Nagy Laszlo - Boda Istvan: Gondolkodjunk egyiitt (3) -
a konyvtari szolgaltatasok mindségérol, minositésérol

A XXI. szazadban egy humanisztikus vezetdnek ahhoz, hogy hosszt tavon is sikereket
érhessen el, csak allando - egyéni és szervezeti - megujulassal, a szervezeti tudas és kultira
folyamatos tokéletesitésével, az emberi eréforrasokban rejlo lehetdségek felszinre hozasaval
¢s maximalis kihasznaldsaval lehet esélye. Egy személyben kell a szervezet jovOképét
fokozatosan kiformalnia és a sziikséges valtoztatidsokat megvaldsitania: stratégiaban és
folyamatban kell gondolkodnia, egyszerre kell intuitivan elére latnia a jovot és elképzeléseit
"leforditania" a konkrét lehetdségekre, egyidejiileg kell tervezni és szabalyozni, egyszerre "jot
csinalni" és "jol csinalni".

A szolgaltatasmindség sajatossagaival leginkdbb a marketingirodalom foglalkozik, amelyben
igyekeznek tipologizélni a szolgaltatasok széles korét. Philip Kotler és szerzétarsa kdzismert
mivénekl a  Szolgaltatasok  tervezése ¢és  menedzselése cimlii  fejezetében
szolgaltatdsmix-kategoridkrol ir. A kategoridkat aszerint kiilonboztethetjiikk meg, hogy milyen
mértékben keveredik benniik a termék ¢€s a szolgaltatas. Beszélhetiink tobbek kozott

- tiszta, targyiasult termékekrol (példaul fogkrém vagy konyv),

- hibridszolgaltatasrol, amikor a targyiasult termékhez szervesen, elvalaszthatatlanul
kapcsolodik a szolgaltatas (példaul éttermi szolgaltatds) és - tiszta szolgaltatasokrol (példaul
orvosi szolgaltatas).

Ha egy termékre igény van, beszélhetiink a termék keresési értékérdl - példaul tiivé tehetjiik
lakohelylink (majd az internet) Gsszes konyvesboltjat és antikvariumat egy ritka konyvért.
Hibrid- vagy tiszta szolgaltatas esetében beszélhetiink tapasztalati mindségrol; ez azt jelenti,
hogy a szolgaltatds csak igénybevétel kozben ismerhetd meg, mivel nem targyiasult, hanem
ugynevezett tapasztalati termék. Ezen okndl fogva értékelése és mennyiségi jellemzokkel valo
meghatarozasa nehéz. Példaul egy étterembe nemcsak azért megyiink be, hogy bekapjunk
valamit, hanem azért is, mert az a tapasztalatunk, hogy j6 a szakacsuk és a kiszolgalas is
tetszik. A tiszta szolgaltatasokat teljes egészében a keletkezésiik pillanataban fogyasztjak, az
eloallitas és a fogyasztas folyamata egymastol elvalaszthatatlan. A szolgaltatas mindségét a
felhasznalas sordn érzékelik, emiatt a fogyasztd egyben a mindségellendr, nincs mod a "selejt"
utodlagos mindségellendrzéssel valo kikiiszobolésére. Ezért a szolgaltatds igénybevételéhez
szilkség van a szolgaltatdst nyujtd szervezet iranti bizalomra; ezt a szolgaltatds bizalmi
mindségének nevezhetjiik. Bizonyos szolgéltatasok esetében a bizalmi mindség dominal, ilyen
példaul az orvosi ellatés.

A konyvtarak esetében példaul a kovetkezo ajanlatkategoriakat alakithatjuk ki:

- Tiszta, targyiasult termékek lehetnek a sajat kiadvanyok, az értékesitésre atvett
dokumentumok, esetleg a hasznalt, mar gylijteménybe nem ill6 konyvek, folyodiratok stb.
Ilyenkor a kinalt termék lényegében nem kiilonbozik az antikvariumok vagy konyvesboltok
kinalatatol. Az elektronikus konyvtari szolgaltatas tartalma, példaul egy elektronikus
dokumentum, szintén tiszta, targyiasult termék, ugyanis a felhasznalo let6ltheti az internetrol -
azaz "hazaviheti", mint barmely més hasznalati cikket.

