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AND EXPECTATIONS. STUDY CONCLUSIONS

Abstrakt

W artykule podjeto rozwazania na temat nowoczesnych ustug, e-ustug
oraz ustug okolobibliotecznych zwigzanych z kultura oraz zagospoda-
rowaniem czasu wolnego. Rynek ten w ciggu ostatnich dziecieciu lat
przeszedl ogromne zmiany, zaréwno jesli chodzi o dostep do techno-
logii, infrastruktury, jak i w oferowaniu nowych ustug, doboru oferty
produktowej. Na podstawie wynikéw badan przeprowadzonych wsérdd
czytelnikow korzystajacych z ustug Biblioteki Uczelni Lazarskiego zapre-
zentowano oczekiwania uzytkownikow, a takze podjete przez uczelnig
dziatania odpowiadajace na zapotrzebowanie.

Stowa kluczowe: ustugi biblioteczne, e-ustugi, oczekiwania uzytkownikéw.

Abstract

The analysis in the article refers to the issue of modern services, e-services
as well as other services rendered in the library, connected with culture
and leisure time organization. This market has been undergoing impres-
sive changes for the last five years, with regards not only to the access to
technology or infrastructure, but also to offering new services and the
product range. The users' expectations as well as appropriate actions taken
in order to meet particular needs have been presented on the basis of the
research carried out among the readers of Lazarski's Library.

Keywords: library services, e-services, users' expectations.
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Wspdlczesny $wiat to $wiat spoleczenistwa informacyjnego, ktére cha-
rakteryzuje si¢ przygotowaniem i zdolnoscia do uzytkowania systeméw
informatycznych, skomputeryzowaniem i wykorzystywaniem ustug tele-
komunikacji do przesylania i zdalnego przetwarzania informacji. Ana-
lizujac powyzszg definicje i obserwujac dzisiejszy $wiat, nie mozna nie
zauwazy¢ rosnacej potrzeby wykorzystywania dobrodziejstw informa-
tyzacji. Poniewaz nowoczesne technologie wywieraja istotny wplyw na
funkcjonowanie wspolczesnych bibliotek, bibliotekarstwo musiato zwery-
fikowac swoje cele i zadania.

Powszechnie wiadomo, ze istotg wspdlczesnego rynku ustug jest da-
zenie do uzyskania konkurencyjnej przewagi, ktéra zapewnia sukces
poprzez lepsze dostosowanie oferty do potrzeb potencjalnych i rzeczy-
wistych klientéw. Wprawdzie biblioteki, ktére §wiadcza ustugi spoteczne
(czyli dziatania i czynnodci skierowane na czlowieka, ktérych celem jest
ksztaltowanie i wzbogacanie jego zasoboéw fizycznych i intelektualnych,
a takze wzajemnych relacji spotecznych, w wyniku oddzialtywania ktd-
rych tworzy sie kapital ludzki i kapital spoleczny)’, wprost nie konkuruja
ze sobg, ale niewatpliwie miarg ich przydatnosci jest liczba klientéw, czyli
czytelnikow korzystajacych z zasobow bibliotecznych.

Jak wynika z badania przeprowadzonego przez Biblioteke Narodowa
we wspolpracy z TNS Polska w 2013 roku, 61% Polakéw w ciggu ostat-
niego roku nie mialo kontaktu z zadng ksigzka. W badaniu jako ksigzke
okreslono szeroki zakres literatury, wlaczajac do tej kategorii albumy, po-
radniki, encyklopedie, stowniki, a takze publikacje w formie elektronicz-
nej. Zdaniem autoréw badania: ,,Grupa rzeczywistych czytelnikow, czyli
takich, ktérzy czytaja siedem lub wigcej ksigzek w ciggu roku, zmienia si¢
niewiele. W 2012 roku takich oséb jest 11%, czyli tyle samo, co w roku
2010. W ciggu dekady 1994-2004 odsetek rzeczywistych czytelnikow wy-
nosit 22-24% i to wlasnie spadek do obecnego poziomu, jaki dokonat si¢
pomiedzy 2004 a 2008 rokiem, nalezy uzna¢ za najwazniejsza zmiane
w postawach Polakéw wobec czytania ksigzek”. Mimo ze tak wielu Pola-
kow zadeklarowalo, ze w ciggu roku nie mieli kontaktu z zadng ksigzka,
to po ksigzki znaczniej chetniej siggaja osoby mlode niz starsze. Z wie-
kiem za to rosnie czestotliwo$¢ siegania po lekture. Seniorzy, o ile juz czy-
taja, robig to znacznie czesciej niz osoby mlodsze.

