcsak egy dtfogdé minisz-
tériumi koncepcid létezik knyvtdraink jévdjérdl, hanem helyi szinten is folyik
stratégiar tervezés. A benchmarking mdédszer igen j6l beleilleszthet$ a stratégiai
tervezés folyamatdba, és tovabbi eldnye, hogy kifejezeiten alkalmas arra, hogy a
kényvtari folyamatok, szolgdltatasok teljesitményét mdsok mddszereinek €s érté-
kelésénck segitségévcel javitsuk. A kdvelkezdkben részletesen vizsgalom a konyv-
tdrakban alkalmazhaté benchmarking mdédszer jellemzgit, 6sszevetve azt a vélla-
fati szinten alkalmazottéival.

3.1. A benchmarking jelentése — versenyorientdit-e a moédszer?

A benchmarking magyar forditisban sok esetben versenyelemzésként jelenik
meg a szakirodalomban, bér ez az értelmezés nagyon leszikiti a fogalom jelen-
tését. A benchmarking sordn valéban legtobbszor az adott teriileten legsikeresebb
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versenytdrs eredményeit kutatjuk, mérjiik 0ssze a sajat tapasztalatainkkal, 4m iga-
zdbol nem miésok, hanem a sajat versenyképességiinkon van a hangsily. Ezenki-
viil ¢l6fordulhat olyan eset is véllalati szinten, mikor nem egy kompetitiv céget
veszlink mintdnak, hanem esetleg egy teljesen mds teriileten tevékenykedd villa-
latot, sGt az is elképzelhetd, hogy viéllalaton beliil tobb részleg mdkodését vizs-
galjuk (ennek nagy jelentésége a multinacionalis cégeknél van, ahol a kiilénbozd
orszagok lednyvallalatainak teljesitménymérését tulajdonképpen ,,hazon beliil” le-
het megoldani) [6].

Konyvtdrak esetében abenchmarking szinte soha nem versenykornyezetben zaj-
lik, hiszen egyrészt egy foldrajzi helyen esetlegesen mikodé tobb konyvtar nem
versenyez egymadssal, mert mds-mds feladatokat latnak el (pl. egy varosban mikodé
egyetemi, kbzmdvelGdési és szakkonyvtarnak teljesen masok a céljai, funkcidi, no-
ha latogat6ik kozott lehetnek dtfedések), és — nonprofit intézmények 1évén — miko-
désiik a fenntart6 és nem a profit fiiggvénye. (Ebben az esetben a fenntartdk is mas
intézmények, pl. egyetem, 6nkormdnyzat). Masrészt logikus az az elgondolas, mi-
szerint haegy konyvtdrban a stratégiai tervezés részévé kivinjik tenni a benchmar-
king médszerét, akkor nem feltétlentl, tlletve nem csak az adott telepiilésen megta-
lalhaté mds konyvtdrak koziil vilasztanak partnert. A foldrajzilag tdvol esé kdnyv-
tdrak esetében pedig egyszerd beldtni, hogy nemigen van versenyzés, hacsak nem
kozds palydzau forrasokért. Mivel alapvetden nem versenykornyezetben zajlik a
konyvtaraknal alkalmazhaté benchmarking, ez azt is jelenti, hogy a teljesitmény-
mérés €s a tapasztalatok dtaddsa kolcsonds lehet.

Ahogy villalati szinten létezik belsé (azaz villalaton beliili) benchmarking,
dgy konyvtarak esetében is létezhet olyan eset, mikor kiilonbozs részlegek (elje-
sitményét hasonlitjuk dssze adott intézményen beliil. JelentSsége ennek elsdsor-
ban akkor van, ha a konyvtdr valamelyik részlege feltinden jél vagy rosszul tel-
jesit, és szeretnénk az adott részleg j6 megolddsait mashol is kamatoztatni, vagy
gyenge részleg esetén azt felvirdgoztatni.

