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EFQM-alapu szervezeti onértékelés: a konyvtari onértékelés egy lehetséges utja

Eszenyiné Borbély Maria

Koényvtari mindennapi kommunikdcionk részévé, szaknyelviink alapfogalmaiva valtak az utobbi évtizedben a
minéségbiztositds, minéségfejlesztés, min6ségmenedzsment, minéségi szolgaltatds szavak, kifejezések. Vannak-e
olyan eszk6z6k a keziinkben, amelyekkel hatékonyan tudjuk mérni, értékelni kbnyvtarunk adottsdgait és ezekre épitve
eddig elért eredményeinket? Ebben a tanulmanyban egy kényvtari 6nértékeléshez késziilt, tobb konyvtarban mar
sikeresen alkalmazott eszkozkészlettel ismerkedhet meg az érdekl6dé6 olvasé.

Az EFQM Kivalosagi Modell

1989. oktdber 19-én a svajci Montreux-ben megtartott, elsé Eurdpai Mindségiranyitasi Forumon 14 vezetd eurdpai vallalat
elndke, az eurdpai piaci poziciok meg6érzése érdekében, létrehozta az Eurdpai Mindségiranyitasi Alapitvanyt (European
Foundation for Quality Management = EFQM). Az alapitvany lett felel6s az 1991-ben Utjara bocsatott Eurépai Minéségdijjal
kapcsolatos intézkedések meghozatalaért, valamint a dijhoz kapcsolodd EFQM Kivalésagi Modell |étrehozasaért. A modellt
eredetileg az Eurdpai Min6ségdijra palyazok értékelésére fejlesztették ki, de sok szervezet dnértékeld eszkdzként kezdte el
hasznalni. Ezért az EFQM ugy dontétt, hogy a modellt gy kell tovabbfejleszteni, hogy idealisan képviselje az Uzleti kivalésag
(Total Quality Management = TQM) filozoéfidjat, és a gyakorlatban is alkalmazhaté legyen valamennyi szervezetre, tekintet nélkiil
hovatartozasukra, méreteikre és szektorukra, tovabba arra, hogy hol tartanak a sajat kivalosaguk megvalésitasaban. [1]

A modell nem ad kiilén definiciét egy szervezet minéségére, de megadja azt a kilenc kritériumot és harminckét alkritériumot,
amelyek alapjan a szervezet minéségét értékelni lehet. A szempontokbdl kitlinik, hogy azok egy optimum minéséget képviselnek,
egy elképzelt mintaszervezet kritériumait. A kilenc kritériumbdl 6t az adottsagok, négy pedig az eredmények kdzé tartozik,
ahogyan azt a 1. abra is mutatja.
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1. abra Az EFQM Kivalésagi Modell [1]

Az EFQM Kivalésagi Modell 6nértékelési modszerei

Az dnértékelés egy adott szervezet rendszeres atvilagitasat jelenti, adott kdvetelményrendszernek megfeleléen. A kdnyvtari
onértékeléshez az EFQM Kivalésagi Modell, mely szamos teriileten bizonyitotta mar sokoldali hasznalhatésagat, kényvtarakra
tortén6 adaptacidja megfelelé kdvetelményrendszert nyujthat.

Az EFQM modell 6nértékelési moédszerei koziil szeretnénk a figyelmet rairanyitani az un. formalis mdédszerre, amelyet
megitélésiink szerint valamennyi konyvtar sikerrel alkalmazhatna onértékelési tevékenységéhez (az, angol nyelvii szakirodalom
"pro-forma" megnevezéssel illeti).

Az EFQM modell 6t kildnb6zd onértékelési modszert ajanl, ezek a kdvetkezok: kérd6iv, matrix, munkaértekezlet, formalis
modszer és a mindsités. [2] Mindegyiket érvényesnek, felhasznalhatonak tekinti, és ugyanakkor egyiket sem tartja a legjobb
megkozelitésnek. Mindig az 6nértékelésre készil szervezet kulturaja, specialis feladatai hatarozzak meg, hogy szamara melyik
a legjobb megkozelités. Az 1. tablazat az 6t modszer el6nyeit és hatranyait 6sszegzi. A szervezet min6ségszemléletének
érettsége is befolyasolja, hogy melyik 6nértékelési médszer hasznalata javasolt. Egy adott érettségi szinten allé szervezet
szamara is tObb, az alkalmazotodl eltérd eréfeszitéseket kivané mddszer all rendelkezésre, erre iranyitja ra a figyelmet a 2.
tablazat.

Az EFQM altal javasolt 6tféle dnértékelési modszer kozott kiilonbség van az eljarasok pontossaga, precizitasa, és az 6nértékelés
soran nyert adatok minésége szempontjabdl is, ahogyan ezt a 2. abra is szemlélteti.
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2. abra Precizitas, pontossag [2]

Az 1. és a 2. tablazat, valamint a 2. abra alapjan az altalunk kényvtari alkalmazas céljabdl preferalt formalis médszernek a
kovetkezd erésségei allapithatok meg:

® Az adatgydijtési folyamat tényszer(, valés adatokat szolgaltat.

® A modszer tudomanyosan megalapozott.

® Az dnértékelés soran megteremti az egylttmiikddés lehetéségét a kiilénbdz6 funkcidkban és terlleteken dolgozd
emberek kdzott.

® A mobdszer kdzepesen magas pontossagahoz redlis, kdzepes, vagy azt valamivel meghaladé anyagi koltségek jarulnak.