1 M. Janos-Kresto: Ustugi spoteczne a zréwnowazony rozwéj regionow. Warszawa 2008, s. 37-41.
Autorka szerzej omawia ustugi spoleczne jako przedmiotu badan: M. Janos-Kresto: Organiza-
cje pozarzgdowe na rynku ustug spotecznych w Polsce. Warszawa 2013.

2 Biblioteka Narodowa. Tryb dostepu: http://www.bn.org.pl [10 czerwca 2015].
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W przetamywaniu niecheci do czytania duza role moga odegrac biblio-
tekarze. Od ich umiejetnosci zainteresowania ksigzka zalezy, czy stanie
sie to przyjemnoscig, czy pozostanie tylko obowigzkiem.

Wspolczesne spoteczenstwo przeksztalca sie w spoteczenstwo informa-
cyjne, co oznacza, ze wzrasta uzaleznienie od informacji, wiedzy. Mozna
powiedzie¢, ze wspolczesny homo sapiens coraz bardziej przeobraza sig
w homo informatius — cztowieka, ktdrego zycie poza srodowiskiem infor-
macyjnym staje si¢ trudne lub wrecz niemozliwe. Informacja i wiedza to
atuty bibliotek. Jednoczesnie o wspolczesnych bibliotekach nalezy mysle¢
jak o swoistym przedsiebiorstwie, ktére musi umie¢ zainteresowac pro-
duktem, jaki oferuje, umiejetnie go zareklamowaé. Tym produktem sg
ksigzki, czasopisma, roczniki statystyczne itp. Pracownicy bibliotek mu-
sz3 mie¢ odpowiednig wiedz¢ o posiadanych zasobach, empati¢. Powinni
tez umie¢ dotrze¢ do zréznicowanych konsumentow.

Informatyzacja spoleczenstwa wywiera bardzo silny wptyw na rozwdj
rynku ustug bibliotecznych. Odbiorcy oczekuja ustug nowoczesnych, e-
-ustug oraz ustug okotobibliotecznych zwigzanych z kulturg oraz zago-
spodarowaniem czasu wolnego. Spowodowalo to ogromne zmiany w cig-
gu kilkunastu lat w rynku ustug kultury i bibliotecznym, zaréwno jesli
chodzi o dostep do technologii, infrastruktury, jak i w oferowaniu nowych
ustug, a takze doboru oferty produktowe;.

Niebagatelng role w upowszechnianiu rynku kultury, w tym ustug bi-
bliotecznych, odegrali sami bibliotekarze. Muszg oni mie¢ coraz wigksza
wiedz¢ na temat oferowanych i pozyskiwanych produktéw, gdyz konsu-
ment czesto u nich poszukuje wiedzy na temat danych ksigzek, pomocy
w wyborze tej najwlasciwszej, ktora zaspokoi jego potrzeby, oczekiwania.

Nalezy podkresli¢, ze biblioteki spelniajg wazna funkcje spoteczna.
Wraz ze wzrostem ekonomicznego rozwarstwienia spoleczenstwa, kul-
tura oferowana bezplatnie przez biblioteki moze by¢ produktem uniwer-
salnym. Szczegélnie istotne jest, zeby byla ona tatwo dostepna dla spote-
czenstwa o stabej kondycji materialnej. Wielokrotnie kontakt tych oséb
z kulturg ogranicza si¢ do korzystania ze wplywajacych na rozwoéj osobo-
wosci cztowieka - ustug wypozyczalni.

