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WSTEP

Zmiany zachodzace w otoczeniu wspotczesnych bibliotek powodujg, ze
jakos¢ ustug stata sie Iduczowym Iciyterium wptywajacym na sukces biblio-
tek. Nie bez znaczeniajest rowniez odpowiedniawiedza kadiy zarzadzajacej
na temat mozliwosci podwyzszania efektow pracy, bedgca wynikiem znajo-
mosci teoretycznych i praktycznych podstaw doskonaleniabiblioteki. Z tego
powodu od kilkunastu lat zagadnienie jakosci ustugjest istotnym tematem
podejmowanjnn przez bibliotekarzy i pracownikéw nauki z dziedziny bibliote-
koznawstwa. Problematykatajestwazna, a przy tymjej djTiamiczny charak-
ter wymaga statego uaktualniania w odpowiedzi na potrzeby nauki i praktyki.

Celem ksigzki jest zatem zaprezentowanie aktualnego stanu badan po-
Swieconych tematyce jakosci w odniesieniu do bibliotek, a takze wymiana
doswiadczen praktycznych we wdrazaniu nowoczesnych koncepcji zarzadza-
niajakoscig oraz innowacyjnych ustug bibliotecznych.

Publikacja sktada sie z pieciu czesci zawierajgcych teksty o réznym cha-
rakterze i stopniu szczegétowosci, w ktdiych przedstawiono metody ksztatto-
wania i utrzjnnaniawysokiego poziomu jakosci ustug w bibliotekach. Autor”™
omawiajg sposoby doskonalenia poszczegélnych elementéwjakosci ustug,
tak aby odzwierciedlaty oczekiwaniau”~kownikOw, oraz prezentujg narze-
dzia umozliwiajgce ocene poziomu ustug.

W czesci pierwszej przedstawiono gtéwne koncepcje zarzadzaniajakoscia,
m.in. Kompleksowe Zarzadzanie Jakoscia (TQM), benchmarking oraz kaizen.
Kolejny rozdziat poswiecono tematyce metod i narzedzi pomiarujakosci do-
stosowanych do specyfiki organizacji non profit, ze szczegélnym uwzglednie-
niem badan potrzeb i satysfakcji uzytkownikéw bibliotek. Czes¢ trzecia odno-
si sie do zagadnien zwigzanych ze standardami pracy i wskaznikami
efektywnosci bibliotek. Zaprezentowano m.in. propozycje standardéw pracy
bibliotek publicznych opracowane dla wojewddztwa zachodniopomorskiego
oraz zatozenia programu AFBN opartego na normie 1ISO 11620, ktoérego nad-
rzednym celemjest wypracowanie wzorcow dla polskich bibliotek nauko-
wych. W rozdziale czwartym autorzy zajeli sie etyczndmi wymiarem zarzadza-
nia jakoscig, podkreslajgc, ze kreowanie pozadanych zachowan wsrod
pracownikow przez promowanie odpowiednich przekonan lwartosci, awiec



tworzenie kulturyjakosci, jest procesem cigglymw kazdej bibliotece. W ostat-
nim czesci autor” zaprezentowali na podstawie analiz i przeglagdu pismien-
nictwa wspoétczesne tendencje i kierunla rozwoju zarzadzaniajakoscig w od-
niesieniu do bibliotek.

Wszystkie prezentowane w publikacji zagadnienia sg poparte licznymi
przyktadami z praktyki bibliotek. Jak podkresla wielu autoréw, sukces kaz-
dej inicjatywy w zakresiejakosci i osiggniecie poprawy w funkcjonowaniu ca-
fej biblioteki zale”™ w duzej mierze od przjwdédztwa i pelnego zaangazowania
ws”stkich pracownikéw, poczaws” od najwyzszego kierownictwa. Osiggnie-
cie wysokiej jakosci wymaga zrozumienia i zastosowania wlasciwych metod,
praktyk i procedur, z ktorych wiele opisano w tej ksigzce.

JoannaKaminskai BeataZotedowska-Krol
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Ewa Gtowacka*

OCENAWPLYWU USLUG
BIBLIOTECZNO-INFORMACYJNYCH
NA SRODOWISKO SPOLECZNE
W BADANIACH JAKOSCI BIBLIOTEK

w artykule przedstawiono ptaszczyzny 1metody ocenyjakosci bibliotek. Szczeg6towiej zapre-
zentowanojedna z takich ptaszczyzn - ocene wptywu ustug biblioteczno-informacyjnycli na
uzytkownikoéw i otoczenie biblioteki. Omoéwiono aspekty analizy wptywu ustug bibliotecznych!
na otoczenie, metodyke prowadzenia takich badan oraz najwazniejsze inicjatywy z tego za-
kresu.

Wprowadzenie

We wspotczesnym bibliotekoznawstwie coraz wiekszy nacisk ktadzie
sie na ksztattowanie bibliotekjako organizacji uczacycti sie. Oznaczato
wprowadzanie do ich kultury organizacyjnej mechanizmdéw uczenia sie
nowych rél oraz sposobéw dziatania. Jedng zwazniejszych drég takiego
rozwoju oraz doskonaleniajest prowadzenie badan i ocen systemow bi-
blioteczno-informacyjnych, ajednoczesnie opieranie funkcjonowEiniana
informacjach ptynacych z tych analiz. Gtéwnymi celami takich badanjest
poznawanie interakcji uzytkownikéw z zasobami, produktami i ustugami
biblioteki, zbieranie danych i analiza efektywnosci catego systemu biblio-
tecznego ijakoscijego ustug. Waznjon elementem jest tez ocena wptywu
dziatalnosci biblioteki na otoczenie spoteczne. Wyniki badan dostarczaja
wiedzy na temat biezgcych i przysztych potrzeb oraz aktualnej funkcjo-
nalnosci i oddziatywania catego systemu. Dzieki temu pomagaja w dopa-
sowywaniu sie biblioteki orazjej pracownikéw do wymagan otoczenia
i ukownikoéw. Prowadzone badania i oceny muszg uwzgledniac¢ trady-
cj™ne oraz cyfrowe zasoby i ustugi biblioteki, jej Srodowisko sieciowe, jak
rowniezzmieniajgce sie zachowaniazwigzane z poszukiwaniem informa-
cji iwykor~staniem zasobowwsroéd rzeczywistych i potencjalnych klien-
tow bibliotek. Powinny réwniez pozwala¢ na przyjrzenie sie roli biblioteki
w Srodowisku spotecznym. Omawiany, oparty na badaniach element
kultury organizacji, zwie sie kulturg oceny (culture o fassessment). Po-
jecie to do sfeiy informacji naukowej i bibliotekoznawstwa wprowadzit

*Prof. UMK dr hab.. Uniwersytet Mikotaja Kopernikaw Toruniu, Instytut Informacji
Naukowej 1Bibliotekoznawstwa.



w 1999 r. Amos Lakos, bibliotekarz amerykanski zatrudniony w Rosen-
feld Management Library Anderson School of Management UCLA*.

