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CO MOZE ZAOFEROWAC BIBLIOTEKA NAUKOWA
SWOIM CZYTELNIKOM W DOBIE WZRASTAJACE]
KOMPUTERYZAC]I ZYCIA CODZIENNEGO?

WHAT CAN A RESEARCH LIBRARY OFFER ITS USERS
IN THE AGE OF THE INCREASED
COMPUTERISATION OF DAILY LIFE?

Abstrakt
Tradycyjnych czytelnikéw ubywa we wszystkich typach bibliotek. Srodo-
wisko bibliotekarzy nieustannie pracuje nad kwestig zapobiegania temu
procesowi.
W artykule zasygnalizowano istote metod badania jako$ci wraz z oceng
ich skutecznosci w dotychczasowej dzialalnosci duzej, dwuwydzialowe;j
biblioteki oraz zaproponowano koncepcje stuzace poprawie jakosci jej
funkcjonowania.
Biorac pod uwage glosy czytelnikéw, ich potrzeby, jak réwniez wyciagajac
wnioski z codziennych obserwacji w pracy z uzytkownikami, oméwiono
dobre praktyki, ktdre w tej bibliotece juz zaistniaty, i ktore przynosza ocze-
kiwane rezultaty. Zasygnalizowano réwniez pomyst innych rozwigzan, stu-
zacych probie zwigkszenia sie liczby czytelnikéw tradycyjnych.

Stowa kluczowe: biblioteka naukowa, badanie jakosci ustug, SERVQUAL,
badanie potrzeb czytelnikow, satysfakcja czytelnika, atrakcyjnosé
biblioteki.

Abstract
There are fewer and fewer traditional readers in all types of libraries. Librar-
ians have continuously been working on devising methods of preventing
this process.
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This article discusses the essence of library quality assessment methods
and proposes some ways of measuring their effectiveness in running a large
two-faculty library. It also looks at ways of improving the quality of service
provided by such a library.

Regarding our librarians daily work with various readers and taking into
account our library users’ needs and their feedback, this article discusses
good practices in the library management which have already been imple-
mented and produced desired results. The article also promotes other good
practices to be followed to increase the number of traditional readers.

Keywords: research library, library service quality assessment, SERVQUAL,
library users' needs assessment, library users' satisfaction, library’s
attractiveness.

W dobie globalnej walki o klienta, kwestia zachecenia czytelnika do
skorzystania z uslug oferowanych przez biblioteki staje si¢ takim samym
problemem, jak sprzedaz produktu na wolnym rynku. Biblioteki si¢gaja
zatem po rozwigzania, jakimi nierzadko kieruja si¢ przedsiebiorstwa czy
instytucje w walce o jak najlepszy poziom $wiadczonych ustug. W tym
celu, poszukuje sie nowych metod stuzacych weryfikacji oceny jakosci
ustug. Powstaje wiele technik, systemdéw czy programow, ktorych celem
jest zmiana podejscia do klienta. Nie traktuje si¢ go juz wylacznie jak
petenta, ale otacza sie troska i traktuje jak wspdtpartnera. Sprawdza si¢
jednoczesnie, czy klienci czujg, ze sg otoczeni zyczliwoscia i szacunkiem.
Wszystko po to, aby budowa¢ otwartg relacje i dobrg komunikacje. Wy-
chodzi si¢ z zalozenia, ze klienci bedg wracali do miejsc, gdzie zaréwno
proces poszukiwan, jak i wyniki, okaza si¢ w pelni satysfakcjonujace.

Satysfakcja to, wedlug Sfownika Psychologii, stan emocjonalny po-
wstaly w wyniku osiggniecia jakiego$ celu, natomiast wedlug Stownika
Socjologicznego - silne uczucie zadowolenia i przyjemnosci wynikajace
z zaspokojenia potrzeb lub pragnien. Satysfakcja jest przede wszystkim
odczuciem pozytywnym, zaleznym od subiektywnych odczu¢. Ta sama
sytuacja moze zatem sprawic, Ze u jednej osoby satysfakcja pojawi sie, na-
tomiast u innej nie wystapi w ogole".