Ustugi biblioteczne mogg takze wigzac sie z zagospodarowaniem cza-
su wolnego. Czestotliwos$¢ korzystania z nich jest uwarunkowana zarow-
no przez czynniki ekonomiczne, jak réwniez i pozaekonomiczne: poziom
zamozno$ci konsumentdw, rozwdj intelektualny, skionnos¢ do czyta-
nia, rozwdj zainteresowan geograficznych, historycznych i poznawczych,
moda.
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Spoteczenstwo XXI wieku oczekuje wszelkiego rodzaju e-ustug swiad-
czonych przez wszystkie sektory zycia codziennego. Mimo wielu préb
konkretnych rozwigzan (ustawa o informatyzacji, ustawa o podpisie elek-
tronicznym) o e-administracji, w pelnym tego stowa znaczeniu, obecnie
nie mozna méwic. Sg pewne namiastki e-ustug $wiadczonych przez jed-
nostki ustugowe, ale w czterostopniowej skali dostepne sa jedynie ustugi
pierwszego (tzw. informacja online) i drugiego (tzw. interakcja jednokie-
runkowa — mozliwos$¢ pobierania oficjalnych formularzy) poziomu. Do
osiggniecia pelnej funkcjonalnosci e-ustug niezbedne bedzie zaimplemen-
towanie ustug trzeciego i czwartego poziomu. Trzeci oznacza tzw. interak-
cje dwukierunkowa - mozliwos¢ wyszukania informacji, pobrania oraz
odestania wypelnionych formularzy za pomoca laczy internetowych).
Z kolei czwarty poziom to tzw. transakcja — pelna obstuga procesu - czyli
mozliwos¢ dokonania wszystkich czynnosci niezbednych do zalatwienia
danej sprawy urzedowej droga elektroniczng (od uzyskania informaciji,
przez pobranie odpowiednich formularzy, ich odestanie po wypelnieniu
i zlozeniu podpisu elektronicznego, az do uiszczenia wymaganych oplat
oraz otrzymania oficjalnego pozwolenia, zaswiadczenia lub innego doku-
mentu, o ktory klient wystepuje). Odnosi sie to zaréwno do 0séb fizycz-
nych, jak i firm. W tej skali ustugi biblioteczne plasuja si¢ bardzo wysoko.

Uczelnia Lazarskiego zostala utworzona jako Wyzsza Szkota Handlu
i Prawa im. Ryszarda Lazarskiego w Warszawie w 1993 roku pod nazwa
Prywatna Wyzsza Szkota Handlowa. Od roku 2010 przyjeto obowigzuja-
ca do dzi$ nazwe Uczelnia Lazarskiego. Ksztalci ona na Wydziale Prawa
i Administracji oraz na Wydziale Ekonomii i Zarzadzania.
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Fotografia 1. Kampus Uczelni Lazarskiego w Warszawie

Zrédlo: www.lazarski.edu.pl.

Biblioteka uczelniana zlokalizowana jest na ul. Swieradowskiej, w kam-
pusie w specjalnie przeznaczonej strefie.

Fotografia 2. Biblioteka Uczelni Lazarskiego w Warszawie

Zrédto: www.lazarski.edu.pl.

Biblioteka dziala na mocy Statutu Uczelni zatwierdzonego przez Mini-
sterstwo Nauki i Szkolnictwa Wyzszego oraz na mocy Regulaminu Biblio-
teki WSHiP. Zgodnie z regulaminem z Biblioteki mogg korzysta¢ studenci
Uczelni Lazarskiego i pracownicy oraz inne chetne osoby:.
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W strukturach Biblioteki dzialaja czytelnia oraz wypozyczalnia. Czy-
telnia oferuje 120 miejsc z 21 stanowiskami komputerowymi z dostgpem
do Internetu. Jest tez mozliwo$¢ korzystania z komputeréw osobistych
i z Internetu droga radiowa’.

Celem Biblioteki Uczelnianej jest zaspokojenie potrzeb edukacyjnych
i informacyjnych studentéw i pracownikéw Uczelni. Do zadan Biblio-
teki nalezy: udostgpnianie najnowszych pozycji ksiazkowych, udostep-
nianie czasopism, udost¢pnianie plyt, udostepnianie baz i programoéw,
udzielanie informacji o zbiorach, udzielanie informacji bibliograficzno-
-bibliotecznych, udzielanie informacji skierowujacych, pomoc w dotarciu
do szukanych materialéw, wydawanie ulotek informacyjnych i plakatéw
o zbiorach i dzialalnosci Biblioteki, szkolenie uzytkownikéw z korzysta-
nia z programéw i baz dostepnych w Bibliotece, szkolenie dla studentéw
1. semestru oraz dla wszystkich zainteresowanych. Biblioteka podejmuje
wspolprace z krajowymi i zagranicznymi bibliotekami oraz instytucjami
poprzez wymiang publikacji oraz pracownikoéw.

