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Szolgaltatasmenedzsment a kényvtarban

A Konyvtari Intézet 2007-ben inditotta utjara a 4 jo gyakorlat a kényvtari mi-
néségiranyitds bevezetéséhez cimii sorozatat. Ennek negyedik darabja Sohajdané
Bajnok Katalin miive, a Szolgdltatdsmenedzsment a konyvtarban. A szerz6 mun-
kéjaba beépitette a Brody Sandor Megyei és Vérosi Kényvtarban (amely Az Ev
Konyvtéra volt 2008-ban) miikodd jo gyakorlatokat, a szerzett tapasztalatokat, va-
lamint mas konyvtarak ilyen iranyt gyakorlataba is bepillantast ad.

Elsének a konyvtari szolgaltatasok sajatossagait €s tipusait mutatja be a szerzo.
Részletesen leirja a termékek és szolgaltatasok kiilonbségeit, és az ezekbdl eredd
problémak kikiiszobolésének mddjait. Olyan megoldasi lehetdségeket kinal olva-
soinak, amelyek jol hasznosithatok a napi munkaban (t6bbek kozott bemutatja,
hogy a szép, kellemes kornyezet, a magas szinvonalu [T-eszk6zok milyen pozitiv
hatést gyakorolnak felhasznaldinkra, valamint arrdl is képet kap az olvaso, miként
lehet a felhasznaldi igények elébe menni). Olyan 6sszefiiggésekre is ravilagit, ame-
lyek megvalositasahoz nincs sziikség anyagi forrasokra, mégis nagyon nagy hatas-
sal vannak a szolgaltatdisok mindségére. Ezek sordban kiemelt jelentdsége van a
munkatarsak kivalasztdsanak, a ,,frontszemélyzet” empatiakészségének, rugal-
massaganak.

A szerz0 egy csokorba szedi a szolgaltatasokra hatassal 1évo alapvetd jogszabalyt
(1997. évi CXL. torvényt), a nemzetkozi iranyelveket, normativakat, a konyvtarosok
korében talan kevésbé ismert CERTIDoc szakmai mindsitd rendszerét, hangsilyoz-
va, hogy a konyvtari szolgaltatasok egyik meghatarozé eleme mindenképpen maga a
konyvtaros. A konyvtaros szakmai felkésziiltsége és tapasztalata jelentéségének tag-
lalasa mellett részletet talalunk 4 magyar kényvtdrosok etikai kodexébdl is, amely a
konyvtarostdl megkivant viselkedési és kommunikacios elvarasokat irja le.

A szolgaltatasokra vonatkozo elvi kérdések utan a magyar gyakorlat alapjan
megfogalmazott szolgaltatasi irdnyelveket mutatja be a szerz6. Az egyetemi
konyvtarak szamara a Debreceni Egyetem Egyetemi és Nemzeti Konyvtar, a me-
gyei konyvtarak szamara pedig a Konyvtdri mindségfejlesztés — konyvtari korsze-
riisités palyazatban résztvevo 6t megyei konyvtar munkatarsai dolgoztak ki az
iranyelveket, felmérésekre és 6sszehasonlitd vizsgalatokra épitve.

A szolgaltatas kornyezetére térve mind elméletben, mind pedig gyakorlatban
bemutatja a szerz0, hogyan segitheti a konyvtaros a megfoghatatlan szolgaltatast a
megfeleld kornyezettel. Szamos olyan tapasztalatot oszt meg veliink Sohajdané
Bajnok Katalin, amit mar a gyakorlatban is kiprobaltak az egri megyei konyvtar-
ban és a hozz4juk tartoz6 Konyvtarellatasi Szolgaltatdo Rendszerben. Az akadaly-
mentesités folyamatat pedig az Orszagos Idegennyelvii Konyvtar példajan keresz-
tiil hozza kozelebb az olvasohoz.