Uporzadkowaniu celow, zakreséw i metod badan oraz ocen jakosci
i wptywu instytucji biblioteczno-informacyjnych moze postuzy¢ ujecie
systemowe. Pozwata ono wyrézni¢ nastepujace gtéwne ptaszczyzny ba-
daniocenjakosci bibliotek:

- ocene wejs¢, wyjsc i procesow systemu bibliotecznego oraz ichwza-
jemnych relacji (badanie funkcjonalnosci produktow i proceséw tradycyj-
nych i elektronicznych),

- ocengjakosci ustug (ocena ustug przez uzytkownikow),

- ocene wptywu biblioteki ijej ustug na otoczenie, np. na dziatalnosé
dydaktycznag uczelni, umiejetnosci informacyjne uzytkownikoéw i in.

Badanie funkcjonalnosci (performance measurement)

Funkcjonalnos¢ badamy wtedy, gdy naszjmi celemjest ustalenie efek-
tywnosci dostarczania przez biblioteke ustug oraz skutecznosci przezna-
czania i wykorzystywania zasob6w celem Swiadczenia tych ustug. Pomia-
row funkcjonalnosci dokonuje sie na drodze obliczania wskaznikéw
funkcjonalnosci [performance indicators). Informacja ptyngca z analizy
takich w'skaznikow jest wazna w zarzadzaniu biblioteka, pozwala na
wymierng ocene rezultatdéw dziatania oraz ich doskonalenie. Odpowiednio
dobrane wskazniki mogg bowiem pokazac rézne aspekty dziatania syste-
mu bibliotecznego, dajgc skwantyfikowany materiat do dalszych analiz.
Wskazuja na zaleznosci miedzy ponoszonymi naktadami i wysitkami,
awynikami dziatania czyli rezultatami osiggnietymi nawyjsciu systemu,
np. udostepnionymi bazami danych, czasopismami itd. Pozwalaja takze
oceniac efektywnos¢ realizacji procesow biblioteczno-informac3{jnych, tj.
np. gromadzenia, wyszukiwania i udostepniania zasobow tradycyjnych
i elektronicznych.

Obecnie podstawowe standardy wskaznikow funkcjonalnosci to:

* ISO 11620:1998: Information and Documentation-Library
Performance Indicators oraz jej uzupetnienie AD: 2003 (PN-ISO
11620:2006 Informacja i dokumentacja - Wskaznikifunkcjonalnosci
bibliotek). Jest to miedzynarodowa norma precyzujgca wskazniki dla
wszystkich typoéw bibliotek. Obejmuje zasoby i ustugi tradycyjne. Norma
zawiera liste 34 wskaznikéww 11 nastepujacych grupach: opinia uzyt-
kownikow, ustugi publiczne, dostarczanie dokumentow, wyszukiwanie
dokumentow, wypozyczenia, dostarczanie dokumentow ze zrddet ze-
wnetrznych, ustugi informacyjne, wyszukiwanie informacji, WJdosazenie,

‘Amos Lakos, Shelley Phipps, Creating a Culture of Assessment: A Catalyst for
Organizational Change Project MUSE [online]. [dostep: 19.05.2008]. Dostepny
w World Wide Web: <http//:muse.Jhu.edu>: Amos Lakos, implementing a,,Culture
of Assessment”.Within the Information Commons [online]. Jdostep: 19.05.2008].
Dostepnyw World Wide Web: <http: //www.usc.edu/.../locations/leavey/news/con-
ference/presentations/presentations_9-16/Assessment/UCLA_Lakos.ppt>.


http://www.usc.edu/

technika biblioteczna (gromadzenie, opracowanie), oraz obstuga u”t-
kownikow”.

* ISO/TR 20983:2003(E) Information and documentation-Per-
formance indicatorsfor electronic library services (Wskazniki funk-
cjonalnosci elektronicznych ustug bibliotecznych). Przedstawiono 15
miernikoww podziale na nastepujace grupy: ogélne, dostarczanie doku-
mentow elektronicznych, wyszukiwanie i wykorzystanie dokumentoéw,
ustugi informacyjne, szkolenie uzytkownikéw, whhosazenie, wykorzysta-
nie zasobéw ludzkich.

* ISO 11620:2008; Iriformation and Documentation - Library
Performance Indicator. Druga edycja normy tgczy wskazniki dla ustug
tradycyjnych i elektronicznych, zastepujejej pierwsze wydanie oraz ISO/
TR 20983. Zawiera 45 miernikéw w uktadzie Balanced Scorecard; finan-
se, klienci, procesy wewnetrzne oraz szkolenia i rozwéj, ktére zaadapto-
wano dla bibliotekarstwaw postaci nastepujacych 4 ptaszczyzn: zasoby
i infrastruktura, wykorzystanie, skutecznos¢, potencjat i rozwoj. W tej
edycji przedstawiono znacznie zmodyfikowane wskazniki w stosunku do
dwu norm poprzednich, a definicje wykorzystywanych poje¢ w duzej mie-
rze oparto na normie 1ISO 2789:2003 Iriformation and Documenta-
tion. International Library Statistics (PN-EN-1SO 2789:2004 Infor-
macja i dokumentacja. Miedzynarodowa statystyka biblioteczna).

Dobiym lozupetnieniem wskazanych standardow w zakresie ustalania
miernikow funkcjonalnosci sg réwniez nastepujace pozycje linicjatywy:

* Poll R-, Boekhorst P.te, Measuring quality: international guideli-
nesfor performance measurement in academic libraries, Munich 1996",
jak i najnowsze wydanie tej ksiazki: Measuring quality: Performance me-
asurementin libraries, Saur, Munchen 2007 (IFLA Publications 127). Za-
wiera ono rozszerzong, w stosunku do poprzedniej edycji, liste 40 wskaz-
nikéw, ktore wzieto pod uwage przy doprecyzowywaniu miernikéw dla
nowego wydania normy ISO 11620".

- Dziatalnos¢ bibliotek publicznych. Wytyczne IFLA/UNESCO,
Warszawa 2002.

* Erajone zestawy danych statystycznych i/lub wskaznikow efektyw-
nosci w celu opracowywania zbiorczych analiz lbenchmarkingu. W Pol-
scejest to rozwijajacy sie ,,Program Standardéw dla Bibliotek Nauko-
wych”.Jego koncepcja opierasie nazbieraniu i analizie danych z ankiet
wypetnianych dobrowolnie przez biblioteki naukowe (osobno akademic-
kie, osobno pozostate)™.

2Zob. szerzej: E. Gtowacka: Norma ISO 11620 w praktyce badanjakosci biblio-
teki. W: Dobra biblioteka, czyliJaka? Studia i materiaty. Praca zbioér, pod red. A. Wi-
Sniewskiej i A. Paszko. Krakéw 2006, s. 49-56.

Polskie ttumaczenie: R. Poll, P.te Boekliorst: MierzenieJakosci Miedzynarodo-
we zaleceniadopomiaru wykonywaniazadan w bibliotekach akademickich. Wroctaw
2004.

®R. PoU: High Quality - High Impact? Performance and Outcome Measures inLibra-
ries [online], [dostep: 23.01.2009]. Dostepny w World Wide Web: <http://www. til-
burguniversity.nl/services/lis/ticer/08carte/publicat/04apoll.pdf>.