Uczelnia ksztalci licznych studentéw zagranicznych, dlatego zapewnia
komunikacje w trzech jezykach: polskim, angielskim i rosyjskim. W Bi-
bliotece bardzo dba si¢ o kontakt z czytelnikiem oraz zapewnia mitg, kom-
petentng obstuge. W badaniach przeprowadzonych na zlecenie Uczelni
w 2010 roku pracownicy Biblioteki zostali ocenieni najwyzej w poréwnaniu
do pracownikéw innych dzialéw pod wzgledem kompetencji i uprzejmosci.

Majac na wzgledzie dobro i zadowolenie naszych uzytkownikéw, po-
stanowiono przeprowadzi¢ badania satysfakcji z oferty i obstugi Biblioteki.

Zastosowang metoda badawczg byla ankieta internetowa dost¢pna na
stronie www.ebadania.pl w okresie od 18 czerwca 2014 roku do 31 lipca 2014
roku. Badanie gléwne poprzedzit pilotaz w dniach 16-17 czerwca 2014 roku.
Kwestionariusz ankiety skladal sie z czterech pytan w czesci podstawowej,
tj. dwoch pototwartych, jednego skalowego (rangowanie) i jednego otwarte-
go, oraz dodatkowego pytania metryczkowego o charakterze zamknigtym,
identyfikujacego respondenta jako studenta lub pracownika uczelni.

Podmiotem badania byly osoby korzystajace z ustug Biblioteki, przed-
miotem za$ - jako$¢ $wiadczonych przez nig ustug. Zrédta danych wy-
korzystane w badaniu mialy charakter pierwotny (informacje zebrano
od 218 uzytkownikow Biblioteki, ktorzy zdecydowali si¢ na uczestnictwo
w badaniu). W ankiecie wzieli udzial przede wszystkim studenci Uczelni
Lazarskiego w Warszawie, gtéwnie Wydziatu Prawa i Administracji (Yacz-

3 J. Stepien: Biblioteka Wyzszej Szkoty Handlu i Prawa im. R. Lazarskiego. ,Obsesja” 2008, nr 2,
S. 16.
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nie 218 o0s6b). Szczegdtowe informacje na temat struktury respondentéw
przedstawiono na wykresie 1.

Wykres 1. Struktura osob bioracych udzial w badaniu ankietowym

Pracownik Uczelni

Student/ka Wydzialu Ekonomii i Zarzgdzania 33
piszacy/a prace licencjacka lub magisterska

Student/ka Wydzialu Ekonomii i Zarzgdzania

Student/ka Wydzialu Prawa i Administracji 57
piszacy/a prace licencjacka lub magisterska

Student/ka Wydzialu Prawa i Administracji 58

0 10 20 30 40 50 60

M Liczba respondentow

Zr6dto: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw badania ankietowego.

W pierwszej kolejnosci zapytano uczestnikéw badania o to, czy ko-
rzystaja z Biblioteki Uczelnianej, a w przypadku niekorzystania, jakie sa
przyczyny takiego stanu rzeczy. Wigkszos¢ osob (197 respondentéw) siega
po zasoby biblioteczne (wykres 2.).

Wykres 2. Wskazania dotyczace korzystania z Biblioteki Uczelnianej

9,6% - 21 0sob
Osoby korzystajace
z Biblioteki Uczelnianej

90,4% - 197
0s6b m Osoby niekorzystajace
z Biblioteki Uczelnianej

Zr6dto: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw badania ankietowego.

W grupie 21 0so6b niekorzystajacych z Biblioteki Uczelnianej do naj-
wazniejszych przyczyn takiego stanu rzeczy zaliczono:
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« maly wybor ksigzek — 6 0séb (respondenci zaznaczali, ze zakres ty-
tuléw udostepnianych do wypozyczenia jest ograniczony, najbar-
dziej popularne pozycje powinny by¢ dokupione w wigkszej liczbie
sztuk, oferta powinna by¢ czesciej uaktualniana),

« brak potrzeby lub rzadko pojawiajaca si¢ koniecznos¢ skorzysta-
nia z oferty bibliotecznej - 4 osoby (ankietowani w tej grupie pisali
m.in., ze sami kupuja ksiazki, ktoérych potrzebujg),

« skomplikowane zasady korzystania z oferty Biblioteki — 3 osoby
(zwrdécono uwage na niejasny regulamin i zasady skltadania zamo-
wien na ksigzki oraz zawily system wyszukiwania pozadanych po-
zycji w systemie komputerowym),

o nieuprzejmo$¢ personelu, zwlaszcza ze strony starszych pracowni-
kow - 3 respondentdw.