1. tablazat
Moddszerek [2]

Modszer A tények A modell Igényli a felmérdk Anyagi raforditas
pontossaga tudomanyos betanitasat mértéke

Kérddiv Alacsony Nem Nem Alacsony-kdzepes
Matrix Alacsony Nem Nem Alacsony-kozepes
Munkaértekezlet Kézepes Igen Megkonnyiti a munkat Kézepes
Formalis {(pro-forma) Kozepesen magas Igen lgen Kbzepes-magas
Mindsités Magas lgen Igen Magas

2. tablazat

Szervezetek [2]
Erett szervezet Megfelelé kérddiv Formalis médszer Mindsités

Uton lévo szervezet | Kérdsiv és munkaértakezlet Formalis médszer
Matrix és munkaértekezlet Konnyitett kérddiv

Probamindsites

Formalis modszer és
munkaérekezlet

A mindség utjara Elemi kérddéiv Standard kérddiv

most [épd szervezet | Standard matrix

Nagyon részletes kérddiv
Atalakitott matrix

Kis erofeszitést igényel Kozepes erdfeszitést ipényel | Nagy erbfeszitést igényel

® A magyarorszagi kdnyvtarak minéségszemléletében az elmult évtizedben jelentds fejlédés kdvetkezett be, joggal
sorolhatjuk 6ket a mar Uton |évd szervezetek kdzé a 2. tablazat alapjan, igy onértékelésikhoz a formalis médszer
alkalmazasa idealis megoldas lehet.

e Aformalis médszer a kozepesen magas anyagi koltségen tul, ami elsésorban az 6nértékeléshez hasznalt adatlapok
sokszorositasabol és a szervezeti eredményeket mérd kérdbivek elballitasabdl szarmazé koltseg, kdzepes mérteki
egyeéb, elsésorban idé- és munkaerd-raforditast igényel alkalmazoitdl.

Az énértékelési folyamat el6készitésének Iépései

Ha egy konyvtar az EFQM-alapu 6nértékelés elvégzése mellett dont a formalis moédszer alkalmazasaval, akkor a kdvetkez6
feladatokat kell elvégeznie.

Onértékelési eszkbzkészlet

Elsé Iépéskeént el kell készitenie egy onértékelési dokumentumkészletet vagy alkalmaznia kell egy mar elkészitett
eszkOzkészletet. Egy teljes pro-forma készlet 32 részbdl all, lefedve az EFQM Kivalésagi Modell kilenc kritériumat - vezetdi
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adottsagok, dolgozéi adottsagok, a szervezet politikaja és stratégiaja, partnerkapcsolatok és eréforrasok, a szervezet folyamatai,
tovabba dolgozoéi, hasznaldi, tarsadalmi eredmények és a kulcsfolyamatok eredményei -, valamint harminckét alkritériumat.
Minden egyes adatlap tetejére fel kell irni az alkritérium EFQM szerinti leirasat az alkalmazasi terilet terminolégiajanak
hasznalataval. Az oldal Ures részét a kovetkezd teriletekre ajanlott felosztani, ahogyan azt a 3. tablazat is szemiélteti.

3. tablazat
"Pro-forma" adatlap [3]

Alkrité rium
Kérdések: E rosségek:
e A vezetok hogvan menmyire...” &
. ... . ...
®

Fejlesztendo teniletek:

L] e
. L
Ténvek /Bizo nvitekok
. T
Megko zelité s Alkalmazas E rtekeles és Osszpontszam
atvizsgalas
2 9% % .. % .8

A kérdések terilete: Tulajdonképpen itt torténik meg az EFQM modell adott felhasznalasi teriiletre, jelen esetben kdnyvtarakra
torténd adaptalasa. Itt kell feltenni azokat a kérdéseket, amelyek megvalaszolasa soran fény deril arra, hogy a vizsgalt
alkritérium elvarasai milyen mértékben teljesiiinek az adott kdnyvtarban. Ezek a kérdések mar kifejezetten konyvtarspecifikusak,
minéséglk donti el, hogy az 6nértékelés milyen mélységben fogja feltarni a kdnyvtari szervezet sajatossagait, illetve milyen
mértékben lesz alkalmas az egész szervezetre kiterjedd minéségfejlesztési tervek megalapozasara.

A fennmarado terliletet a kdvetkez6 szekcidkra javasolt felosztani: Er6sségek, Fejlesztend6/Tokéle-tesitendd teriiletek,
Tények/Bizonyitékok.

Az Erésségek szekcidba az 6nértékelés soran azok a dolgozoi vélemények kerililnek, amelyek a szervezet erésségeit fejezik ki a
vizsgalt alkritérium kapcsan, a Fejlesztendé terliletek szekcidba pedig azok, amelyek a szervezet gyengeségeit tarjak fel. Az
onértékelési adatlap nagyon fontos része a Tények szekcid, ugyanis a formalis modszer egyik nagy elénye - azaz, hogy az
onértékelés soran nyert adatok j6 minéségliek, bizonyitékokkal alatamasztottak - éppen abbdl szarmazik, hogy az adatlapon fel
kell sorolni, meg kell nevezni azokat a dokumentumokat, adatokat, amelyek az Er6sségek és a Fejlesztend{ teriiletek részekben
szerepld allitdsokat alatamasztjak.

Az Onértékelésben résztvevék minden egyes alkritériumot szazalékosan értékelnek az egyes adatlapok aljan, az EFQM modell
altal RADAR logikanak nevezett koncepcio alapjan. A RADAR betlisz6 az eredmények, megkdzelités, alkalmazas vagy
megvaldsulas, értékelés és atvilagitas szavak angol megfelel6ibdl szarmazik (RADAR = Results, Approach, Deployment,
Assessment, Review).

Kilén pontozzak a megkdzelitést, ami azt fejezi ki, hogy az alkritériumban és a kérdésekben megfogalmazottak, a kdnyvar altal
elvégezni szant feladatok, mennyire ésszerliek és milyen mértékben ismertek a dolgozok korében.

Az alkalmazas vagy megvaldsulas pontszamai arrél adnak felvilagositast, hogy a vizsgalt alkritérium kapcsan megfogalmazott
megkdzelités gyakorlatba vald atiltetéséért mit tett az dnértékelés idépontjaig a konyvtar.