®Zob. Program Standardéw dla Bibliotek Naukowych [online], [dostep: 23.
05.2008]. Dostepny w World Wide Web: <hittp://ssk2.bu.amu.edu.pl/standaryza-
cjaZindex.htm>.
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Nie nalezy tez zapominac, ze bardzo waznym zakresem badan i oceny
jestjakos¢ tworzonych i/lub udostepnianych zasobdw sieciowych: witryn
bibliotecznych, serwiséw informacyjnych, bibliotek wirtualnych i cj*ro-
wych, itd. Zatem wazng kwestigjest poznawanie metod i kryteriow takiej
oceny, czyli metod oceny uzytecznoscii funkcjonalnosci serwiséw inter-
netowych, np. metody jakosciowo-heuiystycznej, testow uzytecznosci
i innych. O ile metodologia ocenyjakosciwitryn i serwisow internetowych
jest stosunkowo rozwinieta®i w bibliotekach tatwo jg adaptowac do pro-
wadzonych tam ocen, to sporym wyzwaniemjestwypracowanie spdjnego
sposobu oceny gwattownie obecnie rozwijajgcych sie bibliotek cyfrowych.
Niewagtpliwie prowadzenie takich badan bedzie stanowito kolejny krok
w obszarze ocen produktow i ustug informacj™nych.

Badaniajakosci ustug biblioteki

Popularng metodg stosowang w tym celu jest ServQUAL, metoda
opracowanaw 1988 r. przez A. Parasuramana, V. A. Zeithamli L. L. Ber-
ry’ego. Jako pierwsiwjrréznili dwa rodzaje jakosci obstugi: subiektywna,
odczuwang przez klientow oraz obiektywma, mierzong za posrednictwem
réznych wskaznikéw nawyjsciu badanej organizacji. Skoncentrowali sie
na pierwszym rodzaju jakosci obstugi, jako na zupeinie dotgd nowym
przedmiocie badan. Opracowali model przyczyn rozbieznosci pomiedzy
oczekiwanym przez uzytkownikow - a faktycznym poziomem jakosci
ustugi (the Gaps Model ofService Quality). Wspomniane réznice sg przy-
czyna rozbieznosci pomiedzy oczekiwaniami klientéw a ich opiniami
O stanie faktycznym otrzymjrwanych przez nich ustug.

Amerykanskie stowar”szenie bibliotek naukowych (ARL) wrazz Te-
xas A&M University zainspirowane metodologig ServQUAL opracowato
LibQUAL+TM bedgce narzedziem umozliwiajgcym badanie jakosci ustug
oferowanych w bibliotekach. LibQUAL+TM utatwia poznanie, pomiar
lanalize satysfakcji u~tkownikow wynikajaca z jakosci oferowanych
ustug biblioteczno-informacyjnych. Pozwala na ocene satysfakcji u ™ -
kownikéw poprzez mierzenie luk pomied2y minimalnag, aktualnie dostar-
czang a oczekiwangjakoscia ustug bibliotecznych. Uzywajac kwestiona-
riusza zawierajgcego 22 pytania u”~kownicy w skali Lickerta (od 1do 9,
gdzie 9jest uwazanajako najwyzszajakosc¢) oceniajgjakos¢ oferowanych
ustug bibliotek w trzech kategoriach:
 Wptyw ustugi (Affect ofService, AS] - ocena pracownikéw bezposred-

nio obstugujacych c”elnikdéw, np. gotowosci i checi pomocy uzytkow-
nikom, kwalifikacje pracownikOéww dostarczaniu informacji i szkole-
niu bibliotecznym.

Zob. np. R. Sapa: Benchmarking w doskonaleniu serwiséw WWW bibliotek aka-
demickich. Krakéw2005: R. Poll: Evaluating the library website: Statistics and quality
measures World Library and Information Coruyress: 73rdIFLA General Conference and
Council 19-23 August 2007. Durban, South Africa lonime]. [dostep: 19.03.2008). Do-
stepny w World Wide Web: <http://www.ifla.org/iv/ifla73/index.htm>.
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e Zdobywanie informacji [Information Control, IC) - ocena mozliwosci
samodzielnego znalezienia poszukiwanej informacji przez u~kowni-
ka, np. dostepu do witryny biblioteki, tatwosci korzystania z katalogu,
jakosci iilosci oferowanych przez biblioteke zasob6w drukowanych
i elektronicznych, godzin otwarcia biblioteki, czasu oczekiwania na
zamoéwione materiaty w bibliotece i poza nig.

< Bibliotekajako miejsce (Library asplace, LF) - ocena prz”™aznosciwne-
trza (m. in. organizacji przestrzeni, oswietlenia lwyposazenia) i lokali-
zacji biblioteki.

Metodologia i badania LibQUAL stanowig obecnie cze$¢ szerszej inicja-
tywy ARL zwanej StatsQUAL (ARL Statistics and Service Quality Program).
Zawiera ona, poza LibQUAL+, rowniez DigiQUAL - narzedzie do oceny
ustug bibliotek cyfrowych oraz witryn WWW bibliotek oraz MINES for li-
braries (narzedzie do badania wphrwu ustug elektronicznych).

Do gtéwnych celéw StatsQUAL nale:”:

* Wspomaganie budowy kultury oceny i doskonalenia w bibliotekach.

< Pomoc w poznawaniu postrzegania przez uzytkownikéwjakosci ustug.

Zbieraniei interpretacja danych na temat opinii u"kownikéw.

Dostarczanie porownjwalnych informacji i ocen z poréwnywalnych

instytucji.

Odkrywanie najlepszych praktyk.

Uczenie pracownikéw bibliotek nowych umiejetnosci, narzedzi oraz

pracy z danymi.

Druga z inicjatyw - DigiQUAL - proponuje z kolei narzedzie oceny
ustug bibliotek cyfrowych w 12 aspektach:

* Dostepnos¢ (Accessibility).

+ Nawigacja (Nau”ability).

e Interoperacyjnos¢ (Interoperability).

« Tworzenie kolekcji (Collection building).

* Wykorzystanie zasobéw (Resource Use).

e Ocena kolekcji (Evaluating collections).

< Biblioteka Cyfrowajako srodowisko uzytkownikéw (DL as community
for users).

« Biblioteka Cyfrowajako srodowisko tworcéw zasobu (DL as community
for developers).

« Biblioteka Cyfrowajako srodowisko recenzji naukowych (DL as commu-
nityfor reviewers).

e Copyright.

* Rola konsorcjow (Role ofFederations).

e Stabilnos¢ (DL Sustainability)™.

Z kolei Measuring the Impact of Networked Electronic Services (MI-
NES) to narzedzie do zbierania danych na temat: wykor”~stania zasobow
elektronicznych (statusu uzytkownikéw, ich lokalizacji, celu korzystania)

” M. Kyrillidou, B. Thompson: DigiQUAL™: a Digital Library Evaluation
lonline]. [dostep; 05.06.20081. Dostepny w World Wide Web: <http://\
sun.ac.za/northumbria7/Northumbria%202007%2002/digiqual%20-%zC |
dou.ppt>.
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oraz demografii uzytkownikéw. Program MINES for Libraries"Mjest rozwi-
jany przez Brinleya Franklina i Teny’ego Pluma®.