Erdemes megjegyezniink, hogy ezekhez a termékekhez a konyvtar killonbozé kisérd
szolgaltatasokat is kapcsolhat (példaul lehetové teheti a vasarlast interneten keresztiil,
fénymasolast, nyomtatast vagy CD-re irast véllalhat stb.), amivel versenyeldnyhoz juthat a
hasonlo szolgaltatasokat nyjté szervezetekkel szemben.



- Hibridszolgaltatdsnak tekintheté a konyvtarak fo tevékenysége, a kolcsonzés és az
olvasotermi helyben hasznélat. A konyvtar allomanyaban 1évé eredeti példany a targyiasult
termék, ennek a visszakeresése €és kolcsonzése vagy helyben haszndlata pedig a termékhez
kapcsolodo szolgaltatds. Mivel a termék és a szolgaltatds egymastol elvalaszthatatlan,
termékszolgéltatasrol beszélhetiink, amelyben a termék (az adott dokumentum) keresési
értekét jelentdsen megnovelheti a konyvtar altal nyujtott szolgaltatds, amely "hozzaadott
értekként" jelenik meg. Ezzel a tevékenységiinkkel kapcsolatban mar lehet az adott kdnyvtar
szolgaltatasmindségérél beszélni. Az olvasok altal érzékelt tapasztalati mindséget példaul
meghatarozhatja, hogy egyszerli, gyors és hatékony a kodlcsonzés, kedvesek, segitokészek a
konyvtarosok. Utdbbi azért is nagyon fontos, mivel a kdlcsonzési szolgéltatasnal magas foku a
konyvtaros-olvasod interakcio. A keresett dokumentum altaldban mdas konyvtarban is
megtalalhato, ezért a szolgéltatdismindség a felhasznalok megtartasa szempontjabol alapvetd
fontossagu.

Van olyan ajanlatunk is, amikor valamilyen jelentds szolgaltatas tarsul kisebb kiegészitd
szolgaltatassal vagy termékkel, ezek jellemzik informacids szolgaltatasaink tobbségét, a
konyvajanldsokat, az irodalomkutatasokat, a témafigyelést, a koézhaszni informaciok
szolgaltatdsat, a referdtumkészitést vagy a forditdst. Az ilyen szolgaltatasok vagy
szolgaltatastermékek megitélése tekintetében meghatarozd az olvasd tapasztalata és bizalma,
vagyis a tapasztalati és bizalmi mindség.

- Van tiszta szolgaltatasunk is, ilyen a felhasznalok képzése és a felnéttoktatds, ahol mar
dominal a bizalmi mindség. Tiszta szolgaltatasnak tekinthetjilk a kiilonb6z6 konyvtari
rendezvények szervezését (kdnyvbemutato, ird-olvaso talalkozo stb.), valamint a kdnyvtaron
beliili szamitogép-hasznalat nyljtasat is (szovegszerkesztés, nyomtatas, specidlis szoftverek
biztositasa gyengén latoknak stb.), amelyhez altaldban kdnyvtarosi segitség is tarsul - ezeknél
a szolgaltatdsoknal a tapasztalati mindség a meghatarozo.

A "service" ¢és "quality" 0Osszeolvasztasabol adodd miuszoval elnevezett modszer, a
SERVQUAL modszer vagy modell megalkot6i2 a szolgaltatismindséget ugy tekintik, mint
egy beallitodashoz hasonld konstrukciot, amely az atélt (észlelt, megtapasztalt, a tényleges
teljesitményen alapuld) és az elvart szolgaltatds Osszehasonlitdsabol szarmazik. Az eredeti
SERVQUAL modell szerint3 egy olyan kérddéivet allitanak Ossze, amely a mindség
legfontosabb jellemzéire kérdez ra egy adott szolgaltatas esetében - mind a valods teljesitmény,
mind az elvarasok tekintetében (altalanosan elfogadott 22 kérdés hasznalata, igy Gsszesen
2x22 valaszt varunk a felhasznaloktol, példaul a konyvtar olvasoitol). Az adott kérdések
megvalaszolasara az felhasznalok egy 7 pontos skdldn fejezhetik ki a véleményiiket, a
szolgaltataismindség pedig az egyes kérdések esetében a két valasz kiilonbsége lesz. Tehat
példaul