Az értékelés és atvizsgalas szazalékos értékelése azt tukrdzi, hogy mit tett a kdnyvtar annak érdekében, hogy értékelje,
atvizsgalja az alkritériumként megfogalmazott probléma megkdzelitését és annak alkalmazasat. Az értékelést és atvizsgalast a
legels6 onértékelés alkalmaval nincs értelme vizsgalni, viszont ismételt dnértékeléskor mar jelentésége lehet.

Végll, mintegy 6sszegzéseként az adott alkritérium kapcsan a konyvtar altal megfogalmazott elvarasoknak, azok teljestilésének
és atvizsgalasanak, egy 6sszpontszam adasaval kell az alkritérium értékelését befejezni.

Tények, adatok gyiijtése

A formalis modszerrel torténé onértékelés el6készitésének masodik Iépéseként ssze kell gyljteni azokat a dokumentumokat,
bizonyitékokat, amelyekre a vizsgalat soran sziikség lesz. Nagyon fontosak a kiilonb6z6 kikérdezési eljarasoknal (kérddives
felmérés, interjuk) nyert adatok. A szervezeti eredmények vizsgalatahoz kivaléan alkalmazhatdk a Teljesitménymutaték a magyar
kényvtari rendszerben [4] cim( kiadvanyban szerepld teljesitménymutatdk, illetve tovabbiak is kimunkalhatok. A felméréseket,
méréseket meég az dnértékelés elbtt célszerl elvégezni.
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Az 6nértékelés résztvevoi

Az dnértékelési eljaras el6készitésének utolso [épéseként a kdnyvtarnak dontenie kell arrdl, hogy az 6nértékelésbe a kdnyvtar
valamennyi dolgozojat bevonja-e, vagy csak a sziikebb, tagabb értelemben vett vezetést. Véleményunk szerint tobb szervezeti
egységet magaba foglald kdnyvtarak esetében kivanatos, hogy valamennyi 6nalléan végezze el az egység onfelmérését, hiszen
a formalis modszer alkalmazasa kivaldan alkalmas arra, hogy egybe lehessen vetni az egységek erésségeit, javitandé terileteit,
és arra, hogy a kevésbé jol informalt munkatarsak esetlegesen Uj informaciokhoz jussanak. Két konyvtarban végzett harom
felmérés tanulsagaként megallapithatjuk, hogy kifejezetten jé hatassal van a kollektivara, ha néhany f6s csoportokban kézésen
gondolkodnak munkahelylikrél. A csoport tagjainak kiilénbdz6 szintl és minéségi informacidi vannak a kényvtar miikodésérol,
az adatlapok kitoltése soran informacidikat megosztjak egymassal, és kozds dontés meghozatalara, egymaséhoz kdzelité
allaspont kialakitasara kényszeruiinek.

Az dnértekelés lebonyolitasahoz sziikség van egy tanacsadd bevonasara, aki az adatlapok kitdltése elétt a dolgozdkkal k6zdsen
értelmezi azok felépitését, a hasznalatos terminolégiat, és néhany konkrét példan keresztil be is mutatja az adatlapok kitoltési
maodjat.

A formalis médszer alkalmazasaval végzett onértékelés olyan informaciokhoz juttathatja a konyvtar vezetését, amelyek
segitségével elkészitheti az egyes egységekre és az egész szervezetre kiterjedd fejlesztési terveket. A formalis médszer
eszkdzkészletenek, adatlapjainak kidolgozasa viszonylag sok idét igényel, ha azt a konyvtar maga szeretné elvégezni, de az
Onértékelés a most bemutatott médszer hasznalataval pontos, megbizhat6é adatokat szolgaltat. Az 6nértékelés képes felszinre
hozni lappangé, folyamatosan fesziiltséget generald problémakat, kiaknazatlan lehetéségeket a szervezet eréforrasairdl,
adottsagairdl. A bizonyos id6kzonként megismételt dnfelmérések eredményei realis képet adhatnak arrdl, hogy a konyvtart ért
kiils6 és bels® hatasok, valtozasok milyen iranyban és mértékben befolyasoltak az intézményben a dolgozok, a hasznalok,
valamint a szlikebb és tagabb tarsadalmi kérnyezet elégedettségét.

Onértékelési eszkozkészlet: a formalis médszer adatlapjai

A kovetkez&kben az EFQM modell konyvtari adaptalhatésaganak szemiléltetése céljabdl ismertetjiik, hogy hogyan lehet egy
altalanosan megfogalmazott EFQM kritériumot, illetve a hozza kapcsolddo alkritériumokat a formalis modszer kérdéseive,
szempontjaiva atalakitani, kdnyvtari megkozelitésben.

Az els6 példa az adottsagok, kritériumok kézul a Vezetés adottsagai harmadik alkritériuma.
Az 1/c adatlap (3. abra) az eszkdzkészlet 1. Vezetés kritériumahoz tartozik, amely a kdvetkezéket tartalmazza:
"Hogyan inditjiak meg és segqitik el6 a kbnyvtar vezetbi a kbnyvtar kiildetésének és jovéképének megvalbsitasat: mennyire

képesek a hosszu tavon jelentkez6 sikerekhez sziikséges értékek fejlesztésére; és hogyan valésitiak meg ezeket a megfelel
tevékenységeken és magatartasformakon keresztiil, mennyire jarulnak hozza sajat személyiikben az adott szervezet vezetési

rendszerének kidolgozasahoz és gyakorlatba térténé atiiltetéséhez.”

A masodik példa az adottsagok, kritériumok kdzll a Dolgozéi adottsagok masodik alkritériuma.

1le
A kdnyvtar vezetése egylittmiikédik a hasznalokkal, a partnerekkel és a tarsadalom képviselSivel

Kerdések: Erésségek:

— A kdnyvtar vezetése tdrekszik-e a valds és a potencialis hasz-
nalok, a partnerek szilkségleteinek megismerésére, megérté-
sere s kielegitésere?