Nowym narze”iem w ramach ocenyjakosci ustugjest ClimateQualTM.
Organizational Climate and Diversity Assessment. Stuzy ocenie zadowole-
nia pracownikéw, klimatu organizacyjnego orazjakosci kapitatu Intelektu-
alnego biblioteki. Podstawowe ptaszc”zny oceny dostepnew ramach oma-
wianej metodologii to: satysfakcja z pracy, wiasciwe traktowanie
pracownikow (takze bez wzgledu na pochodzenie i pte€), badania na osi;
wspotpraca - konflikt, ciggty rozwdj i ksztatcenie pracownikow, zarzadza-
nie zasobami ludzkimi®.

Badania wpl3rwu biblioteki na otoczenie

a) Charakterystyka rodzajow wptywu

Wplyw definiuje siejako rezultat wykorzystania ustug bibliotecznych,
oddziatywanie tego wykorzystania ijego znaczenie dla uzytkownikéw.
Inne definicje wskazujg nazmiany zachowan pod wptywem wykorzysta-
nia ustug bibliotecznych (np. ACRL) Analizy prowadzone w tym zakre-
sie dotyczag nastepujacych aspektoéw oddziatywania systemu bibliotecz-
no-informacyjnego:

Ekonomicznego - wptywu ustug i produktow biblioteki na kondycje
finansowg u~kownikow, umiejetnosci poszukiwania pracy, prowadze-
niawtasnych firm Itp.

Dydaktycznego - wptywu na zdolnosci uzytkownika do pogtebiania
wiedzy, ustawiczne ksztatcenie, rozwdj umiejetnosci informacyjnych.

Badawczego - wpljrwu na proces badawczy pracownikow nauko-
wych i studentow.

Wymiany informacji - umiejetnosci informacyjno-komunikacyjne
(Information Literacy)-wptywu na funkcjonowanie u”~kownika w spo-
teczenstwie Jjego umiejetnosci zdobjwania oraz przekazjwania informa-
cji.

Kulturalnego - wptjwu ustug biblioteki na rozwdj zainteresowan
i aspiracji kulturalnych uzytkownikéw.

Srodowiskowego - wptjwu na spotecznosé lokalng*'.

*MINESfor Libraries™ Resources [online], [dostep: 22.01.20091. Dostepny
w World Wide Web: <http;//www.arl.org/stats/Inltiatlves/mlnes/minesresour-
ces.shtmli>.

ClimateQual™. Organizational Climate and Diversity Assessment. Procedures
Manual. University ofMaryland Libraries College Park, MD, 2007 [online], [dostep:
19.01.2009]. Dostepny w World Wide Web: <http://www.lib.umd.edu/ocda/proce-
dures_manual.pdf>.

R. Poll: Measuring the Impact ofNew Library Services. World Library and Infor-
mation Congress: 71thlfla General Conference and Council ..Libraries -A voyage ofdi-
scovery”August 14'2-18" 2005 Oslo. Norway [online], [dostep: 29.01.2009[. Dostepny
w World Wide Web: <http://www.ifla.org/1V/ifla71l /Programme.htm>.

" J. C. Bertot, Ch.R. McClure: Outcomes Assessment in the Networked Environ-
ment: Research Questions, Issues. Considerations, and Moving Forward, Library Trends
Spring 2003, s. 599-600.
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Mozemy analizowac bezposrednie i posrednie oddziatywanie bibliotek

i ich ustug na srodowisko spoteczne. Bezposrednie rezultaty wpljrwia bi-

bliotek na otoczenie to przede wszystkim:

e uzyskana informacja (bibliograficzna, faktograficzna),

e rozwigzanie problemoéw,

e zaoszczedzenie czasu (w procesie badan naukowych, dydaktyce, edu-
kacji),

* podwyzszenie kompetencji informacyjno-komunikacyjnych.

e podwyzszenie kompetencji z zakresu IT.

Do rezultatow posrednich i dtugotrwatych zalicza sie:

e edukacje informacyjno-komunikacyjna,

e podwyzszenie rezultatow ksztatcenia akademickiego,

e lepsze perspektywy kariery zawodowej,

» efekty”e badania (wysokie wykorzystanie badan i publikaciji, liczba
grantéw, nagrody),

e zmianyw zachowaniach i nawykach (np. czestotliwosci siegania po lek-
ture, kompetentnego wykor”~stania informacji),

« wzrost inkluzji spotecznej (dostep do ofert pracy, wzrost uczestnictwa
w zyciu spotecznym, tworzenie wiezi spotecznych, rowniez w ramach
spotecznosci loknej),

- wartos$¢ ekonomiczna,

« wplyw ustug nawyjscia instytucjonalne (biblioteka czescig innej insty-
tuciji),

- wptyw na rekrutacje i zatrzymywanie studentow'”.

b) Pomiary wptywu na dydaktyke i badania akademickie oraz
umiejetnosci informacyjno-komunikacyjne (Information Literacy)

Do najczesciej wymienianych wskaznikéw pomiaru w tym zakresie
zalicza sie czas trwania studidw, oceny z egzaminow, procent studentow
zatrzymanych na danej uczelni, procent absolwentoéw znajdujacych prace
oraz wskazniki cytowan publikacji. Wymienione mierniki analizowane sg

w relacji do czestotliwosci korzystania z biblioteki, liczby wypozyczen,

wizytw bibliotece, czasu korzystania z ustug biblioteczno-informacyj-

nych oraz réznorodnosci wykorzystywanych ustug i zasobow. Z kolei
narzedziem pomiaru wptywu ustug bibliotecznych na umiejetnosci infor-
macjrjne (IL) - sg najczesciej standardy Association of College and Rese-
arch Libraries'A Wedtug standardéw najwazniejsze umiejetnosci studen-
téw to formutowanie zapytania informac}*nego, okreslenie typu i formatu
zrédta informacji, wybér najskuteczniejszej strategii wyszukiwawczej oraz
ocenajakosci informacji. Do najczesciej stosowanych metod i tectmik ba-
dawczychw omawianym zakresie zalicza sie: sondaze diagnostyczne po
szkoleniach, samoocene u”~kownikéw, obserwacje zachowan w sytuacji

'AR. Poll: Impact/Outcome Measuresfor Libraries. ,Liber Quarterly”, 2003/13.
s. 329-333 lonline). [dostep: 2.02.2009]. Dostepny w World Wide Web: <http://li-
ber.llbrary.uu.nl/publish/articles/000060/article.pdf>.
ACRL. Information Literacy Competency Standardsfor Higher Education [onll*
ne). [dostep: 19.01.2009]. Dostepny w World Wide Web: <http://www.ala.org/ala/
mgrps/divs/acrl/standards/informationliteracycompetency.cfm>.
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poszukiwan informacji, ocenejakosci bibliografii zaltgcznikowych do prac
studentdw, jak réwniez rézne testy - przed i po szkoleniach*™*,

c) Wpljrw na otoczenie spoteczne (kulturalny i sSrodowiskowy)

W omawianym obszarze analizowanyjest wptsrwustug bibliotek na
proces inkluzji spotecznej, na zainteresowania kulturg uzytkownikow
1~ cie kulturalne srodowiska, integracje spotecznosci lokalnej oraz role
bibliotekiw ksztatceniu ustawicznym. Dowykorzystywanych i propono-
wanych metod i technik badan zaliczaja sie: wjrwiady, np. sondaze ulicz-
ne; badania ankietowe; sondaze telefoniczne oraz badania fokusowe.