I cho¢ wyniki badan poziomu satysfakcji klientow nigdy nie beda
uwierzytelnione obiektywna oceng ogétu odbiorcéw, to kontrola jakosci
uslug oraz gromadzenie wiedzy na temat §wiadczonych ustug z pewnos-

1 M. Stoma: Modele i metody pomiaru jakosci ustug. Lublin 2012. Tryb dostgpu: http://www.
qrpolska.pl/files/file/M3.pdf [14 czerwca 2015].
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cig powinny by¢ wykorzystywane w planowaniu strategicznym kazdej,
szanujgcej swego klienta instytucji. Mysle, ze biblioteki w wiekszosci sg
takimi instytucjami, i to bibliotekarzom powinno zaleze¢ na jak najlep-
szym wizerunku biblioteki, w ktérej pracuja. W ponizszym tekscie zapre-
zentowane zostang wybrane metody badania jakosci, ktore moga znalez¢
zastosowanie w $rodowiskach bibliotecznych, wraz z rozwazeniem plu-
séw i minuséw zwigzanych z ich uzyciem. Nastepnie oméwione zostang
praktyki poprawy jakosci swiadczonych ustug, ktdre juz stosowane sg
w Bibliotece Filologicznej Novum Uniwersytetu im. Adama Mickiewicza
w Poznaniu (BFN UAM). Na zakonczenie przedstawione zostang propo-
zycje, ktére moglyby stuzy¢ poprawie jakosci $wiadczenia ustug biblio-
tecznych w dobie powszechnej informatyzacji. Wszystkie czesci artykulu
pozwola sformulowaé wnioski bedace odpowiedzia na pytanie zawarte
w tytule: Co moze zaoferowa¢ biblioteka naukowa swoim czytelnikom
w dobie wzrastajacej komputeryzacji zycia codziennego?

Przeglad wybranych metod badania jakosci

Sposréd technik, po ktére coraz czesciej siggaja bibliotekarze, celem
sprawdzenia satysfakcji potencjalnego klienta, ktérym staje si¢ w bibliote-
ce czytelnik, wymieni¢ nalezy metod¢ Servqual, opracowang juz w latach
80. ubieglego stulecia, CIT, czy odkrycie ostatnich lat Mystery Shopping?,
zwany inaczej ,,Secret client”.

SERVQUAL

Servqual to system pomiaru jakosci obstugi, w ramach ktdrego oce-
nia si¢ punktowo stopien wypelnienia przez instytucje pigciu gtéwnych
wymagan: niezawodnosci, odpowiedzialnosci, zaufania, empatii i zapew-
nienia dostepu do sprzetu, materiatéw i personelu. Badania polegaja na
wypelnieniu specjalnego kwestionariusza. Badany klient ocenia punkto-
wo, w skali 1-7, adekwatno$¢ okreslonej cechy w zaleznosci od wilasnych
odczu¢ dotyczacych ustug $wiadczonych przez konkretng organizacje.

Za pomocy Servqual ustugodawcy moga okresli¢ oczekiwania klien-
tow oraz identyfikowa¢ poziom oceny ustug przez ustugobiorcow. Jest to
metoda stuzgca weryfikowaniu oceny jakosci, dzigki ktdrej jakos¢ opisac
mozna jako réznice pomiedzy oczekiwaniami klientéw, a ich faktyczny-

2 S. Borkowski, T. Corejowa: Instrumenty rozwigzywania probleméw w zarzgdzaniu. Wyzsza
Szkota Zarzadzania i Marketingu Sosnowiec. Sosnowiec 2006. Tryb dostepu: http://mfiles.pl/
pl/index.php/Servqual [10 czerwca 2015].
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mi doznaniami podczas $wiadczenia ustug. Metoda ta kladzie nacisk na
koniecznos$¢ ciaglego doskonalenia poziomu ustug, wlaczajac wszystkich
pracownikéw organizacji, do zaangazowania si¢ w proces budowania ot-
wartego i sprawnego systemu komunikacji’ .