— A kdnyvtar vezetése aktivan szerepet vallal-e a partnerkap-
csolatok kiépitésében, mikddtetésében?

— Tdrekszik-e a kdnyvtar vezetése kizds fejlesztési tevékenyse-
gek kiépitesére, ill. ezekben vald kozremikddésre a partne-
rekkel, a tarsadalom képviseldivel?

— A konyvtar vezetese elismen és igényli-e az egyenek vagy
csoportok szerepvallalasat, hozzajarulasat a kinyvtar tevékeny-
ségeihez, a kdnyvtarhoz vald hiiséget?

— A konyvtar vezetése rendszeresen kdzremikadik-e szakmai| Fejlesztends teriiletek:
testiiletek munkaaban konferencidkon, szeminariumokon,
melynek eredmeényeként erdsddik és fejlodik a kdnyvtan mun-
ka mindsége, kivalosaga?
A kdnyvtar vezetése tamogatja-e, Ill. részt vesz-e olyan teve-
kenységekben, rendezvényekben, amelyek a kényvtar kor-
nyezetenek és tagabb ertelemben a tarsadalomnak a fejlesz-
tésehez es fejlodesehez jarulnak hozza? (Példaul: egeszség-
megdrzest eldmozdita, felvilagositd rendezvények, miveszeti
és kulturalis alkotocsoportok befogadasa, bemutatkozasi lehe-
tdség biztositasa stb.)

Tények, bizonyitékok:

Megkozelités (%) Megvalésulas (%) Ellendrzés, atvizsgalas Osszpontszam (%)
mértéke (%)

3. abra Konyvtari "Pro-forma" adatlap, vezetés
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3/b
A dolgozok tudasat és szakértelmét azonositjak, definialjak, fejlesztik és megdrzik

Kérdések: Erdsségek:

— Felismerik-e a dolgozok tudasat, szakértelmét és hozzarende-
lik-e azt a kdnyvtar sziikségleteihez? Megfeleld szakember
dolgozik a megfeleld helyen?

— Van-e a kdnyvtarnak képzési terve, illetve végrehajtjak-e az
abban foglaltakat annak érdekében, hogy biztositsak a szer-
vezet jelenbeli és jGvdbeli szakértelem-szikségletének kielégi-
tését?

— Tervezi, szervezi és népszer(siti-e a konyvtar vezetése az
egyeni, csoportos és szervezeti tanulasi, képzesi lehetésege-
ket? Fejlesztends teriiletek:

— Teret enged-e a kdonyvtar vezetése a dolgozdk munkatapasz-
talaténak fejlddéseéhez, fejlesztésehez?

— Az egyének és a csoportok feladatait, a munkakdri leirasokat a
szervezet céljaihoz igazitjak-e?

— Rendszeresen attekintik és naprakész allapotra hozzak-e az
egyenek és a munkacsoportok feladatait, munkakari leirasait?

— Segiti-e a konyvtar vezetése a dolgozékat teljesitmeényiik
javitasaban?

Tények, bizonyitékok:

Megkozelités (%) Megvalosulas (%) Ellendrzés, atvizsgalas Osszpontszam (%)
mértéke (%)

4. abra Konyvtari "Pro-forma" adatlap, dolgozék
A 3/b adatlap (4. abra) az eszkozkészlet 3. Dolgozdk kritériumahoz tartozik, amely a kdvetkezéket tartalmazza:

"Dolgozék: Hogyan menedzseli, fejleszti és szabaditja fel a kbnyvtar alkalmazottai tudasat, munkavégzé képességét, egyéni,
csoport és szervezeti szinten; hogyan tervezi meg ezeket a tevékenységeket annak érdekében, hogy azok tamogassak a
szervezet politikajat és stratégigjat, tovabba folyamatainak hatékony miikédését."”

Onértékelés a formalis modszer alkalmazasaval a Méliusz Juhdsz Péter Megyei Kényvtéar és Miivelédési Kézpontban

A vizsgalatok célja:

A Méliusz Juhasz Péter Megyei Kényvtar és Miivelédési Kbzpont (a tovabbiakban: kényvtar) 2007 nyaran uj éplletbe koltozott.
Az Uj kérnyezet a korabbi allapotokhoz képest radikalis valtozast, komoly mindségi javulast eredményezett. Vizsgalatainkkal
elsésorban arra kerestiik a valaszt, hogy a pozitiv kdrnyezeti valtozas milyen mértékben befolyasolja a szervezet dolgozdinak
elégedettségét, illetve hogyan hat a hasznaldi elégedettségre. Az elsd vizsgalatot 2007 kora tavaszan, a koltozeés elétt, nagyon
rossz mikodési koriimények kozott, a masodik vizsgéalatot pedig 2008 kdzepén, a mar egy éve Uj helyen mikédé kdnyvtarban
végeztik. A vizsgalatok eredményeinek kiértékelése el6tt azt feltételeztilk, hogy a masodik vizsgalat az els6hoz képest
val6sziniileg valamennyi mutatéjaban pozitiv valtozast eredményez, a sokkal korszer(ibb (j kdnyvtari kdrnyezet hatasa miatt. Ugy
gondoltuk, hogy a szervezeti elégedettséget nagymértékben determinaljak azok a munkakdrnyezeti elemek - az épulet
komfortossaga, a munkaszobak kényelmi berendezései, technikai eszkdzok, informatikai infrastruktdra stb. -, amelyekkel a
dolgozok napi munkajuk soran allando kapcsolatban allnak.

Az 1. és a 2. vizsgalat kozott komoly valtozasok is érték a szervezetet. A masodik vizsgalat lefolytatasa el6tt tavozott az
intézmény élérdl az épitkezést és a koltdzkddést, valamint az Uj kdnyvtar megnyitasat menedzsel6 igazgatd, majd ezt kdvetden
csoportos létszamleépités is érintette a kdnyvtarat.