Wptyw ekonomiczny - wartos¢ ekonomiczna ustug
biblioteczno-informacyjnych

Niejest to ocena kosztow dziatalnosci biblioteki. W takich badaniach
promuje sie perspektywe oceny utraconych korzysci finansowych, jakie
poniostoby spoteczeristwo w prz&padku likwidacji biblioteki. Najczesciej
stosuje sie trzy podejscia do takich analiz. Jedno z nich to kalkulacja
‘proxy prices’ (‘shadow prices) - kosztow, jakie trzeba ponies¢ za takie
same ustugi, jakie Swiadczy biblioteka, lecz nawolnym lynku. Drugie -
to ocena bezposredniego wptywu ustug biblioteki na finanse instytucji
macierzystej, bgadz spotecznosci lokalnej (np. uzyskane granty, dotacje,
lepiej ptatna praca). Trzecie, najbardziej kompleksowe, jest podejscie ROI
(Retum of Investment). Przyjego wykorzystaniu otrzymuje sie wskaznik
rentownosci inwestycji, czyliw przypadku bibliotek, stosunek utraco-
nych korzysci spowodowanych likwidacjg biblioteki do naktadéw finan-
sowych najej funkcjonowanie. Metodologia ROl najlepiej przedstawiona
jestw sprawozdaniach projektu LRS (Library Research Service) o nazwie
Public Libraries - A Wise Investment. Tutaj wzér nawskaznik rentowno-
Sciwyglada nastepujgco:

ROI to:

Koszt alternatywnych rozwigzan (Cost to Use Alternatives)

+Utrata ustug i informacji (Lost Use)

+Bezposrednie wydatki lokalne (Direct Local Expenditures)
+Kompensacja strat dla personelu {Lost CompensationJor Library Staff)
+Utracone zyski innych Rrm (Halo Spending)

Podzielone przez zainwestowane Srodki'.

Koszt alternatsrwnych rozwigzan to szacunkowe wydatki, jakie
trzeba ponies¢ za takie same ustugijakie swiadczy biblioteka, lecz na
wolnym rynku. Utrata ustug i informacji to szacunkowa wartosc¢ dla

R. Poll: Impact/Outcome..., s. 334-345.

LRS. Retum on Investmentfor Public Libraries [online], [dostep: 29.01.2009]
Dostepnyw World Wide Web: <http;//www.lIrs.org/public/roi/>; zob. teznp. Public
Libraries-a wise Investment. CortezPublicLibrary [online], [dostep: 29.01.2009]. Do-
stepnyw World Wide Web: <http://www.Irs.org/documents/roi/cortez.pdf>.
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uzytkownikow Informacji i ustug informacyjnych, ktérych nie mozna
uzyskac gdzie indziej (np. szereg ustug reference service). Bezposrednie
wydatki lokalne to straty, jakie poniosg lokalne firmy w przypadku li-
kwidacji biblioteki. Chodzi o firmy prowadzgce dziatalnos¢ gospodarcza
na terenie biblioteki oraz ustugodawcow biblioteki (np. firmy dostarcza-
jace zasoby informacyjne, konserwatoréw sprzetu komputerowego,
urzadzen). Niewatpliwie istnienie i funkcjonowanie biblioteki ma posredni
wpljrw na wyniki ekonomiczne firm dziatajacych w jej otoczeniu. Kom-
pensacja strat dla personelu to wydatki z budzetu z tytutu zwolnien
i powiekszania bezrobocia, a utracone zyski innych firm to straty
przedsiebiorstw z otoczenia biblioteki, z ustug ktoérych korzystaja uzyt-
kownicyw drodze do niej (np. restauracje, sklepy). Wedtug badarnz 1997r.
wskutek zamkniecia biblioteki nastgpitoby ok. 23% ograniczenie takich
zyskéw'®. Prawdopodobnie obecnie, ze wzgledu na dostepnos¢ ustug bi-
blioteczno-informacyjnych online, wspomniane skutki ekonomiczne by-
tyby mniejsze.

Na witrynach réznych inicjatjw badania wpt3w u ekonomicznego,
atakze na stronach internetowych wielu bibliotek amerykanskich znaj-
dziemy tez proste kalkulatory wartosci ustug bibliotecznych*».

d) Badaniawptywu nowych ustug elektronicznych

Obecnie szczego6lnie interesujagcym i waznym polem badawczym sg
zmiany srodowiska spotecznego wynikajace z wptjrwu nowych, elektro-
nicznych ustug bibliotek. Przedmiotem analizy sa tu nowe, nabyte pod
wpl)wem tych ustug kompetencje i umiejetnosci uzytkownikéw oraz
przemianyw nastawieniach i zachowaniach klientow bibliotek. Chodzi tu
przede wszystkim o zmiane podejscia do wyszukiwania informacji, jak
rowniez o wykorzystjrwanie szerszej bazy zrodet, o interdyscyplinarne
spojrzenie na problem badawczy i poszukiwanie zrodet, jak rowniezwy-
korzystanie ustug biblioteczno-informacyjnych w pracy i w domu. Ob-
serwuje sig, ze nowe ustugi powodujg réwniez zmiany struktury klientow
bibliotek. Do badaniawptywu ustug elektronicznych stosuje sie szeroka
game metod i technik badawczych. Czestym narzedziemjest sondaz dia-
gnostyczny przy wykor”staniu ankiet (online i tradycyjnych), wywiadow
i obserwacji. Rownie popularnymi sposobami badan oraz pomiaru sg
badania panelowe i grupy dyskusyjne, jak rowniez samoocena uzyt-
kownikow dotyczaca umiejetnosci. W badaniach wykorzystuje sie row-
niez statystyki biblioteczne (np. statystyki dla nowych zasobéw elektro-
nicznych, statystyki dotyczace zbiorow wykorzystanych przed i po
wprowadzeniu nowej ustugi). Cennym zrédtem informacji sg rowniez
statystyki dla nowych ustug, np. dostarczanie zrddet online, analiza
zmian w wykorzystaniu ustug tradycyjnych (osobistych wizyt, wypozy-
czen, kopiowania), zmian w dostepie zdalnym, liczba nowych u~tkow-

R. Proctor, B. Usherwood, G. Sobczyk: WhatHappens When a Public Library
Service Closes Down? , Library Management” 1997, nr 1(18), s. 59-64.

Zob. np. IndianaLibraries and Library Statistics [online], [dostep: 29.01.2009].
Dostepnyw World Wide Web: <http: //www.stats.indlana.edu/LibraiyValuatlonCal-
culator.xls>.
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nikéw ustug elektronicznych, wzrost liczby u:~tkownikow biblioteki
oraz udziat uzytkownikow wykorzystujacych ustugi elektroniczne
w 0go6lnej liczbie uzytkownikow"®.