Létezik persze olyan eset, mikor nemcsak lehetséges, hanem sziikséges is, hogy
versenytdrsakat keressiink kényvtdrunk szdmdra. Az emlitett funkciondlis vdlto-
zasok az elmult évtizedben ugyanis arra kényszeritették a konyvtaros tarsadalmat,
hogy eddigi szakméjuktél, tudasuktdl némileg tivolalld ismereteket sajatitsanak
el (pl. informécidbrékerség, internet és szdmitdégép profi haszndlata, kulturdlis
események, fesztivalok szervezésének menedzselése stb.). Ezekben az esetekben
célszerd megvizsgiini m4s, hasonl6 szolgdltaté intézmények, sét piaci szervezetek
tevékenységét is, pl. helyi kézmivelddési kdzpontok, turisztikai iroddk, internet-
kavézok vagy rendezvényszervezd cégek teljesitményét.

3.2. Milyen folyamator vizsgdljunk, milyen muratokkal?

A teljesitménymérési mdidszerek elsd 1épése 4ltaldban a vizsgdlandd teriilet
meghatdrozasa, a kiilénbozd mutatdk $sszedllitdsa, az elérend6 céloknak megfe-
lel§ mutaték meghatdrozasa, ha problémds teriiletiink van, vagy javitani szeret-
nénk valamely szolgaltatasi folyamaton, az azokhoz tartozé mutat6k feltérképe-
zése. A benchmarking kiilonlegességét a teljesitménymérés mddszerel kdzott jol
szemléltetik a kdvetkezd konkrét példdk.

Teljesitménymérés esetén tegyiik fel, hogy szubjektiv elemeken szeretnénk vizs-
galatot végezni (pl. fogyasztdi [olvaséi] elégedettség, hatekony vevd- [olvasé-] szol-
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galat, akkor cl8sz0rezekhez objektiv, mérhetd adatokat és mutatdkat kell meghata-
roznunk. Maradva az olvaséi elégedettségnél, a kdvetkezs tényezSket érdemes fi-
gyelembe venni ateljesitménymérés €s Gsszehasonlitds sordn: milyen gyorsan kap
vdlaszt a kérdéseire, illetve szolgdljdk ki az olvasdt, az olvasdi kérések, kérdések
hany szdzaléka marad teljesitetlen, az adott olvasé visszatér-e akdnyvtdrba, haigen,
milyen gyakran, a nyitva tartds alkalmazkodik-e az olvasok igényeihez. Ezekbdl
mdr tobb olyan mutatdt is tudunk képezni, melyek alkalmasak a vizsgdlatra:

— egy nap/ora alatt megvélaszolt olvasdi kérések/kérdések szdma,

— teljesitetlen €s teljesitett kérések, kérdések egymashoz viszonyitott ardnya

9e-ban,
— beiratkozott olvasdk és ldtogatok egymdashoz viszonyitott ardnya %-ban,
— kolesonzések szdma/nyitva tartdsi ordk [7).

A benchmarking médszer a fent ismertetettnél annyival jelent i5bbet, hogy els-
szOt kivdlasztyuk a problémds (tlletve vizsgdlandd) terliletet, és megvizsgdljuk a
lehetséges probléma okait. (Természetesen a benchmarking nemcsak a rossz, ha-
nem a kitiné megolddsok elemzésére is alkalmas, ebben az esetben nem a problé-
ma, hanem a siker okait kell kutatni.) Ezutdn megnézziik, hogy az okok milyen
folyamatokat érintenek. Haa problémat folyamatokra bontottuk, akkor mér kénnyid
adolgunk, csak az adott folyamatszakaszokon kell megkeresniink azokat a ,smegal-
I6kat”, ahol adatot tudunk lehivni, mutatokat tudunk képezni. Nézziik meg djra az
eléz6 példat! Tegyiik fel, hogy cgy adott kony vtar £6 probléméja, hogy sok az elé-
gedetlen olvasé, rosszak az olvaséi visszajelzések. A benchmarking szerint eldszor
amogottes okokat kell felkutatnunk, melyek a kovetkezdk lehetnek:

® rossz nyitvatartdsi id§

® lassu kiszolgdlds

@ clhaszndlt, elavult kdnyvdllomany.