Ezek a tények értelemszeriien befolyasolhattak az eredményeket, de a szervezet koltdzkddés elétti és utani allapotanak
Osszehasonlitasa ettdl fliggetlenil elvégezhetd, hiszen az 6nértékelés soran a szervezet adott idépontban érvényes allapotat
tarjuk fel.

Médszerek:

A vizsgalatokat az EFQM-alapu Onértékelési eszkdzkészlettel végeztiik, jellemz&en adatlapok kitdltésével. A szervezeti
adottsagok vonatkozasaban (Vezetés, Stratégia, Dolgozdk, Partnerkapcsolatok, Folyamatok) vizsgaltuk a téma Megkdzelitését, a
Megvaldsulast, és az Osszpontszamot, amely az elégedettség atlagos mértékét fejezi ki. A szervezeti adottsagokat mindkét
felmérésben megvizsgaltuk és kiértékeltiik. Az eredmények (Hasznaloi, Dolgozoéi, Tarsadalmi, Kulcsfolyamatok) tekintetében a
dolgozoi eredmények kiértékelését végeztik el mindkét évben, a hasznal6i eredmények feltarasa a 2008-as vizsgalatban
valésult meg. 2007-ben, a koltozkddés elétt mar nem volt értelme a féként teljesitménymutatdk alkalmazasaval mérhetd
Kulcsfolyamatok és Tarsadalmi eredmények feltarasanak a konyvtar régi helyén. Az Uj épliletben az adatok 2008-as felvétele
megtortént, de 6sszehasonlitasra alkalmas Ujabb adatsorral még nem rendelkezink.

Az 6nértékeléseket csoportokban végezték a munkatarsak, atlagosan 3-4 f6s munkacsapat dolgozott az adatlapok kitéltésén,
gyakorlatilag egy teljes munkanapon keresztil. A 2007-es felméréskor a kdnyvtar létszama 51 f6 volt, 12 csoportban zajlottak a
felmérések. A masodik dnértékelés végzésekor, 2008-ban a létszam 35 fére csdkkent, igy 8 dolgozdi csoport végezte az
adatlapok kitoltését.

A csoportokban végzett kitoltést mindkét évben megbeszélés elézte meg, ahol az adatlapok kérdéseinek tisztazasara, k6zos
értelmezésére kerllt sor. Az els6 dnértékelés soran tdbbszor volt sziikség tanacsadoi segitségre, megerésitésre a kitdltés soran
is, a masodik felméréskor a csoportok mar nagy 6nallésaggal dolgoztak.

A vizsgalat eredményei a szervezet adottsdgai vonatkozasaban
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A szervezeti adottsagok eredményeit tételesen (Vezetés, Politika és stratégia, Dolgozok, Partnerkapcsolatok és eréforrasok,
Dolgozok) kozoljik, az egyes adottsagok felmérése az a, b, ¢, d, esetenként e pontokban megfogalmazott részletezés szerint
valdsult meg, minden egyes részadottsagot kulon-kilon adatlapon értékeltek a dolgozok.

Vezetés

Hogyan inditiak meg és segitik el6 a kbnyvtar vezetdi a kbnyvtar kiildetésének és jov6képének megvaldsitasat: mennyire
képesek a hosszutavon jelentkezé sikerekhez sziikséges értékek fejlesztésére; és hogyan valésitiak meg ezeket a megfelelé
tevékenységeken és magatartasformakon keresztiil, mennyire jarulnak hozza sajat személyiikben az adott szervezet vezetési
rendszerének kidolgozasahoz és gyakorlatba térténd atliltetéséhez.

A konyvtari vezetés szervezeti adottsaga 2007-es dnértékelésének eredményeit az 5. dbra, a 2008-as eredményeket pedig a 6.
abra szemlélteti.
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6. abra Vezetés 2008

a
A kényvtar vezetése elkésziti a kbnyvtar stratégiai tervét, megfogalmazza a kGnyvtar kiildetésnyilatkozatat és jévéképét,
valamint modellszerepet tolt be a kbnyvtar min6ségkulturajaban.

Az a pont vonatkozasaban a 2007-es év a Megkézelités, Megvaldsulas és Osszpontszam tekintetében is Iényegesen jobb
eredmeényeket ért el. A kdnyvtar jovoképét, a vezetés mindségi modellszerepét a dolgozok vilagosabban lattak a régi helyen. A
2006-ban és 2007-ben zajl6 épitkezés, a koltozkdodés megtervezése, lebonyolitasa, az uj épulet birtokbavételének lebonyolitasa
minden dolgozoé figyelmét rairanyitotta a vezetésre, a konyvtar vezetésének pedig, sokszor a bizonytalansagok ellenére is,
abszolut modellszerepet tulajdonitottak a dolgozok.

b

A kényvtar vezetése személyesen biztositia a kényvtar menedzsmentrendszerének kidolgozasat, megvalésitasat és folyamatos
fejlesztését.

A konyvtar menedzsmentrendszerének kidolgozottsagat 2007-ben az elképzelések és a megvaldsulas vonatkozasaban is 60%,
s6t az elképzeléseket 80% feletti pontszammal értékelték. A 2008-as adatok elmaradnak ezektél.

c
A kényvtar vezetése eqylittm(ikodik a hasznalokkal, a partnerekkel és a tarsadalom képviselbivel.

A hasznaldkkal, partnerekkel valé tor6dés minden vonatkozasban 80%-ot meghaladé eredményt adott a 2007-es adatok alapjan,
a megkozelités kdzel 100%-os volt. A 2008-as adatok 80% koril maradtak. Ez azért is érdekes, mert a masodik felmérés idején a
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koényvtar mar egy éve folyamatosan miikodoétt az Uj helyen, kialakultak a partnerkapcsolatok Uj formai.

d
A vezet6k motivaljak, tamogatjak és elismerik a szervezet alkalmazottait.
2007-ben az alkalmazottak a vezetés részérdl biztosabban érezték a tamogatast, mint 2008-ban.