Zakonczenie

Badanie wptywu biblioteki na Srodowisko spoteczne to niewatpliwie
bardzo wazna czes$¢ ocenyjakosci bibliotek. Rozpoznanie tego oddziaty-
wania, probyjego uchwycenia i pomiaru pozwalaja lepiej, w bardziej
Swiadomy i zamierzony sposob, ksztattowac spoteczna role biblioteki.
Wyniki takich badan pokazujg réwniez spoteczne i ekonomiczne zyski
z prowadzenia i utrzymywania omawianych placéwek. Pomiar wptagvu
niejestjednak tatwy. Przede ws2ystkim ws:/stkie sposoby badan sabar-
dzo czasochtonne. Wiele danych, ktdre nalezatoby zebra¢, jest niedostep-
nych, gtéwnie ze wzgledu na ochrone danych osobowych. Ustugi majg
czesto odmienne wyjscie dlaré6znych grup u~kownikéw, np. szkolenia
w wyszukiwaniu w bazach danych dla uzytkownikéw na réznych pozio-
mach. Wptywy na poszczegblne osoby sg réznorodne - trudno okreslic,
jaka zmiana nastepuje wskutek ustug bibUoteki. Latwiej to szacowag, gdy
badamywptjw pojedynczej ustugi. Jednak wydaje sie, ze nie zwalnia to
bibliotek od podejmowania takich badan. W analizach tego rodzaju przo-
duja obecnie biblioteki brytyjskie i amerykanskie. Nie majednak miejsca
w artykule naich przedstawienie. Warto moze jednak na koniec wspo-
mniec o uzytecznym projekcie, ktory moze dostarczy¢ narzedzi do oma-
wianych analiz. Jest to EVALUEd - inicjatywa University of Central En-
gland*®. Jednym zjej elementowjest pr~rdatny zbiér narzedzi do badania
informacyjnych ustug elektronicznych w instytucjach zwigzanych ze
szkolnictwem wyzszjan: wzory kwestionariuszy badan ankietowych,
kwestionariuszy badan fokusowych i wjrwiadow, instrukcje dotyczace
zbierania danych statystycznych oraz wykorzystania dokumentacji, wzo-
ry arkuszy oceny. Metodologia badania i oceny wpljrwujest bardzo réz-
norodna, badaniatakiejeszcze nie sg szczegdlnie powszechne, dopiero sie
rozwijaja - nalezy zatem sprébowac prowadzic je takze w naszym kraju.

R. Poll: Measuring the Impact ofNew Library Services, World Library and Infor-
mation Congress: 7lthljla General Coriference and Council ,,Libraries-A voyage ofdi-
scovery”August 14*~-18" 2005 Oslo, Norway [online], [dostep; 29.01.2009]. Dostep-
nyw World Wide Web: <http://www.ifla.org/1V/ifla71/Programme.htm>.

An evaluation toolkitJar e-library deuetgpmentsfonline]. [dostep: 29.01.2009].
Dostepnyw World Wide Web: <www.evalued.uce.ac.uk/index.htm>.
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Joanna Kaminska*

MOZLIWOSCI WYKORZYSTANIA BENCHMARKINGU
WZARZADZANIU ZASOBAMI LUDZKIMI BIBLIOTEKI

Najakos$¢ pracy biblioteki oraz poziom $wiadczonych przez nig ustug najwiekszy wptyw maja
pracownicy. Ogromne znaczenie “skuje zatem wtasciwe zarzadzanie zasobami tudzkimi oraz
poszukiwanie rozwigzan pozwalajacych! usprawni¢ procesy zarzadzania. Jedng z metod
umozliwiajacych rozwijanie kutturyjakosciw bibliotece oraz poprawianie poziomu Jej funkcjo-
nowaniajest benchmarking funkcji personalnej. W artykule omdéwione zostaty zagadnienia
tatdejak: istota i zakres benchmarklngu, jego typy oraz wykorzystjwane w nim metody, za-
prezentowano takze program wdrozeniabenchmarkingu w bibliotece oraz usywane wskazni-
ki dotyczace zasobow ludzkich. Wskazano takze na praktyczne przyktady zastosowania tej
metody do podnoszeniajako$ci zarzagdzania pracownikami biblioteki.

Ws$rod metod kompleksowego zarzgdzaniajakoscig w bibliotece coraz
wiekszg popularnosc i uznanie zyskuje benchmarking. Proby mozliwo-
sciwykorzystania tej metody w doskonaleniu ustug bibliotecznych byty
juz opisywane takze w polskiej literaturze fachowej* Autorzy owych pu-
blikacji koncentrowali sie géwnie nawskazaniu istoty benchmarkingu,
jego rodzajach oraz inicjatywach wdrazania analiz poréwnawczych po-
dejmowanych przez biblioteki zagraniczne. Wiekszo$¢ z tych rozwigzan
dotyczy opracowjrwania miar i wskaznikéw informujacych o sposobie
realizacji procesow bibliotecznych i informacyjnych, takze z uwzglednie-
niem ich dostosowania do potrzeb i oczekiwan uzytkownikéw. Obszarem
w jakim moze, a nawet powinien, znalez¢ zastosowanie benchmarking
jestzarzadzanie zasobami ludzkimi biblioteki. Jak zauwazajg Ch. E. Bo-
gani M. J. Englich: ,Jedynym sposobem na to, by dotrzymac¢ kroku kon-
kurencji i zabezpieczy¢€ sie na przysztosc¢, jest inwestowanie w wewnetrz-
nyrozwojLudzie sgnajwiekszjon bogactwem firmy. Mamy budynki
i czesci, ale bez ludzi nie mielibySmy nic”~ Warunki funkcjonowania
wspotczesnych organizacji w gospodarce opartej nawiedzy wskazuja na

mDr, Uniwersytet Slgski w Katowicach, Instytut Bibliotekoznawstwa llnformacji
Naukowej.

' Zob. m.In.; E. Glowacka: Benchmarkingjako narzedzie totalnego zarzgdzania
Jakoscig CTQM) w bibliotekach. ,Bibliotekarz” 1995, nr 10, s. 15-18; E. Benchmarking
U) bibliotekach. ,Bibliotekarz” 2005, nr 2, s. 23-28; M. Huczek: Benchmarkingjako
metoda poprawy efektywnosci zarzadzania bibliotekg. W: Zarzgdzanie w organiza-
cjach non profit: strategie, marketing. Red. nauk. A. Chodynski, M. Huczek, I. Socha.
Bielsko-Biata 2001, s. 91-102; R. Sapa: Benchmarking w doskonaleniu serwiséw
WWW bibliotek akaderruckich. Krakéw 2005; E. B. Zybert: Jakos¢ w dziatalnosci bi-
bliotek: oceny, pomiary, narzedzia. Warszawa 2007, s. 57-66.

~Ch. E. Bogan, M. J. Englich: Benchmarkingjako klucz do najlepszych praktyk.
Gliwice 2006, s. 235-236.



koniecznos$¢ poszukiwania najlepszych rozwigzan w zakresie inwestowa-
niaw zasoby ludzkie. Dbanie o kapitat intelektualny, ktérego nosnikiem
sg m.in. pracownicy, stato sie wyznacznikiem zarzadzania we wszystkich
organizacjach, takze niekomercyjnych, awiec dotyczy réwniez bibliotek.
Warto w tym zakresie wykorzystac¢ doswiadczenia innych, zwlaszczajesli
przyniosty im one rynkowy sukces. Metoda, ktéra umozliwia zdobycie
wied” o najleps”~ch aktualnie stosowanych rozwigzaniach po to, aby na
ich podstawie opracowac wtasne wzorce postepowania, jest benchmar-
king.