- ha az észlelt teljesitmény €s az elvards azonos, a kiilonbség 0, azaz "azt kaptuk, amit
vartunk";

- ha az észlelt teljesitmény maximalis (7), az elvarasok minimalisak (1), a kiilonbség 6, azaz
"sokkal tobbet kaptunk, mint amit vartunk";

- ha az észlelt teljesitmény minimalis (1), az elvarasok pedig maximalisak (7), a kiillonbség -6,
azaz "a szolgaltatas meg sem kozelitette az elvarasainkat".

Bar késobb kiilonb6z0 modositasokat €s egyszeriisitéseket javasoltak, az alapfilozofia
lényegileg valtozatlan maradt. A tobbtényezds mindségmérési modszerek4 szolgaltatdsokra
vonatkoz6 alkalmazasai koziil ez a modell azért tlinik szimpatikusnak, mert egyrészt bizonyos
egzaktsagra torekszik, masrészt pedig az informacids szolgéltatdsok széles korére adaptalhato.
Példaul alkalmassa tehetd a konyvtari vagy konyvtarakhoz szorosan kapcsolodo



szolgaltatasok 0Osszehasonlitasara, teljesitménylik megitélésére, valamint az interneten
hasznalatos keresémotorok 0Osszehasonlitasara is.5 Erre a modellre épiil egyebek kozt a
LibQUAL+ modszer legutobbi verzidja is.6

A modszer alkalmazasdnak alapvetd kérdése a mindség mérésére szolgdlo skalak
meghatarozdsa - azaz a kérdéiv kérdéseinek Osszedllitisa és csoportositdsa kiilonbozo
mindségtényezok (vagy "mindségdimenzidok") mentén. A modszer részleges konyvtari
alkalmazésardl példaul a csongradi Csemegi Karoly Konyvtar és Informécios Kozpont
honlapjan olvashatunk (www.konyvtar.csongrad.hu). A 2008-ban végzett
elégedettségvizsgalathoz SERVQUAL modellen alapulé kérddivet hasznaltak. A
kérddivekben szerepld 6t mindségtényezd, amit az egyes kérdésekkel konkretizaltak:

1. Kézzelfoghatosag, "targyi tényezdk": a konyvtar fizika kornyezete, elrendezése,
felszereltsége, a konyvtar kornyezetének, eszkozparkjanak és személyzetének kiilsd
megjelenése (kellemessége, tetszetdssége).

2. Megbizhatosag: a konyvtar képessége arra, hogy az igért szolgaltatdsokat pontosan és
megbizhatéan nyujtja.

3. Fogékonysag az olvasod igényeire, reagalasi készség: a szolgaltatdsban részt vevo
konyvtarosok hajlanddsaga, hogy az ligyfeleknek gyorsan és készségesen segitsenek.

4. Biztonsagérzet, bizalom: az alkalmazottak tudasa, felkésziiltsége, elozékenysége és annak
képessége, hogy bizalmat keltsenek, biztonsagérzetet valtsanak ki a konyvtar hasznaldiban.

5. Empatia: az olvasd és igényeinek megismerésére tett eréfeszités; gondos, az olvasd
személyére iranyuld figyelem, ami kifejezi, hogy a konyvtar a konyvtarhasznald igényeit
helyezi tevékenységének kozéppontjdba.A modell tovabbi finomitasdhoz jutunk el, ha
feltételezziik, hogy a szolgaltatdsok mindsitésének harmas természete van:

Tervezen szolgdiltatdsmindség
{Aspiricits szint — kinyvtar)

Eszlelt szolgdltatismindség Elvin szolgdltatismindség
(olvasd) (olvasd)