Most nézziik meg, hogy az adott okok milyen kdnyvtdri munkafolyamatokat
érintenek, tehat hol vannak a hibés teriiletek, melyeket vizsgdlnunk kell. A rossz
mindségd konyvallomany esetében nyilvanvald, hogy a kulcsfolyamat az allo-
manygyarapitas lesz, tehét ezt vizsgalva kell olyan mutatékat alkotni, melyek a {6
problémdra fognak visszautalni (pl. munkadra/feldolgozott dokumentumok szd-
ma). A kiszolgdlas esetén is biztos, hogy a kélcsonzés folyamatdn kel! a ,.megalld-
kat” keresni. Sajnos a folyamatok azonositdsa a benchmarking modszer legnehe-
zebbrésze, sok hibalehetdségre ad okot, pl. a nyitvatartasi idG esetén elég bonyolult
annak meghatdrozdsa, milyen folyamat(ok)ban helyezkedik el.

3.3. Misszids kiildetés vagy teljesitmény-orientdltsdg?

A benchmarking mir mérjiink ? 1épésénél konyvtdrak esetében nemcsak azt kell
megfogalmaznunk, hogy mit szeretnénk javitani, hova akarunk eljutni, mik a cél-
jaink, hanem azt is, hogy alkalmas-e erre a benchmarking, nem fogunk-¢ téves
eredményeket kapni. Van ugyanis cgy igen lényeges szempont, amelyet vallalati
szinten dltaldban nem kell figyelembe venni, 4m a nonprofit szférdban ez elen-
gedhetetlen, ha a benchmarking modszerét szeretnénk alkalmazni: az intézmény
kiildetése. Mint a legtobb nonprofit intézmény, a kdzmivelddési konyvtdrak is
tobbnyire szolgéaltatdsokat, nem pedig termékeket nyijtanak fogyasztéiknak. A
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kiilénboz6 szolgdltatisok kialakitasdndl egy adott kézmdvelSdés: kdnyvtarnak vi-
szonylag nagy szabadsdga van. Eldontheti eldszor is azt, hogy kulturdlis, kozmd-
velSdési, rekredcids vagy informdcids—szolgditatasi funkcidjat kivinja eltérbe
helyezni, és ennek alapjdn alakitja ki termékeinek/szolgdltatdsainak korét is. Ez
torténhet piaci megfontolds, felmérés alapjan, hogy az adott helyi kérnyezetben
mire van sziiksége leginkdbb az embereknek, de meghatirozhatjik egyéni prefe-
rencidk vagy fenntartéi kivansdgok is, esetleg orszdgos trendek. De akdrmilyen
iranyban fejlédjék is egy kozmivelGdési konyvtdr, mindig lesznek olyan tevé-
kenységei, szolgiltatdsai, melyeket a piac és az olvasok igénye nem kivin meg,
am mégis villalnia kell az intézménynek. Nevezhetjiik ezt misszids tevékenység-
nek is, melyet nem a piac hiv életre, és nem valds igényeket elégit ki, de a konyv-
tdrnak torekednie kell arra, hogy ezt a misszids tevékenységet vagy szolgdltatdst
mind szélesebb korben fogadtassa el a fogyasztokkal. Pl. egy vérosi konyvtdr
folydiratjegyzékén tobb olyan szépirodalmi djsdg lehet, melyet igen kevesen ol-
vasnak, igen ritkdn, Lemondani azonban mégsem lehet ezeket, mert azzal, hogy
a koényvtdr elsfizet rajuk, egyrészt segiti életben tartani az dGjsdgot, masrészt kdz-
vetve ezzel értékeket §riz meg, tehit egy magasabb rendd cél érdekében cselek-
szik. A konyvtdrak termékeit igy a kovetkezéképpen lehet csoportositani:
® alaptermékek: a fG funkcidk elérését jelentd szolgaltatdsok, mint pl. konyv-
kolcsdnzés, irodalomkutatds, internethaszndlat;
® cxtra termékek: elGzetes igényfelmérés alapjén, egy adott piaci szegmens
konkrét igényeit kielégité termékek, pl. kozhasznd informdcidszolgdltatds,
irodalmi klub, DVD-kolesonzés, hangoskonyvek kolcstnzése vakok és
gyengén 1aték szamara (az extra termékekre jellemzd, hogy bevezetésiikkel
a konyvtdr a fejleszteni, hangsilyozni kividnt funkciéjat erdsiti.};
® misszios termékek: olyan konyvtéri szolgéltatdsok, melyek tdrsadalmi hasz-
nossdguk miatt nem sziintethetSk meg akkor sem, ha esetleg gazdasagtalan
a mikddtetésiik,

(Erdemes itt megjegyezni, mivel t5bbszor utaltam a konyvtarak nonprofit jel-
legl mdkodésére, hogy civil szervezetek szinte csak és kizdrélag misszids termé-
keket, szolgaltatasokat nytjtanak, hiszen ezért is jottek 1éire.)