Jak pisze M. Huczek: ,Benchmarkingjest nowoczesng metoda zarzg-
dzania organizacja, ktora polega na wyborze wzorcowego konkurenta,
poréwnania z nim wlasnej organizacji i dostosowania do niej analizowa-
nego rozwigzania. Za organizacje wzorcowa uznaje sie te, ktéra osiaga
duzo lepsze wyniki niz analizowana organizacja, przy czym istota polega
nie naznajdowaniu i przenoszeniu gotowych wzorcow, lecz na sposobie
dochodzenia do najlepszych rozwigzan”»

Korzysci wynikajgce z zastosowania w praktyce zarzadzania biblio-
tekg benchmarkingu sg nastepujace:

- poréwnanie z inna organizacjg wymaga analizy silnych i stabych
stron biblioteki, co stanowi punkt wyjscia w okresleniu kierunku po-
trzebnych zmian,

- metoda poréwnywania sie do najlepszych inicjuje proces uczenia sie
i rozwija umiejetnosci pracownikow biblioteki,

- dotychczasowe zainteresowania pracownikow biblioteki oraz ich za-
chowania moga ulec zmianie na lepsze,

- zdobyta wiedza wdrozona do praktyki dziatania biblioteki moze
przynies¢ korzystne zmianyw jej funkcjonowaniu i umozliwi¢ bibliotece
dalszy rozwo;.

W zaleznosci od potrzeb biblioteka moze korzystac z réznych rodzajéw
benchmarkingu, ktére wyodrebnia sie na podstawie kiyterium przedmio-
towego lub podmiotowego'.

Kryterium przedmiotowe okres$la obszar, jakijest objety analizg porow-
nawczg i w oparciu o towjTézni¢ mozna benchmarking; strategiczny, pro-
cesOw, metod zarzgdzania oraz produktéw/ustug. Benchmarking strate-
giczny dotyczy poréwnaniawizji, misji i strategii najlepszych organizacji,
aby zidentyfikowac kluczowe czynniki ich sukcesu. Istotg benchmarkingu
proceséwjest analizawewnetrznych procesow pod katem efektywnosci cuy,
sposobéw kreowaniawartosci dla klienta. W benchmarkingu metod zarzg-
dzania podstawg poréwnaniajest realizacja przez organizacje wzorcowg
kluczowych funkcji zarzadzania, zas przedmiotem badanw benchmarkin-
gu produktéw/ustug sag cechy oferowanych produktéw lub swiadczonych

~M. Huczek; Benchmarkingjako metoda poprawy efektywnosci zarzadzania bi-
blioteka. W: Zarzgdzanie w organizacjach non profit: strategie, marketing. Red. nauk.
A. Chodynskl, M. Huczek, I. Socha. Bielsko-Biata 2001, s. 91.

*Zob.: E. Gtowacka: Benctimarking w..., s. 23-24; E. B. Zybert: Jakos¢...,
S. 60-61.



ustugw odniesieniu do potrzeb klientéw, liczby nowatorskich rozwigzan
czywykorzystywanej technologii.

Kiyterium podmiotowe, nazywane takze kiyterium wzorca, okresla
rodzaj benchmarkingu w zaleznosci od zrédta pochodzenia wiedzy na
tematwzorcowych rozwiagzan i najego podstawie wyrézniamy benchmar-
kingwewnetrzny i zewnetrzny.

Benchmarkingwewnetrzny polega na poréwnaniu i analizie sposobdw
dziatania czy konkretnych wskaznikoww obrebie wtasnej organizaciji, np.
poréwnanie pracy filii biblioteki publicznej, poréwnanie metod pracy
dziatéww bibliotece naukowej, poréwnanie wynikow i warunkéw pracy
w obrebie tego samego dziatu - przyktadowo w dziale opracowania zbio-
row. Zaletg tego rodzaju benchmarkingujest stosunkowo tatwy dostep do
informacji oraz mozliwos¢ uzyskania ciekawych wynikéw w wiekszych
i bardziej zr6znicowanych wewnetrznie bibliotekach, wady tego rozwigza-
nia to zawezone pole widzenia ograniczone tylko do wewnatrz biblioteki
orazwzajemne uprzedzenia miedzy dziatami czy pracownikami biblio-
teki.

Benchmarking zewnetrzny to poszukiwanie wzorcow poza wiasng or-
ganizacjg. Czesto nazywanyjest takze benchmarkingiem konkurencyj-
nym, gdyz stosuje sie go do poréwnania danej biblioteki z organizacjami
wobec niej konkurencyjnymi, a polega on na analizie ustug, procesow itp.
oraz ich oddziatywania na klientéw. Do zalet tej metody zaliczy¢ nalezy:
wysoka akceptacje ze strony pracownikéw, po~skanie istotnych infor-
macji, ktére znajdujg tatwe wykorzystanie dzieki mozliwej poréwnywal-
nosci ustug i proceséw w obrebie tej samej branzy, mozliwe staje sie okre-
Slenie pozycji biblioteki wobec konkurencji. Wadami benchmarkingu
odnoszgcego sie do konkurencji sg trudnosci w pozyskaniu danych po-
réwnawczych oraz niebezpieczenstwo bezkrytycznego kopiowania cu-
dzych rozwigzan. Inng odmiang benchmarkingu zewnetrznego jest
benchmarking funkcjonalny polegajacy na poréwnaniu i analizie prze-
biegéw pracy i proceséw realizacji zadan w orgcinizacjach, ktore nie sg dla
siebie konkurentami. Przedmiot poréwnania stanowi wiec funkcjonalny
obszar dziatalnosci wybranych organizacji, np. obstuga klienta. Zaletg
takiego rozwigzaniajest mozliwos¢ znalezienia, a nastepnie zaadaptowa-
nia do potrzeb biblioteki innowacyjnych rozwigzan oraz zaangazowanie
zalogi do poszukiwania nowych idei i pomystow.

W oparciu o powyzsze rozrdznienia benchmarking w sferze zarzadza-
nia zasobami ludzkimi organizacji mozna zaliczy¢ do benchmarkingu
metod zarzadzania, gdyz funkcja personalnajestjedng z najistotniejs”~ch
sfer zarzadzania instancjg. Jakjednak wiadomo zagadnienia zwigzane
z kierowaniem ludzmi nalezg do tych, ktére przenikajg wszystkie elemen-
ty funkcjonowania organizacjijako catosci i wptywajg bezposrednio lub
posrednio na pozostate aspekty. Zatem czes¢ kwestii pozostajgcych
w polu benchmarkingu zasobéw ludzkich bedzie sie takze wigzata z roz-
wigzaniami analizowanjTniw benchmarkingu strateglcznjmi, benchmar-
kingu proceséw czy produktéw/ustug. W odniesieniu do zastosowania
benchmarkingu w zarzgdzaniu zasobami ludzkimi warto zatem zastoso-



wac podejscie zaproponowane przez J. Bramhama”. Autor ten uwaza, ze

kor~stniejsze wydaje sie rozpatrywanie benchmarkingu na trzech pozio-

mach: operacj*nym (odnoszacym sie do dziatu lub rodzaju dziatalnosci),
biznesowym (dotyczacym struktury i organizacji) oraz strategicznym

(zwigzanym z kulturg organizac3™na, celami i systemem wartosci).