Wielokrotnie przeprowadzane badania metoda Servqual w rézne-
go rodzaju instytucjach i przedsigbiorstwach dostarczaja ankieterom
wiele ukierunkowanych spostrzezen i wnioskow. A jednak zastosowane
w Servqual kryteria oceny jakosci sg zbyt ogolne, by mogly by¢ uzyte jed-
nolicie do mierzenia jakosci ustug we wszystkich branzach, bowiem kaz-
da z nich wymaga zastosowania szczegélowych, specyficznych kryteriow,
w zaleznosci od rodzaju i standardu oferty.*

Zaznaczy¢ wiec nalezy, ze metode Servqual mozna stosowac
w jednostkach bibliotecznych, traktujac jednak czytelnikéw jako klientow
szczegdlnych.

CRrITICAL INCIDENT TECHNIQUE (CIT)

Zupelnie inng metoda, ktorej celem jest dostarczenie informacji w bar-
dzo szerokim zakresie, niemozliwym do uzyskania poprzez np. badania
ankietowe jest Critical Incident Technique (CIT) - metoda klasyfikacji
bazujaca na badaniu i analizie zdarzen krytycznych, tj. zdarzen wyste-
pujacych jako interakcje pomiedzy klientami i pracownikami jednostki
ustugowejs.

Na CIT sklada si¢ zestaw $cisle okreslonych procedur gromadzenia
obserwacji ludzkich zachowan i klasyfikacji ich w sposéb wskazujacy na
elementy szczegélnie zadowalajace lub tez niezadowalajace dla jednost-
ki ustugowej. Metoda zdarzen krytycznych pozwala wigc na odkrycie
zdarzen i zachowan, ktére stanowig podstawe zadowolenia lub niezado-
wolenia klienta. CIT moze okazac si¢ w niejednej bibliotece technika da-
z3ca do zmiany organizacji pracy, a takze dostarczajaca wskazéwek stu-
zacych budowie wigkszej poprawnosci zachowan bibliotekarzy wzgledem
czytelnikow.

3 M. Stoma: Modele i metody pomiaru jakosci ustug. Lublin 2012. Tryb dostgpu: http://www.
qrpolska.pl/files/file/M3.pdf [14 czerwca 2015].

4 J. Dziadkowiec: Wybrane metody i oceny jakosci ustug. ,,Zeszyty Naukowe Akademii Ekono-
micznej w Krakowie” Nr 717 (2006), s. 23.

5 Tamze,s. 28.
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MYSTERY SHOPPING

Mystery Shopping to metoda badania jakosci, ktéra powstala jako al-
ternatywa badan ankietowych konsumentéw®. W programie tym miejsce
klienta zajal wykwalifikowany ankieter, nazywany Mystery Shopperem,
tajemniczym klientem (secret client), ktéry korzysta z ustug jako zwy-
kly klient, a nastepnie wypelnia ankiete, oceniajac poszczegoélne aspek-
ty ustugi. Pozytywna strong tej metody jest fakt, ze pracownik placowki
uslugowej nie wie, Ze poddany jest badaniu, nie stara si¢ wypas¢ lepiej, niz
zwykle. Eliminowane s w ten sposob najwazniejsze przyczyny falszowa-
nia wynikow w toku przeprowadzanych badan.

Zasygnalizowany przeglad wybranych metod badania satysfakcji klien-
ta mial na celu ukazanie sposobéw zdobywania informacji, dzigki ktorym
mozliwe jest zapoczatkowanie proceséw przeksztalcania bibliotek w miej-
sca bardziej przyjazne i atrakcyjne dla kazdego czytelnika. Prowadzenie
badan jakosci ustug wydaje si¢ konieczne, gdyz tylko doglebna analiza
oceny klienta umozliwi przystosowanie bibliotek do wymagan wspdlczes-
nego czytelnika.