Dwie osoby podaly, ze napotkaly na problemy zwigzane z wypozycze-
niem ksigzek, co zniechecilo je do dalszego korzystania z oferty Biblioteki,
ale nie uscislily, jakiego rodzaju byly to trudnosci. Innym dwém respon-
dentom nie podoba si¢ to, ze z niektdrych tytuléw dostepnych w Bibliotece
mozna skorzystac tylko w czytelni i nie mozna ich zabra¢ do domu. Jedna
osoba wyznala, ze nie korzysta z oferty Biblioteki, bo nie lubi czytac ksigzek.

Kolejng poruszong w badaniu kwestig byly kompetencje i uprzejmos¢
personelu. Wigkszos¢ respondentéw (173 osoby) uwaza, ze osoby pracujace
w Bibliotece s3 kompetentne i uprzejme (szczegdlty — wykres 3.). Niestety,
az 45 0so6b ma co do tej kwestii odmienne zdanie, mimo ze w przypadku
poprzedniego pytania zaledwie kilku uczestnikéw badania podalo, ze nie
korzysta z zasobow bibliotecznych ze wzgledu na nieuprzejmos¢ personelu.
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Wykres 3. Wskazania dotyczace kompetencji i uprzejmosci personelu
Biblioteki

20,6% - 45
0s6b

Osoby uwazajace, ze
personel biblioteki jest

kompetentny
iuprzejmy
79,4% - 173 W Osoby uwazajace, ze
osoby personel biblioteki jest
niekompetentny

inieuprzejmy
Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw badania ankietowego.

Wiekszos¢ 0sob (39 respondentdéw — 86,7%), ktore skrytykowaty kompe-
tencje i uprzejmos¢ personelu, uargumentowala swdj wyboér. Zdecydowanie
czedciej zwracano uwage na nieuprzejmos¢ oséb pracujacych w Bibliotece
niz na brak ich kompetencji (np. ,,pracownicy rzadko si¢ usmiechaja, ale
kompetencje s3 w porzadku”). W kilku przypadkach podano, ze poziom
kompetencji trudno jednoznacznie okreslic. Zwrocono takze uwage na
postawy pasywne i obojetne wobec uzytkownikéw Biblioteki, np. na brak
zaangazowania w wybranych przypadkach czy nieche¢ do wytlumaczenia
czego$ osobom, ktére s3 w bibliotece po raz pierwszy, i np. nie wiedza, jak
drukowa¢ dokumenty. Wskazywano takze konkretne osoby, ktére odzna-
czajg si¢ wybitnym brakiem empatii wobec studenta. O subiektywizmie
takich wyboréow $wiadczy jednak fakt, ze osoby wskazywane przez niektd-
rych respondentéw jako nieuprzejme byly chwalone przez innych. Elementy
najczesciej eksponowane w ocenie personelu Biblioteki to:

o ogodlna nieuprzejmos¢ — 14,7% wskazan — 32 osoby (np. ,zatrud-
nione w bibliotece mlode osoby s niemile i niezyczliwe, i nie czuja
sie w obowigzku poméc studentom przy logowaniu si¢ do systemu
i wypozyczaniu ksigzek”, ,pracownicy nie tlumacza zasad ko-
rzystania z ustug biblioteki, np. mialam problem z korzystaniem
z karty do drukowania, co nie spotkalo si¢ ze zrozumieniem pra-
cownicy”, ,zenska czgs¢ pracownikow biblioteki jest nieuprzejma,
wiecznie pretensjonalnym tonem odnosi si¢ do studentow”),

o postawy nieuprzejme w konkretnych sytuacjach, np. odmowa przy-
jecia zaplaty za kare wynikajaca z braku mozliwosci wydania reszty,
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» zachowania ,stuzbistéw”, np. zakaz wejscia do biblioteki w cienkiej
kurtce,

» nieuzasadnione pretensje do studentéw - trzy osoby napisaly, ze
pracownicy biblioteki nie przegladaja wypozyczanych ksigzek,
a nastepnie probuja wmowi¢ uzytkownikom, Ze zniszczenia po-
wstaly z ich winy, podczas gdy widnialy one juz wczesniej (np.
»ostatnio pracownik nie zaznaczyl plamy w ksigzce, a nastepnie
oskarzyt mnie, ze to ja jestem za nig odpowiedzialny”).