A szolgaltatasok bevezetése, 0j szolgaltatasi szinvonal biztositasa témakor alatt
az iré egybegyljti a konyvtarakra hat6 trendeket; a jovokutatas trendjeinél pedig
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rovid megjegyzésekben jelzi, hogy az adott pontok mit is jelenthetnek a konyvta-
rak szamara. Az 1j szolgaltatasokhoz kapcsolodoan marketing 6tleteket is ad, és
bemutatja egy hosszu tavon eldremutato egylittmiikodés gyakorlati példajat: Eger
varosaban miikodo nyilvanos konyvtarak kozos marketing stratégiajat, amelyet a
Brédy Sandor Megyei és Varosi Konyvtar kollektivaja dolgozott ki. A hasznalok-
kal val6 t6rodés elemei kozott kiemelt szerepe van a személyzet udvariassaganak,
felkésziiltségének, segitokészségének. Mivel a mindsitett konyvtarak szamara a
panaszkezelési szabalyzat elengedhetetlen, itt megismerkedhetiink a Brody San-
dor Megyei ¢s Varosi Kényvtar erre vonatkozd iranyelveivel is.

Részletesen foglalkozik még a szerzo a szolgaltatasok folyamatszabalyozasa-
val, annak érdekében, hogy az érdeklddok meggy6zddjenek arrdl, hogy ezaltal a
szolgéltatasok hatékonysaga is javithat6. A munkafolyamatok rendszerbe foglalva
atlathatova valnak, igy a hibakat konnyen ki lehet sziirni. Az elméleti leiras utan se-
gitséget talal az olvasé a folyamatabrak szerkesztéséhez, e célbdl a szerzd egy gya-
korlatban hasznalt szolgaltatas folyamatleirasat és folyamatabrajat is bemutatja.

A szolgaltatasok koltségeinél a konyvtar koltségvetésére, a bevételek fajtaira is
részletesen kitér a szerz6. Manapsag egyre tobb konyvtar plusz forrasokat keres,
ezzel kapcsolatban két fontos szempontot ajanl az érdeklédok figyelmébe: /. az
adomanyok kiegészitések legyenek és ne a koltségvetést potoljak ki; 2. a palyazati
pénzek pedig tobbnyire a szolgéltatds beinditdsara szolgdljanak, a szolgéltatds
fenntartasarol viszont a konyvtarnak kell gondoskodnia. A szponzoralas kérdésé-
nek korbejarasakor lényeges a kolesonosség elvének felismerése: mind a két fél
szamara fontos a sikeres vallalkozas. A téritéses szolgaltatasok arképzéséhez hasz-
nos, a mindennapi munkaba beépithetd itmutatast is kapunk.

A zar¢ fejezet foglalkozik a szolgaltatasok mindségének értékelésével. A szer-
z0 bemutat olvasoinak egy Magyarorszagon még nem teljesen elfogadott és hasz-
nalt mddszert: a titokzatos vasarlot (,,mystery shopping”). Ez a sejtelmes kifejezés
a kereskedelemben mar bevalt probavasarlast jelenti, egy valodi felhasznalonak
tind személy értékeli a szolgaltatast, amit igénybevett. A probaiigyfél nemcsak
személyesen jelenhet meg a frontszemélyzet eldtt, hanem akar telefonon, akar
elektronikusan is hasznalhatja a konyvtar szolgaltatasait. Tapasztalatait egy eldre
elkészitett kérddivre vezeti fel. A sokak altal hasznalt kérd6ives hasznaloi elége-
dettségmérés kapcsan a szerzé nagyon jol, tomoren dsszefoglalja a kérddivszer-
kesztés szabalyait, 1épéseit, folyamata lebonyolitasat, valamint az adatok feldol-
gozasat. Itt részletesen foglalkozik az 6nértékelés folyamatdval, gyakorlati segit-
séget adva ezzel mindazon konyvtarak szamara, amelyek a Mindsitett Konyvtar
cim megszerzésére torekednek.

Sohajdané Bajnok Katalin gyakorlatorientalt miivét figyelmébe ajanljuk mind-
azon konyvtarosoknak, akik azt szeretnék, hogy a szolgaltatasaikat felhasznalok
elégedettebbek legyenek, ezért munkajukat nemcsak megtervezik, de folyamato-
san gondozzak, ellendrzik, javitjak és fejlesztik.

(Sohajdané Bajnok Katalin: Szolgaltatasmenedzsment a kényvtarban. Bp., Koényvtari Intézet,
2011. 155 p. /A jo gyakorlat a kényvtari mindségiranyitas bevezetéséhez/)
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