A két felmérés Osszesitett eredményeit a vezetés vonatkozasaban a 7. abra tartalmazza. Lathatd, hogy a kdnyvtar dolgozoi a
vezetést az elképzelések, azok realizalasa, és az 0sszbenyomas szintjén is pozitivabban értékelték 2007-ben, a régi
korulmények kozott. Megallapithatjuk, hogy a Iényegesen jobb miikddési korulmények nem tudtak kompenzalni a szervezetet ért
traumat, a hirtelen bekovetkezett vezetévaltast és a csoportos létszamleépitést.
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7. dbra Vezetés 2007/2008

Politika, stratégia
Hogyan valésitia meg a kGnyvtar sajat kiildetését és jovéképét vilagos, valamennyi érdekelt szempontjait figyelembe vevd, az
aktualis kényvtarpolitikaval, a tervekkel, a célokkal és a folyamatokkal alatamasztott stratégia segitségével.

A 2007-es dnértékelés eredményeit a 8. abra, a 2008-as eredményeket pedig a 9. abra mutatja be.
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9. dbra Vezetés 2007/2008

a

A kényvtar politikéja és stratégiaja az érdekelt felek jelenlegi és jovébeli sziikségletein és elvarasain alapul.

Az elvarasok figyelembevételét 2007-ben az elgondolasok szintjén jobbnak, a megvaldsulas vonatkozasaban hasonlénak
értékelték a 2008-as évhez képest.

b
A stratégia megalapozottsagat 2007-ben lényegesen jobbnak itélték, ekkor még nem érték a szervezetet kuls6é kényszeritd
hatasok, melyek a késébbiekben a stratégiai célok drasztikus Gjrafogalmazasat eredményezték.

c
A kényvtar politikéja és stratégiaja allandé fejlesztés, feliilvizsgalat és korszertisités alatt all.
A stratégia konzekvens fejlesztése is biztositottabbnak latszott 2007-ben a dolgozok megitélése szerint.

d

A kényvtari stratégia kulcsfolyamatokon keresztiil valosul meg.

A konyvtar kulcsfolyamatainak stratégiai alatdamasztottsaga a 2007-es évben messze felilmulta a 2008-as szintet. Az Uj konyvtari
miikodési struktura kialakitasa el6térbe helyezte a kényvtar kulcsfolyamatait, azok Ujragondolasa a koltozkddést megelézéen,
majd azt kdvetben is elengedhetetlen feladat volt, és gyakorlatilag az intézmény valamennyi dolgozéjat érintette.

valamennyi vonatkozasat jobbra értékelték 2007-ben, a koltozkddést megel6zben. Erre az eredményre részben magyarazat
lehet, hogy a koltdzkodés evében az atlagot jelentésen meghaladé mértéki volt a dolgozok beavatottsaga a kdnyvtar dgyeibe, a
dolgozoi hatas- és felel6sségi korok kiszélesedtek.
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10. abra Stratégia 2007/2008

Dolgozok
Hogyan menedzseli, fejleszti és szabaditja fel a kbnyvtar alkalmazottai tudasat, munkavégzdé képességét, egyéni, csoport és
Sszervezeti szinten; hogyan tervezi meg a tevékenységeket annak érdekében, hogy azok tamogassak a szervezet politikajat és

A kdnyvtar human szervezeti adottsaga 2007-es dnértékelésének eredményeit a 71. &bra, a 2008-as eredményeket pedig a 12.
abra mutatja be.
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12. abra Dolgoz6k 2008

a
Az emberi/human eréforrast megtervezik, menedzselik és fejlesztik.

A human eréforras-tervezés 2008-ban csak az elképzelések/megkdzelités szintjén éri el a 60%-ot, 2007-ben viszont a
megkozelités meghaladta a 80%-ot, és a megvalosulas és az 6sszértékelés is 60% feletti volt.

b

A dolgozok tudasat és szakértelmét azonositjak, definialjak, fejlesztik és megdrzik.

A dolgozdk 2007-ben sokkal biztositottabbnak érezték szakértelmiik fejlesztésének, hasznositasanak lehetéségét, mint az uj,
korszeri( kdnyvtari kérnyezetben, 2008-ban.

c
Gondoskodnak a dolgozoéi részvételrél és az énalld jogkdorrol.
A 2007-es év lényegesen nagyobb dolgozoi jogkort, és részvételt tett lehetévé a kdnyvtarban, mint a 2008-as.

d

A kényvtar vezetése és az alkalmazottak kbzott parbeszéd folyik.

A vezetési-dolgozéi kommunikacié 2007-ben 60% és 80% kozotti értékeket ért el, a 2008-as adatok elmaradnak ezektél, ugyan
60% felettiek, de nem érik el a 80%-ot.

e
A kényvtar vezetése torédik az alkalmazottakkal, elismerik és dijazzak bket.

Az alkalmazottak az irantuk megnyilvanulé térédést 2007-ben sokkal intenzivebbnek érezték, az érték 65-85% kozotti, 2008-ban
az 50-55%-o0s tartomanyban marad.