Kolejng kwestiag poruszong w badaniu byla jakos$¢ zbioréw bibliotecz-
nych i ustug $wiadczonych przez personel Biblioteki na rzecz uzytkowni-
kéw oceniana przez pryzmat takich elementéw, jak:

o ksigzki drukowane,

o ksigzki elektroniczne,

e Czasopisma,

« katalog biblioteczny,

« mozliwos¢ komunikacji z bibliotekg (e-mail, GG, FB),

» mozliwos¢ korzystania z zasobodw online.

Pytanie mialo charakter rangowany, gdyz w ramach kazdej z odpo-
wiedzi respondenci mogli okredli¢ sile natezenia danej cechy w skali
0-5, gdzie warto$¢ o oznaczata bardzo niska ocene, a 5 — bardzo wysoka.
W toku analizy wynikéw badania okazalo sie, ze ocen o nie przyznano
w zadnym przypadku.

Jak wynika z danych przedstawionych w tabeli 1., sposrédd wszystkich
elementow poddanych ocenie najwyzej sklasyfikowano mozliwos¢ ko-
munikacji z Biblioteka, gtéwnie za posrednictwem poczty elektronicznej,
komunikatoréw internetowych i portali spolecznosciowych (faczna war-
tos¢ wskazan w obrebie ocen 1-5 wyniosta 858). Najnizej oceniono walory
ksigzek elektronicznych (laczna warto$¢ wskazan ocen 1-5 to 704). Na-
lezy jednak podkresli¢, ze wérdd ocen wszystkich elementéw przewazata
punktacja 3 i 4, w zwigzku z czym oceny s$rednie dla kazdej skladowe;j
oferty produktowo-ustugowej Biblioteki oscylowaty wokoét tych wartosci.
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Tabela 1. Elementy skladajace si¢ na oferte produktowo-ustugowa biblioteki
w ocenie respondentow

1 2 3 4 5 Laczna
wartos¢
o . Suma |Liczba| Suma | Liczba | Suma|Liczba| Suma | Liczba| Suma | Wskazan
cena Liczba dl
, |wska- | wska- | wska- | wska- |wska- | wska- | wska- | wska- | wska- awy-
wskazan i ) i ) ) i i ) | b
zan | zan | zan | zan | zan | zan | zan | zan | zan ranego
elementu
Ksiazki dru-
15 15 21 42 64 192 61 244 55 275 768
kowane
Ksigzki elek-
. 21 21 32 64 65 195 66 264 32 160 704
troniczne
Czasopisma 17 17 24 48 70 210 69 276 36 180 731
Katalog
- 14 14 13 26 51 153 | 83 332 | 55 | 275 8oo
biblioteczny
Mozliwos¢
komunikacji p g g g ge8
11 11 12 2 10 0 280
2 biblioteka 43 7 7| B >
(@, GG, FB)
Mozliwo$c
korzystania
, 20 20 16 32 45 135 72 288 63 315 790
7 2asobow
online
taczna war-
to$¢ wskazan
. 98 98 118 | 236 331 993 | 421 | 1684 | 328 | 1640 -
wybranej
oceny

Zré6dto: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw badania ankietowego.

Ocena $rednia dla Zadnego elementu nie przekroczyta wartosci 4. Szcze-
goly w tej kwestii przedstawia wykres 4. Analiza odpowiedzi dowodzi, ze
respondenci oceniajg jako$¢ oferty produktowo-ustugowej Biblioteki raczej
pozytywnie. Swiadczy o tym m.in. fakt, ze najczeéciej przyznawang oceng
bylo 4 (421 wskazan), najrzadziej zas Biblioteke oceniano na 1 (98 wskazan).
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Wykres 4. Srednia ocena elementéw skladajacych si¢ na oferte produktéw
i ustug Biblioteki

Mozliwo$¢ komunikacji z biblioteka (email, GG, FB)
Katalog biblioteczny

Mozliwos¢ korzystania z zasobow online

Ksigzki drukowane | 3,5
Czasopisma 3,38
Ksigzki elektroniczne 3,26
(; 0,‘ 5 1‘ 1 ,‘5 2‘ 2 : 5 _’" 3,‘5 4‘1 4

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw badania ankietowego.