Az ilyen missziés termékek esetében a teljesitménymérés elvégzése felesleges,
hiszen vagy eldonti a fenntartd, illetve a mikddtets, hogy bizonyos feltételeket
teljesiteni kell, és erre akkor is kell pénzt, munkdt dldozni, ha nem éri meg, vagy
egyaltaldn nem hatdroz meg ilyen kritériumokat, és a mik&dést nagyrészt a gaz-
dasdgossdgi feltételek irdnyitjdk. Ebben az esetben viszont nem biztos, hogy be
tudja tolteni a kulturalis, kozmuvel&dési funkcidjit az adott intézmény. Nagyon
jO példa crre a fent emlitetten kiviil a nyitvatartasi id6 kezelése. Ha egy adott
intézmény gy dont, hogy szdmira mindennél fontosabb, hogy az olvasok a leheté
legszélesebb idSintervallumban vehessék igénybe szolgdltatdsait, akkor a bench-
marking médszernél nem érdemes olyan mutatékat vizsgdlni, hogy pl. mennyi az
egy munkatdrsra jutd kdlesénzés, az egy nyitvatartdsi 6rdra juté koltség stb., hi-
szen nyilvidnvald, hogy a hosszid nyitvatartdsi idS alatt tobb iiresjdrat is van, mely-
nek kovetkeztében a gazdasdgossdgi mutaték romlanak. Inkdbb azon érdemes
elgondolkodni, hogy valéban sziikség van-e erre, tényleg missziot teljesit-e ezzel
akonyvtdr (pl. egy alvévéros esetében, ahol az emberek csak munkaiddé utdn érnek
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rd kdnyvtarba menni, biztos, hogy van értelme az esti nyitva tartdsnak, de nem
feltétlentil minden nap). Tovdbb4 felmeriil az a kérdés is, hogy azzal szolgéljuk-e
legjobban az olvasok érdekeit, ha reggeltdl késd estig vagyunk nyitva, vagy pedig
a szolgdltatdsok minGségén kellene inkdbb javitanunk.

3.4. Partnerek — sikeresség

A véllalati szinten alkalmazott benchmarking esetében — miutin meghataroz-
tuk, milyen teriileteket szeretnénk vizsgilni —, és az adott szitudciéban szdba jo-
het6 versenytdrsakat, illetve mintacégeket is feimértiik, ¢l kell donteniink, hogy
melyeket vilasszuk a benchmarkinghoz. Piaci szférdban dltaldban elég kdnnyd
eldonteni, mely cég a legsikeresebb az adott teriileten, hiszen tobbféle mutatd is
rendelkezésiinkre 4ll: vdllalati nyereség, piaci részesedés, osztalék stb. alapjan
kénnyd valasztani, hogy kinek a sikeres megolddsait szeretnék adaptélni.

Konyvtdrak esetében sokkal problémasabb annak meghatdrozdsa, mi szamit
sikeres intézménynek, illetve sikeres megolddsnak. Sikeres lehet egy konyvtdr,
ha gazdasdgos a mikodése vagy nem til gazdasdgos, de sokan haszndljdk, fontos
kozmdvelSdési, oktatdsi funkcidkat 14t el, és elégedettek az olvasdk a szolgalta-
tasokkal. Az olvaséi elégedettség mérése azonban nem egyszerd feladat, hiszen
szubjektiv elemeket kell sszehasonlithatd formavd alakitani. A sikerességnél te-
hat célszerd mindig a vizsgdlandd teriiletre koncentralni, €s annak alapjan valasz-
tani mintapartnert. Példaul ha az dllomdnygyarapitast szeretnénk javitani, olyan
misik konyvtdrat célszerd keresni, melynek hiresen j6 a kdnyvéllomédnya. Sziik-
séges itt megemliteni azonban azt a tényt, hogy mivel ma Magyarorszdgon kdnyv-
tdrainkban még nem ismert médszer a benchmarking, elképzelhetd, hogy az ada-
tok kolcsonds szolgaltatdsa miatt olyan tdrsintézményt tudunk csak vdlasztani,
amely nem a legsikeresebb az adott teriileten, 4m hajlandé a kdlesonos teljesit-
ménymérésre.,