A kdnyvtar human eréforras-menedzselésének mutatoéit a két vizsgalati évben a 13. dbra tartalmazza. A dolgozoéi elégedetiség a
2007-es évben jelentés mértékben meghaladja a 2008-as értéket. Ez a tény, figyelembe véve az Uj, a korabbinal Iényegesen
jobb munkakérilményeket, elgondolkodtato.
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13. abra Dolgoz6k 2007/2008

Partnerkapcsolatok és eréforrasok
Hogyan tervezi és menedzseli a kbnyvtar kiilsé partnerkapcsolatait és belsé eréforrasait annak érdekében, hogy azok

A konyvtar partnerkapcsolatok és eréforras szervezeti adottsaga 2007-es onértékelésének eredményeit a 14. abra, a 2008-as
eredmeényeket pedig a 15. abra mutatja.
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14. abra Partnerkapcsolatok és eréforrasok 2007
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15. abra Partnerkapcsolatok és eréforrasok 2008

a
A kiilsé partnerkapcsolatok menedzseltek.
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A partnerkapcsolatok menedzselése a dolgozok véleménye szerint 2007-ben igen magas szinvonalon, 80% feletti, s6t az
elképzelések vonatkozasaban kozel 100%-os szinten valdsult meg. 2008-ban csak az elképzelések kaptak valamivel tobb, mint
80%-ot.

b

A pénziigyek menedzseltek.

A pénzigyek menedzselésének megitélése kdzel hasonld a két évben, 2007-ben a megvaldsuldst minimalis eltéréssel jobbnak
érzékelték.

c
Az épliletek, anyagok és berendezések menedzseltek.

Ez az eddigiek koziil az els6 olyan jellemz8, melynek 2008-as értékei meghaladjak a 2007-es szintet. 2007-ben 55-60% kozotti
értékek, 2008-ban pedig 80-90% kozotti értékek sziilettek. Ez a pozitiv valtozas egyértelmien az Uj éplletnek, az Uj informacios
technoldgiai felszereltségnek kdszénhetd.

d

Az informéaciés technolégia menedzselt.

A c pont utan meglepd, hogy az informacids technologia menedzseltségét 2007-ben, a régi, rossz kérilmények kozétt is a
2008-ashoz hasonlénak, 80% korilinek értékelték.

A konyvtar partnerkapcsolatainak és eréforrasainak menedzseltségét atfogébban a 16. abra mutatja. A 2007-es év jobb
megitélést kapott a megkdzelités vonatkozasaban, a megvaldsulas hasonlé a két vizsgalt évben, az 6sszpontszam alapjan a
2008-as év tinik jobbnak. Ezt az eredményt fenntartasokkal kell kezelni, mivel a négy jellemzé kdziul haromban a 2007-es év
egyértelmien jobb volt a 2008-as értékeknél. A 2008-as év dsszpontszambeli elényét egyedul az 0j epulet idézte eld, mindossze
egyetlen vizsgalati szempont alapjan.
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16. abra Partnerkapcsolatok és eréforrasok 2007/2008

Folyamatok

Hogyan tervezi meg, menedzseli és fejleszti a kbnyvtar a folyamatait annak érdekében, hogy azok tamogassak a szervezet
politikajat és stratégiajat, teljes mértékben kielégitsék a hasznaldkat és a tébbi érdekelt felet; valamint egyre nagyobb
értékeket hozzanak létre szamukra.

A konyvtar folyamatok szervezeti adottsaga 2007-es Onértékelésének eredményeit a 17. abra, a 2008-as eredményeket pedig a
18. abra szemlélteti.
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17. 4bra Folyamatok 2007
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18. abra Folyamatok 2008

a
A kényvtari munkafolyamatokat médszeresen tervezik és menedzselik.

A folyamatok tervezése és menedzselése 2007-ben és 2008-ban is viszonylag elhanyagolt terilete volt a kdnyvtari
menedzsmentnek a dolgozok megitélése szerint. Mindkét évben kb. 50-70% korlli értékek sziilettek. A 2007-es adatsor egy
arnyalatnyival jobb a megkdzelités, a 2008-as pedig az dsszkép vonatkozasaban.

b

Minden folyamatot a sziikségleteknek megfelel6en innovativ uton ugy fejlesztenek, hogy azok teljes mértékben kielégitsék a
felhasznéldkat és a tébbi érdekelt felet, valamint egyre nagyobb értékeket allitsanak el6 szamukra.

A fejlesztési lehetdségek feltarasat, a dolgozok innovativ tevékenységének 0sztonzését, megfeleld médszerek alkalmazasat
mindkét évben magasra, kb. 70-82%-ra értékelték, a 2008-as adatok valamivel magasabbak. Ebben nagy szerepe lehet a
konzorcium formajaban zajl6 unids palyazati tevékenységnek, mely a kdzds gondolkodasnak kdszonhetéen sok kreativ
gondolatot felszinre hozott, és komoly fejlesztések esélyét teremtette meg.

c
A kényvtarban a szolgaltatasokat a hasznal6i igények és elvarasok alapjan tervezik és fejlesztik.

A haszndldi visszacsatolds, a hasznaldi igények felmérésének eredményei a dolgozok véleménye szerint beépll a
szolgaltatasokba. Ennek a szandékat 2007-ben, az Uj helyre koltdzés tervezésekor valamivel er6sebbnek érezték, mint a
koltozkddés utan.

d

A kényvtar a szolgaltatasait kifejleszti, miikédteti, és folyamatosan ellenérzi, javitja.

A szolgaltatasok fejlesztése, a szolgaltatasok kdrnyezete, a helyiség, butorzat, szamitégépes szolgaltatasok vonatkozasaban a
2008-as adatok magasabbak, 70-80% kozottiek, a 2007-esek pedig kb. 60-78% kdz6tt mozognak. Az Uj kdnyvtar korszeri
célbutorzata, a teljesen uj szamitégépes infrastruktira meglétével magyarazhaté a 2008-as pozitivabb kép, bar joggal elvarhato
lett volna Iényegesen magasabb pontszam is egy vadonatuj épuletben.

e
A kényvtar kbzbénségkapcsolatait menedzseli és erdsiti.
A kdzonségkapcsolatok 2008-as adatai kis mertékben meghaladjak a 2007-es értékeket. Az U épllet idealis szinteret nyujt a
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kapcsolatépités és kapcsolattartas Gj formainak.