Ostatnig kwestig poruszong w badaniu byto ustalenie, co Biblioteka moze
zrobi¢, aby uzytkownicy przychodzili do niej czesciej i czuli sie¢ w niej do-
brze. Respondenci odpowiadali na pytanie otwarte, w ktérym proszono ich
o podzielenie si¢ swoimi spostrzezeniami i zdefiniowanie potrzeb. Zesta-
wienie sugestii odnosnie do zmian stuzacych lepszemu samopoczuciu uzyt-
kownikéw Biblioteki i czestszemu korzystaniu z jej zasobow przedstawiono
na wykresie 5. Na pytanie to odpowiedzialo 204 sposrdd 218 uczestnikow
badania. Wigkszos¢ respondentéw (60 oséb - 29,4%) zwrdcila uwage na
konieczno$¢ uzupetnienia brakéw, zaréwno w zasobach drukowanych, jak
i w elektronicznych. Sugerowano zakupienie nowych pozycji literaturowych
do wypozyczenia, w tym literatury z dziedziny prawa, ksiazek beletrystycz-
nych, pozycji anglojezycznych, biezacych komentarzy do ustaw, a ponadto
poszerzenie oferty czasopism, w tym specjalistycznych, m.in. z obszaru eko-
nomii. Czgsto pojawialy sie takze uwagi o koniecznosci poszerzenia oferty
e-bookéw. 32 osoby (15,7% wskazan) uwazaja, zZe nie ma potrzeby wprowa-
dzania zmian w dzialaniach Biblioteki, funkcjonuje ona prawidtowo, atmo-
sfera jest mila i sympatyczna. 28 0sob (13,7%) zwrécilo uwage na koniecz-
nos$¢ wprowadzenia udogodnien zwigzanych bezposrednio z dostgpem do
ksiegozbioru. Zaliczono do nich:
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« udogodnienia zwigzane z wypozyczaniem ksigzek (tj.: zwigksze-
nie limitu wypozyczanych ksiazek, zniesienie systemu zamawia-
nia ksiazek, odroczenie terminu oddania wypozyczanych pozycji,
wprowadzenie mozliwodci wypozyczania ksigzek z czytelni),

« udogodnienia zwigzane z zagospodarowaniem przestrzeni i ergo-
nomig (m.in.: wigcej miejsca, wydzielone miejsce do pracy w gru-
pie, poprawa funkcjonowania miejsca do samodzielnego uczenia
sie, tzw. self study, postawienie $cianek dzialowych miedzy kompu-
terami, gniazdka do laptopéw przy stotach),

o zmiany dotyczace sprzetu (np. wiecej komputeréw, wymiana
sprzetu na nowszy, zakup stuchawek, wygodne krzesta),

» usprawnienie ustug online (szerszy i szybszy dostep mobilny do za-
sobéw Biblioteki, wprowadzenie urzadzen przenosnych, np. czyt-
nikow e-bookéw, wprowadzenie aplikacji na urzadzenia mobilne).

Kolejne 25 oséb (12,2%) zasugerowalo, ze efektywniejsze funkcjono-
wanie badanej placowki zalezy od zmiany podejscia personelu do uzyt-
kownikéw. Na te kwestie zwracano juz uwage wczesniej, przy ocenie
kompetencji i uprzejmosci personelu. Wielokrotnie pisano, ze pracownicy
Biblioteki powinni by¢ milsi i bardziej wyrozumiali. Dodatkowo wspo-
mniano, ze nalezaloby poprawi¢ atmosfere panujacag w Bibliotece, zwol-
ni¢ osoby, ktore nic nie robig, poszerzy¢ kompetencje personelu o nauke
obstugi ksero, zatrudni¢ wylacznie mlodych pracownikéw, kontrolowaé
jakos¢ obstugi klienta. W dalszej kolejnosci wskazywano na:

+ koniecznos¢ zachowania ciszy i zwrécenia uwagi osobom rozmawia-

jacym (12 0sob - 5,9%),

 nietypoweiraczejtrudne do wprowadzenia udogodnienia, np.: szatnie
w bibliotece, mozliwos¢ wchodzenia do obiektu w kurtce, rezygnacja
z legitymowania uzytkownikow, wiecej rozrywki, rozweselenie wy-
gladu wnetrza, wstawienie kwiatéw czy wprowadzenie poczestunku
(9 0s6b - 4,4%),

« zainstalowanie klimatyzacji i zapewnienie nizszej temperatury latem
(8 0s6b - 3,9%),

o wycofanie lub obnizenie kar za nieoddanie ksigzek, wczesniejsze
powiadamianie o koniecznosci zwrotu zaleglego tytulu (5 osob -
2,45%),

« udogodnienia zwigzane z drukowaniem i powielaniem materiatow,
tj.: zakup kart do drukowania, tatwiejszy dostep do drukarki, ko-
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rzystniejsze jej ulokowanie, obnizenie kosztu wydruku materialéw,
zwiekszenie samodzielnego dostepu do ustug ksero (5 0séb - 2,45%),
o dluzsze godziny pracy biblioteki, zwlaszcza w weekendy, w zwiazku
ze zjazdami studiéw niestacjonarnych (4 osoby - 2%),
« niezwracanie si¢ do studentow per ,,Ty” (1 osoba - 0,5%).