A szolgaltatdsok mindségének harmas természete arra hivja fel a figyelmiinket, hogy a
szolgaltataismindség értékeléséhez Osszehasonlithatova kell tenni a konyvtar altal tervezett
mindséget (Un. aspiracids szintet), az olvaso altal egy adott id6pontban észlelt (tapasztalt)
mindséget és az olvaso altal elvart mindséget. Az olvasoi elégedettségvizsgalati kérddivek
feldolgozasaval arra kapunk véalaszt, hogy milyen az olvasok jelenlegi képe a konyvtarrol -
vagyis arra, milyen a konyvtarnak az olvasok altal tapasztalt, észlelt szolgaltatasi mindsége.
Ahhoz, hogy megismerjiik az olvasok elvarasait, arra kérdésre is valaszt kell kapnunk, hogy
olvasoink szerint milyennek kellene lenni konyvtarunknak, vagyis az elvart mindségrol is kell
informécio. Végezetiil a szolgaltatdismindség harmadik tulajdonsdgéra, nevezetesen a kdnyvtar
tervezett szolgaltatdismindségére, az aspiracids szintre is informaciot kell gytjtentink. Ennek
egyik lehetséges modja az, hogy az olvasoknak feltett kérdéseket tigy fogalmazzuk at, hogy
abbol kideriiljon: milyennek szeretnénk latni mi konyvtarosok sajat konyvtarunkat. Végezetiil
még annyit tegyiink hozz4 mindehhez, hogy a szakirodalomban a szolgaltatismindség harmas



természetét egyes esetekben kibdvitik és nem harom, hanem 6t kiilonb6z6 megkdzelitésmodot
vesznek figyelembe:

- a konkurencia (pl. ingyenes internetes tartalomszolgaltatok) szintjén dsszehasonlito (relativ)
mindségrol,

- az Uigyfél (pl. olvaso) szintjén elvart és észlelt (tapasztalt) mindségrol,

- a vallalat (pl. konyvtar) szintjén pedig tervezett (aspirdcios) ¢€s teljesitett mindségrol
beszélhetiink.

Metaforikusan a viszonyitds harom szintjét fejezi ki az un. "mindségnefelejcs"”, amelynek 6t
szirma a szolgaltatds Ot lehetséges megkozelitésmodja. Valodi mindségrol  akkor
beszélhetiink, ha a fenti 6t mindségtipus taldlkozik. Es bar a marketingtevékenység elsésorban
az olvaso6 altal elvart és észlelt mindségre helyezi a hangsulyt, a kdnyvtarnak torekednie kell
az észlelt, elvart, tervezett, teljesitett és 6sszehasonlitd mindség kozelitésére.7

A szolgéltatasok mindsitésének harmas természetére és a mindségmérés tobbtényezds
modelljére alapozva értelmezhetd az elégedettségvizsgalati felmérés célja, funkcioja, esetleges
hidnyossaga, valamint a szolgaltatdismindség problémai €s a mindségfejlesztés nehézségeinek
okai. Ha a mindségmérés, mindsités mindharom aspektusara alkalmazzuk, majd kiértékeljiik a
kérddiveket, megalkothatjuk intézménylink mindséghalojat, ami kivaldo tdmpontot ad
mindségfejlesztési terv elkészitéséhez.

Kézzelfoghatdsig

Aspirdcios szint |
|

Olvasok dltal
cimemimemee | elvart mindség

Olvasok altal
tapasztalt
mindség

Bizalom Fogékonysag

Mindséghald a szolgaltatdsmindség értékeléséhez

A szolgéltatdsmindség fejlesztésének a nehézsége abbol fakad, hogy az erre iranyuld dontési
helyzet, nevezetesen az 6t mindségtényezd teljesitési értékeinek a valtoztatisara, javitdsara
iranyuld dontés meghozéasa rosszul strukturdlt problémahelyzet, amelynek a megoldaséara
nincs kész sablon, azaz a megoldds nem trivialis. A rosszul strukturalt problémahelyzetek
egyik oka az informdacidhidny vagy informacidos hézag (gap). Ebbdol adddnak a
szolgaltatdsmindség fejlesztésének "csapdai" is.