Aktualnie w Bibliotece Filologicznej Novum (BFN) przeprowadzane
s3 badania ankietowe dotyczace satysfakcji czytelnikéw, ktére majg zo-
sta¢ powtorzone w nowym roku akademickim. Wyciagniete z nich wnio-
ski postuza formulowaniu odpowiedzi na wyzwania, przed ktérymi stoi
wiekszo$¢ bibliotekarzy (nie tylko bibliotek naukowych). Tymczasem -
zanim to nastgpi - podnoszenie poziomu ustug w bibliotece oparte jest
o bezpos$rednie kontakty z czytelnikami, wstuchiwanie si¢ w ich potrzeby
i pozytywna reakcje na ich spostrzezenia.

DOBRE PRAKTYKI W BFN

Biblioteka Filologiczna Novum - najwieksza z bibliotek wydzialowych
i dwuwydziatowych calej sieci systemu bibliotecznego UAM, jest jednost-
ka elastycznie reagujacg na wszelkie zmiany w sferze zapotrzebowania
czytelniczego. Priorytetowym odbiorcg ustug Biblioteki jest z zalozenia
spolecznos¢ Wydzialu Neofilologii i Wydzialu Anglistyki. Jednak, majac
na uwadze zasadg, ze ,zadowolony klient zawsze wraca, a niezadowolo-
ny zniecheci pieciu innych™, bierzemy pod uwage glosy wszystkich uzyt-
kownikéw, aprobujac ich oceny.

6 Tamze, s. 29.
7 K. Mikotlajczyk: Uzytkownik czy wspétpracownik - potrzeby czytelnicze a polityka gromadzenia
w bibliotece akademickiej. W: Bibliotekarze i czytelnicy w dobie nowych technologii i koncepcji
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Wsréd dobrych praktyk, ktére zainicjowano wczesniej, a owocujg one
po dzien dzisiejszy, nalezy wymieni¢ konstruktywne kontakty z pracow-
nikami dydaktycznymi. To oni wiaczyli si¢ merytorycznie w skompliko-
wany projekt polaczenia w calos¢ ksiegozbiorow z osmiu bibliotek insty-
tutowych i katedralnych na Wydziale Neofilologii, z ktérych wczesniej
korzystali przy swoich jednostkach, a ktére po reorganizacji i wybudo-
waniu nowego gmachu stanowig korpus zbioréw jednej duzej Biblioteki.
Pracownicy wspoélpracujg z bibliotekarzami w kwestii zakupéw nowych
pozycji, dyrektorzy jednostek wspdlnie z kierownikami sekcji ustalaja
plany prenumeraty czasopism, a bibliotekarze pomagaja pracownikom
w rozliczaniu si¢ z grantow ksigzkowych. Praktyki te s3 potwierdzeniem
przydatnosci pracy bibliotekarza w procesach dydaktycznych i prowadze-
nia badan naukowych na Uczelni.

Biblioteka, to dla wielu pracownikéw dydaktycznych miejsce godne
zaufania. Pozostawiaja w nim materialy, udostepniane studentom na za-
sadzie ,skorzystaj i pozwol skorzysta¢ innym”. Stuzg do tego wydzielo-
ne regaly usytuowane w samodzielnym dostepie dla wszystkich wtajem-
niczonych uzytkownikéw. Metoda korzystania znakomicie sprawdza si¢
w ocenie i dydaktykow, i studentow.

Studentom studiéw licencjackich Biblioteka Filologiczna Novum ofe-
ruje mozliwo$¢ odbywania czesci praktyk zawodowych. Corocznie korzy-
sta z tego okolo 45-65 0sob. W ciaggu kilku lat istnienia BEN setki studen-
tow zapoznaly sie z pracg biblioteczng, czg¢sto opiniujac miejsce praktyki
jako zaskakujaco odmienne od tego, ktore widza z perspektywy klienta.
Wszyscy jednak, w bardzo pozytywny sposéb oceniali swoje doswiadcze-
nie i przydatnos¢ praktyki, w trakcie ktdrej mogli wykazac si¢ znajomos-
cig obcego jezyka kierunkowego.