Wykres 5. Sugestie odnos$nie do zmian stuzacych lepszemu samopoczuciu
uzytkownikow Biblioteki i czestszemu korzystaniu z jej zasobow

Inne wskazania

Klimatyzacja

Inne udogodnienia dla oséb korzystajacych
z Biblioteki

Przestrzeganie zachowania ciszy

Brak opinii/uwag

‘Wzrost uprzejmosci personelu i stuzenie
pomocg uzytkownikom Biblioteki
Udogodnienia zwigzane bezposrednio
z dostepem do ksiggozbioru

Nicnie wymaga zmian

Poszerzenie drukowanych i elektronicznych
zbioréwksiazek i czasopism

0 5 10 15 20 25 30 35

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw badania ankietowego.

Wyniki z przeprowadzonego badania zostaly przedyskutowane ze
wszystkimi pracownikami. Starano si¢ poszerzy¢ oferte ksigzek drukowa-
nych, czasopism i e-bookéw, ulatwi¢ dostep do urzadzen przenosnych, np.:
czytnikéow e-bookéw, zmieni¢ nieco aranzacje miejsca, ulatwi¢ korzystanie
z drukarki i kserokopiarki, bardziej dba¢ o zachowanie ciszy i wydluzy¢ go-
dziny pracy. Bardzo waznym, powtarzajacym si¢ wielokrotnie w badaniu
aspektem funkcjonowania Biblioteki, wymagajacym zmiany, okazala si¢
postawa personelu, ktéry powinien by¢ milszy, bardziej pomocny i wyka-
zywaé wiecej zrozumienia dla potrzeb uzytkownikéw Biblioteki. Kierow-
nictwo postanowito nie zostawia¢ tego problemu nierozwigzanego, dlatego
zamowiono jeszcze jedno badanie w firmie zewnetrznej, tzw. badanie przez
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tajemniczego klienta. Nikt wczesniej nie znal osoby, ktéra przychodzita do
Biblioteki wielokrotnie i zachowywata sie jak trudny, wymagajacy klient. Po
przeprowadzonym w ten sposob audycie odbylo si¢ spotkanie z pracowni-
kami, gdzie kazdemu wyjasniono bledy i niedoskonalo$ci popelniane przy
obstudze klienta. Dyrekcja otrzymala takze wnioski i sugestie do wdrozenia.

Podczas badan okazalo si¢, Ze najwickszym problemem sg ludzie. Mniej
wazna jest oferta. Priorytetem jest sposob jej zaprezentowania i podania
uzytkownikowi. Jako$¢ ustug bibliotecznych, a tym samym biblioteka pel-
na czytelnikéw wymaga statego kontrolowania, planowania i koordyno-
wania procesow zarzadzania. Dobre ustugi moga zapewnic ci, ktorzy sg za
nie odpowiedzialni, a wi¢c sami bibliotekarze pracujacy w agendach ustu-
gowych. Nalezy ich szkoli¢, motywowac i kontrolowac, a takze nagradzac.
Dzigki wynikom badan, a potem szkoleniom, problem jakosci obstugi stat
sie kwestig priorytetowg dla calego personelu.

Dobra jakos¢ ustug dostarcza korzysci i wartosci nie tylko uzytkowniko-
wi, ale jest takze bogatym zrodlem informaciji i satysfakeji firmy. Wzmac-
nia program zachecania nowych uzytkownikow i utrzymania dotychczaso-
wych. Uzyteczno$¢ jakosci jest ogromna. Fundamentem jest dobra kondycja
firmy, sprawne zarzadzanie ustuga oraz stale kontrolowanie, a takze dzia-
talno$¢ promocyjna i informacyjna. Konieczne jest aktywne zarzadzanie od
zewnatrz oraz stale monitorowanie, jak obstugiwani sg uzytkownicy.
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