A sikeresség meghatdrozasan kiviil tovabbi kritérium a teljesitménymérés so-
rdn, hogy az adott intézmények nagyjabol azonos adottsdgokkal rendelkezzenek.
(Vallalati szinten sem érdemes benchmarkingot két vagy tobb teljesen eltérd pro-
fild és méretd céggel elvégezni, hiszen amit alkalmazni Ichet egy tobb ezer £6s
multinaciondlis vdllalatnal, mely a gydrtastol az értékesitésig a termelési folyamat
minden szakaszat lefedi, azt egy 100 f&s belfoldi cég, mely pl. csak termék eld-
allitasra szakosodott, nem feltétleniil tudja adaptdlni). Fokozottan igaz ez a non-
profit szférara, illetve a konyvtdrakra: benchmarkingot ez esetben csak gy tudunk
végezni, ha bizonyos feltéieleket megadunk, melyeknek minden vizsgélati egy-
ségre teljesiilnie kell. Péld4ui kikothetjiik azt, hogy a mintaintézmények csak koz-
mivelSdési és csak telepiilési konyvtdrak lehetnek (megyei és orszdgos konyvté-
rakkal nem foglalkozunk), és a 6 funkciéknal szerepeljen az informacidszolgal-
tatas is. Emellett persze egy sor olyan tényezd lehet, melyeknek figyelembe vétele
esetleg sziikséges (pl. az adott intézmény koltségvetési kerete, kdnyvillomanya,
olvasdi létszdma, alapteriilete sth.).

Természetesen ha nem konyvtarak kozti benchmarkingrol van sz6, hanem ha-
sonld feladatokat elldtd intézményt szeretnénk mintdnak venni, a fenti kritérium
nem feltétleniil teljesitend§. Ha dgy gondoljuk, érdemes kdnyvtirunk egy bizo-
nyos folyamatdt 6sszevetni egy mdvelGdési haz, szinhdz, mizeum vagy turisztikai
létesitmény hasonlé folyamataval (pl. propaganda, informéciényijtds, vevdszol-
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gdlat), az egyetlen kritérium, amelynek meg kell felelni, az, hogy az adott teriileten
a lehetd legjobb vagy legsikeresebb intézményt valasszuk Ki erre a célra.

Ha mindezen Iépéseken &és tervezésen til vagyunk, nem marad mds hatra, mint
az eredmények begyijtése s azok kiértékelése, és ekkor kell donteniink arrdl is,
hogy az eredmények alapjan érdemes-e¢ valtoztatnunk. Csakiigy, mint véllalati
szinten, konyvtdrakndl is nagyon fontos, hogy a munkatdrsak legyenek tisztdban
a mddszerrel, vegyenek részt benne, &s tdimogassdk a folyamatot, ne pedig olyan
tevékenységnek téljék, mely az & munk4jukat hivatott mémi. Ha dontottiink, és
bizonyos teriiletcken javitani, véltoztatni fogunk, még fontosabb, hogy a kollégik
pontos képet kapjanak arrdl, hogyan és milyen mértékben fogja Sket érinteni a
véltozds, Egyvalamit azonban célszerd észben tartani és tartatni veliik is: hogy ha
egyszer belekezdett az intézmény egy ilyen tevékenységbe, az nem 4ll meg az
egyszeri mérésnél, hanem olyan hosszitdvi szemléletvdltdst is jelent, mely az
egész konyvtar mikddését befolydsolni fogja. Ha a konyvtar nem képes a folya-
matos stratégiai tervezésre, a vdltoztatdsok menedzsclésére, akkor nagyobb fo!-
forduldst okoz egy ilyen mddszer, mint amennyi haszonnal jarhat.
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