A szolgéltatdismindség értékelése szempontjabol az alabbi reldcidkban keletkezhet

informaciohianyos allapot:
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* Masképp a konyvtar altal igért szolgaltatdsmindség

Az olvasoi elvarasok és a vezetdi észlelések relacioban fellépd informacidhiany (Hianyl) azt
fejezi ki, hogy a konyvtarvezetd észlelései az olvasoi elvardsokrol nem pontosak. ("Nem
tudjuk, mit var el az olvasd."). A kOnyvtar, mint szervezet és vezetd relacioban fellépd
informéciohidny (Hiany2) kovetkezménye, hogy tobbek kozott az eldbbi informacidhianybol
(Hidnyl) fakaddan rossz vagy hidnyos az intézmény mindségi szabdlyozésa, rosszak az
intézményi mindségi sztenderdek. A szolgaltatasok mindségére vonatkozéd eldirdsok nem
fejezik ki pontosan az olvasdk elvarasait. A tervek €s végrehajtas kozotti relacioban fellépd
informaciohidny (Hidny3) oda vezet, hogy a szolgaltatds mindségére vonatkozo specifikaciok
¢s a szolgaltatds végrehajtasa sem fog megegyezni. A végrehajtds és az erre vonatkozé
igéretek kozotti relacioban fellépd informacidhiany (Hidny4) az olvasoban azt az érzetet kelti,
hogy félrevezették, a konyvtar igéretei nem egyeznek meg a valosaggal. A szolgaltatas
jellemzoinek a kommunikécidja nem egyezik meg a végrehajtas soran tapasztaltakkal. Végiil
mindez az olvasoi tapasztalatok €s elvarasok kozotti reldcioban fellépd informaciohianyhoz
(Hiany5) vezet: az olvas6 nem az altala elvart szolgaltatast kapja. A ténylegesen észlelt
mindség nem egyezik az olvasd altal elvart szolgaltatdsi mindséggel, azaz a konyvtar nem
nyUjt mindségi szolgaltatast.

Pontosan ezeket az informacidhézagokat igyekszik "betomni" a mindségiranyitasi rendszer.

A vezetésr6l7, a menedzsmentrol8 €s most a szolgaltatds mindségérdél és mindsitésérdl
kifejtett nézeteink alapjan értelmezziik a mindségmenedzsment céljat és a mindségiranyitasi
rendszer helyét.

A mindségmenedzsment célja szolgéltatasvezérelt kornyezet kialakitasa. Ennek megvalositasa
érdekében a konyvtarvezetd néhany fontos teenddje:- Adj a szolgaltatdsokban résztvevd
konyvtarosoknak megfeleld hataskort, hogy az olvasok, és mas partnerek érdekében
cselekedhessenek, amikor a probléma felmertil!

- Hasznalj magas szinvonalu technologiat, amely lehetdvé teszi a szolgaltatasnytjtoknak, hogy
a felhasznal6i igények széles korét kielégithessék!

- Legalabb annyira figyelj az alkalmazottak igényeire, mint az olvasokéra, teremts kényelmes,
kellemes felhasznaldbarat klimat!

- Mérd és folyamatosan ismertesd a dolgozokkal az olvasok véleményét, és ha moédodban all,
kapcsold a javadalmazast az olvasoi elégedettség novekedéséhez!

- Igyekezz egyidejiileg tervezni €s szabalyozni, egyszerre "jot, és jol csinalni"!

Ezek a vezetdi cselekvések hozzijarulnak a szervezeti mindség, a szolgaltataskultura és a
teljesitmény javuldsdhoz, a mindségiranyitasi rendszer j6 mikddéséhez.

A mindségiranyitasi rendszerben a kordbban felvazolt "vezetd-stratégia-szervezet" paradigma
funkcionalisan atértelmezddik: a stratégiat a konyvtar a felhasznaloi igényeknek megfelelden
alakitja ki. A vezetdi dilemmaban tehat prioritdsa lesz az alkalmazkodasnak, a stabil



miikddést szorgalmazd szervezetrfl a szolgaltatast igénybevevd partnerekre tevodik a
hangsuly.

Vezetési mindség
{Vezendi elkirelezetiséy)

o Szervezeti mindség
Szolgiltatisi minfség (Teljesitmény éx szelgeilterreizken-
{Partmerkiizponnisdg) Hiiren)

A mindségiranyitasi rendszer funkcionalis struktiraja
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