A konyvtar folyamatainak menedzselésérdl a 19. abra nyujt képet a két vizsgalati évben. A téma megkdzelitése, a viszonyulas
valtozatlan maradt, viszont az Uj kdrnyezet adta lehetéségek a megvaldsulas értékeit 2008-ban, a diagramon is lathato, igen
szerény mértékben megemelték.

A vizsgalat megallapitdsai a szervezet eredményei vonatkozasaban

Hasznéloéi eredmények

A hasznaléi elégedettseéget csak 2008-ban, az Uj kdnyvtarban vizsgaltuk, ennek a vizsgalatnak az eredményeit a kdvetkezbkben
0sszegezzik. A vizsgalatba 60 hasznalot vontunk be. A hasznalok kérdbivet toltdttek ki, melynek minden kérdésére 1-5-ig terjedd
skalan adhattak pontot, elégedettségliik mértékétél fliggéen. A maximalis elégedettség 300 pontot eredményezhetett
kérdésenként. A hasznaldi mintat az olvasdszolgalat munkatarsai allitottak 6ssze. Az olvaséi adatbazisban rendelkezésuikre alld
adatok alapjan arra torekedtek, hogy a megkérdezettek viszonylag alacsony szama ellenére a minta reprezentativ legyen. A
minta a legkulénb6z6bb életkori csoportokbdl tartalmazott aktiv, és kevésbé aktiv, valamint tobb éves tagsaggal rendelkezd, és
az intézménybe frissen beiratkozott kdnyvtarhasznalét is.

L 02007
80 m 2008
50
40
20
I:] T T
Megkdzelités Megvaldsulas Ossz-
pontszam

19. abra Folyamatok 2007/2008

A konyvtarrol kialakult altalanos 6sszkép eredményeit a 20. dbra tartalmazza. Valamennyi jellemz6 magas, 250 feletti pontszamot
kapott, ami joval 80% feletti elégedettségi értéket mutat. Majdnem 100%-0s a hasznalok elégedettsége a konyvtar dolgozdinak
feléjuk megnyilvanulé aktivitdsa vonatkozasaban. Kiemelkedéen magas pontszammal dijaztak a kdnyvtarosok tisztességes,
becslletes viselkedését.

300 —

250 1 -—
200 1+ —
150 1+ —
100 +— —
50 +— -—

20. abra A konyvtarrol kialakult 6sszkép

A termékek, szolgaltatasok kapcsan mért hasznaldi elégedettség mértekét a 21. abra szemlélteti. Ennél a vizsgalati szempontnal
is @ magas hasznal6i pontszamok dominalnak. A kiszolgalas, az alkalmazottak viselkedése kapta a legmagasabb értéket.
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21. abra Termékek, szolgaltatasok

A hlség, elkotelezettség mértékét a konyvtar irant a 22. abra érzékelteti, amely erés hasznaloi hiiségrél, a kdnyvtér iranti
elkotelezettségrél tanuskodik.
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22. abra Hiiség, elkotelezettség

Osszegzésként megallapithatjuk, hogy a tapasztalt hasznaloi elégedettséget legnagyobb mértékben a kdnyvtar személyzetének
aktivitasa, tisztességes, becsuletes munkavégzése eredményezi.

Dolgozéi eredmények A dolgozoi elégedettséget 2007-ben, a régi helyen, és 2008-ban, az Uj konyvtarban is vizsgaltuk. A
dolgozok kérdbivet toltottek ki. A hasznaldi eredményekhez hasonléan, a 2008-as, Uj konyvtari kdrnyezetben mért adatokat

kozoljuk.

A motivacio, teljesitmény, elémenetel vizsgalati részterilet eredményeit a 23. abra ismerteti. A kérdéscsoportban elérhet6
maximalis pontszam kérdésenként 65 pont volt. A dolgozok a motivacios tényez6k kdzil a képzési lehetéséget érezték a
legjellemz6bbnek. Gyengének, alig tobb mint 50%-on teljestilének érezték a kdnyvtar Ggyeibe valo beavatottsaguk mértékét,
valamint a belsé kommunikacié mikodését. Ez a két tényezd szorosan 0sszefiigg egymassal. Valészinlileg a belsé
kommunik&cio javitasa el6idézné a beavatottsag érzésének névekedését.
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23. abra Motivacid, teljesitmény, elémenetel

A dolgozéi elégedettséget, a munkafeltételek dolgozoi megitélését a 24. abran tartuk fel. A kérdéscsoportban elérhetd maximalis
pontszam kérdésenként 65 pont volt. Meglepd eredmény, hogy a vadonatuj, korszeri épuletben a dolgozok a bérezésuk utan a
legkevésbé elégedettek a munkakornyezetik egészségugyi és biztonsagi korilményeivel. A személyes Ugyeik intézésében nem
tartjak a munkahelyet segitd partnernek. A legjobb eredményt az uj épulet berendezéseire €s a munkahelyi [égkorre iranyuld
kérdések érték el.

E Fontszam
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24. abra Elégedettség, munkafeltételek

A dolgozo6i eredmények dsszegzéseként megallapithatjuk, hogy a legnagyobb mértékben a dolgozoi elégedettség érzésehez
ebben a konyvtarban a képzési/tovabbképzési lehetéségek megoldasa és a munkahelyi Iégkdr, munkakdrnyezet jarul hozza.
Minden tovabbi tényezd, amely befolyassal lehet a dolgozdk elégedettségének javitasara, fejlesztésre szorul.

A tanulmanyban ismertetett dnértékelési eszkdzkészlet kidolgozasa és a Méliusz Juhasz Péter Megyei Konyvtar és Mivel6dési
Kbdzpontban végzett felmérések a Nemzeti Kulturélis Alap tdmogatasaval valdsultak meg.

Beérkezett: 2009. . 26-an.

Eszenyiné Borbély Maria, a Debreceni Egyetem Konyvtarinformatikai Tanszékének adjunktusa.
E-mail: borbely.maria@inf.unideb.hu
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