Weczesniejsze rozmowy ze studentami, pracownikami naukowymi, bi-
bliotekarzami, a przede wszystkim z Wladzami Wydzialu, oraz ankieta
przeprowadzona kilka lat temu, daje bibliotekarzom wskazéwki dotycza-
ce najlepszego dotarcia z ofertg Biblioteki do potencjalnego uzytkownika.
Godziny otwarcia Biblioteki dostosowane s3 do potrzeb wszystkich wy-
pozyczajacych, za$ jeszcze przed jej otwarciem, od godz. 7.30, czytelnicy
majg mozliwo$¢ wypozyczenia podrecznikéw, lektur i stownikow ,,na za-
jecia”, obowigzuje to rdwniez w okresie egzamindw.

Wychodzac naprzeciw zapotrzebowaniu czytelnikéw, np. w przypadku
pisania prac dyplomowych, pozycje wypozyczane ,,na tydzien” udostepnia

organizacyjnych bibliotek. Pod red. M. Wojciechowskiej. Gdansk 2013, s. 41-50.
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sie na dluzszy okres, za$§ materialy ,,do korzystania w czytelni”, wypozy-
cza si¢ rowniez do domu.

Wszystkie te ulatwienia stwarzane uzytkownikom, procentuja zwiek-
szeniem ich satysfakecji i wzmacniajg pozytywne relacje z bibliotekarzami.
Oczywiscie, uzyczenie materialu bibliotecznego jednemu czytelnikowi nie
moze wigza¢ si¢ z nieudostepnieniem drugiemu. Czas i zasada wypozy-
czenia musi by¢ zoptymalizowana, bez faworyzowania kogokolwiek. Tej
zasady przestrzegaja bibliotekarze jednostki, gdzie od poczatku duzy na-
cisk polozono na méwienie ,,jednym glosem” w kazdej sprawie. Czytelnik
musi czuc si¢ dobrze w swojej bibliotece — wtedy do niej wrdci; musi wiec
by¢ traktowany podmiotowo, indywidualnie a jednoczesnie w sposéb
profesjonalny.

Profesjonalizm bibliotekarzy uwidacznia si¢ réwniez w czasie obstugi
na dyzurach, gdyz w wigkszosci zatrudnieni tu bibliotekarze, to nie tylko
filologowie, ale réwniez specjalisci = liderzy tworzacy hasta przedmioto-
we do bazy Nukat. Biblioteka Filologiczna Novum posiada cenne zbiory
hebrajskie, japonskie, koreanskie, kazachskie i inne, nie wystepujace poza
nig w Polsce. To tutaj, przy wspolpracy z dydaktykami Instytutu Jezyko-
znawstwa, zostaly one opracowane i mozna z nich korzysta¢ w przegla-
darkach online.

INICJATYWY NA PRZYSZEOSC

Co jeszcze moze zaoferowaé swoim czytelnikom biblioteka naukowa,
jaka jest BFN ?

W tej kwestii wciaz aktualne pozostajg prawa Shiyali Ramamrita Ran-
ganathana®, zalecajace poprawno$¢ pracy bibliotekarza. Na szczegdlng
uwage zastuguja dwa ostatnie, ktdre powinny by¢ sukcesywnie realizowa-
ne i rozwijane w kazdej wspoélczesnej bibliotece.

1. Ksigzki s po to, by z nich korzystac.

Daj kazdemu czytelnikowi odpowiednig dla niego ksiazke.
Kazda ksigzka ma swojego czytelnika.

Oszczedzaj czas czytelnika.

Biblioteka jest Zywym, rozwijajacym sie organizmem.

AR SR

8 S. R. Ranganathan: The Five Laws of Library Science. London 1931. Tryb dostepu: http://ba-
bel.hathitrust.org/cgi/pt?id=uc1.sbgg721;view=1up;seq=13,  https://pl.wikipedia.org/wiki/
Pi%C4%99%C4%87_praw_Ranganathana [16 czerwca 2015].
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Dzi$ przysztos¢ bibliotekarza opiera si¢ na realizacji takich zadan, ja-
kich nie wykona komputer® podiaczony do Internetu.

Majac na uwadze opinie czytelnikéw, ktérzy skarza si¢ na problemy
z pozyskiwaniem informacji z Internetu - to wlasnie bibliotekarze moga
by¢ przewodnikami po zasobach wiedzy. Internet, wedlug opinii wielu
czytelnikéw, to zrédlo informacji niepetnych, niepewnych, czesto nie-
aktualnych. Coraz wigksze znaczenie bedzie zyskiwa¢ ekologia informa-
cji, »ktdrej zadaniem jest odkrywanie praw rzadzacym przeptywem in-
formacji w biosystemach, wiacznie z czlowiekiem, spoteczenstwem, ich
wplywem na zdrowie psychiczne, fizyczne i spoteczne ludzi oraz rozwi-
janie odpowiednich metodologii majacych na celu ksztaltowanie $rodo-
wiska informacyjnego™°. Na ksztaltowaniu oraz jakosci tego srodowiska
informacyjnego powinno szczegélnie zaleze¢ calej grupie zawodowej
bibliotekarzy.

Nie nalezy oczywiscie umniejsza¢ roli Internetu w dobie wzrastajacej
komputeryzacji zycia codziennego. Wykorzystujac sie¢ internetowa kaz-
da grupa zawodowa, w tym takze bibliotekarze, majg szans¢ promowa-
nia swojej instytucji i ukazywania dzialan, ktére wykonujg. Biblioteki
powinny mie¢ na biezgco aktualizowang swoja strone internetowg. Do-
brym rozwigzaniem bylby réwniez portal czytelniczy, ktory stanowitby
zrodto wymiany informacji biblioteki z czytelnikami na temat materia-
lé6w naukowych i dydaktycznych, niezbednych w procesie ksztalcenia
uzytkownikéw.

Bibliotekarze nie powinni niepokoi¢ si¢ o wlasng przyszlos¢ zawo-
dowa, obawia¢ si¢ Internetu, e-bookdw, audiobookéw, czy dostepnych,
wszechobecnych Zrédet informacji, mozliwych do uzyskania coraz czes-
ciej z kazdego miejsca na $wiecie. Jednak, jesli sami nie podazg za zacho-
dzacymi zmianami, czytelnik wymusi je sam albo odejdzie bezpowrotnie
z biblioteki.

Dlatego tez, cenne byloby zdobywanie umiejetnosci infobrokerskich na
coraz szerzej propagowanych kursach doszkalajacych.

W doskonaleniu warsztatu pracy bibliotekarzy i wymiany doswiad-
czen, pomocne mogg stac si¢ takze dostgpne online — webinaria. Forma ta
promowana przez Stowarzyszenie Bibliotekarzy Polskich pozwala zwery-

9 P. Bhattacharya: Advances in digital library initiatives: a developing country perspective. ,The
International Information & Library Review” Nr 36 (2004), s. 165-175.

10 W. Babik, A. Warzybok: O niektérych zjawiskach towarzyszgcych odbiorowi informacji: percep-
cja informacji w $wietle ekologii informacji [dokument elektroniczny]. Tryb dostepu: http://
www.up.krakow.pl/ktime/ref2008/ babik.pdf [18 lipca 2015].
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fikowa¢ i usprawni¢ dzialania bibliotekarzy w ich macierzystych jednost-
kach dzigki doswiadczeniom pozyskanym w innych bibliotekach w Polsce.

Moze tez warto za porada dr Beaty Taraszkiewicz nauczy¢ si¢ juz od
dzi§ korzystania z ,ukrytego Internetu”, aby opanowa¢ przeszukiwa-
nie jego globalnych zasobéw i konstruktywnie budowaé swoj wizerunek
zawodowy™.

Najwazniejsze jest jednak to, by pracowac z pasja. Z zyczliwosciag pod-
chodzi¢ do kazdego klienta. I nade wszystko doksztalcac sie, aby moc
zaoferowac usluge, w takiej formie i o takiej jakosci, ktdrej czytelnik ocze-
kuje juz dzis, i bedzie wymagal w przyszlosci. Wszelkiego rodzaju kursy
infobrokerskie, webinaria, szkolenia zewnetrzne i wewnetrzne z pewnos-
cig przystuzg si¢ temu wyzwaniu.
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