Benchmarking w zarzadzaniu zasobami ludzkimijestwedtug A. Pocz-
towskiego: ,metodg doskonalenia funkcji personalnej przez poréwnywa-
nie uwarunkowan, procesow i efektéw zarzgdzania zasobami ludzkimi

u siebie z najlepszymi rozwigzaniami firm, w ktdrych funkcja personalna

wykazuje najwyzszg efektywnos¢ w tworzeniu wartosci dla interesariu-

szy. a nastepnie odpowiedniego implementowania tych rozwigzan”"® Za-
tem benchmarking funkcji personalnej biblioteki polega na poréwnaniu
zastosowanych w sferze zarzadzania personelem bibliotecznym rozwia-
zan oraz osigganych w tym zakresie wynikéw do efektéw czy metod stoso-
wanych w innych organizacjach, przy czym punktem odniesienia mogg
by¢ zarowno inne biblioteki, jak i irme organizacje, poniewaz wiele proce-
sow dotyczgcych zasobéw ludzkich ma miejsce we wszystkich niemal in-
stytucjach bez wzgledu na charakter prowadzonej przez nie dziatalnosci.
Moze to nawet utatwiac pozyskiwanie i wsoniane informacji mied” orga-
nizacjami, ktdre nie stanowig dla siebie bezposredniej konkurencji. Oc”™-
wiscie w przypadku biblioteki nale” wzig¢ pod uwage spec ke jej funk-
cjonowania, co powoduje pewne ograniczenia w doborze instytucji
wzorcowej, ale warto podkresli¢, zewiele rozwigzan wypracowanych poza
bibliotekarstwem znajduje juz od dawna z powodzeniem zastosowanie

w zarzadzaniu bibliotekami i moze by¢ wykorzystane w ich dalszym do-

skonaleniu. Benchmarking funkcji personalnej w bibliotece moze zatem

pomdc w podejmowaniu trafnych decyzji w sferze zatrudnienia oraz
wskazac skuteczne rozwigzania pozwalajgce osiggacjak najlepsze wyniki

w zarzadzaniu zasobami ludzkimi, a co za tym idzie w rozwoju cafej in-

stytuciji.

Benchmarking zasobdow ludzkich moze zosta¢ wykorzystjrwany

w nastepujgcych obszarach zarzgdzania bibliotekg':

¢ Rekrutacjai selekcja pracownikéw - dzieki poréwnaniom z innymior-
ganizacjami biblioteka moze okresli¢ wskaznik rotacji kadr, system ich
pozyskiwania, a takze efektywnos¢ procesow rekrutacji; dzieki obser-
wacji stosowanych przez irme podmioty praktyk biblioteka moze udo-
skonali¢ wiasny sposob doboru odpowiednich pracownikéw.

* Rozwdj i doskonalenie pracownikéw - badania prowadzone w ramach
benchmarkingu pozwalaja okresli¢ efektywnos¢ szkolen, poréwnac po-
noszone na ten cel naktady, ustali¢ poziom kompetencji pracownikow,
a takze uzyskac wskazowki co do tego, wjakim kierunku idg najnow-
sze trendy w zakresie podnoszenia kwalifikacji.

®J. Bramham: Benchmarking w zarzgdzaniu zasobami ludzkimi. Krakéw 2004,
s. 32-35.

~A. Pocztowski: Zarzgdzanie zasobamiludzkimi: strategie, procesy, metody. War-
szawa 2007, s. 432.

~Ch. E. Bogan, M. J. Englich: Benchmarking..., s. 237-239.



* Relacje miedzyludzkie - anali™ benchmarkingowe pomagaja nie tylko
w ocenie wewnetrznych wskaznikéw wydajnosci, ale takze pozwalajg
oceni¢ poziom satysfakcji i zaangazowania pracownikéw, typ kultury
organizacyjnej czy postawy i oczekiwania pracownikéw oraz styl kiero-
waniareprezentowany przez poszczegolnych cztonkéw kadiy kierowni-
czej.

e System wynagradzania i motywowania - poréwnanie stosowanych
w bibliotece motywatoréw oraz systemu wynagrodzen pozwala oceni¢
ich skutecznos¢ w odniesieniu do wynikow osigganych przez innych:
benchmarking moze dostarczy¢ informacji dotyczacych zastosowania
najlepszych praktyk w tjmi obszarze, co moze okazac sie bardzo po-
mocne w ocenie stosowanego systemu motywacyjnego tak, aby mozliwe
stato sie jego zmodyfikowanie.

Pozawyzej wymienionymi benchmarking mozna takze wykorzystac¢
w wielu innych obszarach odnoszacych sie do zasobow ludzkich, takich
jak: rozwigzywanie konfliktéw, praca grupowa, organizacja pracy itd.

Waznym elementem benchmarkingu obok wyboru zakresu, w jakim
organizacja decyduje sie go przeprowadzi¢jest zgromadzenie i odpowied-
nie przygotowanie niezbednych danych. Najczesciej analizy benchmar-
kingowe przeprowadza sie w oparciu o tzw. wskazniki benchmarkingo-
we, nazywane takze czesto benchmarkami. Stanowig one liczbowe
wyrazenie oznaczajgce pomiar efektywnosci w jakiej$ dziedzinie. Istotne
jest to, ze wskazniki te daja informacje o kondycji organizacji dopiero wte-
dy, gdy obok poréwnaniaz najlepsz5Tniw danej bran”, dokonana zosta-
nie takze analiza przyczyn, dla ktérych znajduja sie one w badanej orga-
nizacji na takim a nie innym poziomie. Sam wskaznik nie daje bowiem
wgladuw pierwotne przyczynywystepowania réznic w wynikach. Mierniki
w benchmarkingu mozna podzieli¢ na ,twarde” i ,miekkie"® Dane, ktore
zalicza sie do miernikow ,twardych” odnoszg sie najczesciej do sfeiy fi-
nansowej, a takze do takich wynikéw, ktore powstaja w oparciu o infor-
macje statystyczne, np. absencja pracownikéw. Mierniki ,miekkie” to te
opracowane np. w oparciu o opinie pracownikéw, awiec zawierajgceja-
kie$ elementy subiektywnosci.

Jak zauwazajg A. i M. Jabtoniscy oraz T. Marona: ,Jednym z najpopu-
larniejszych narzedzi realizacji procesu benchmarkingu na swieciejest
UK National Benchmarking (The Benchmark Index), ktoérego licencje po-
siada Centrum Benchmarkingu Polska dziatajgce przy TUV NORD Polska
Sp. 2 0.0.79 Benchmark Index pozwala zestawi¢ osiggane przez organiza-
cjewyniki z lideramiw danej bran” oraz tymi, ktérzy osiggajg najgorsze
wyniki. Pomaga to organizacji ocenic jej podstawowe umiejetnosci i kon-
kurowac ramie w ramie ze wszystkimi rywalami, a nawet ich wyprzedzic.

“J. Bramham: Benchmarking..., s. 116-118.

“A. Jabtonski, M. Jabtonski, T. Marona: Benchmarkingjako platforma do budo-
wy strategii przedsiebiorstwa, [online]. Certyfikacja.info.pl - Portal dla przedsie-
biorcéw [dostep; 17.06.2009]. Dostepny w World Wide Web: <http://www.certyfika-
cja.info.pl/raport_tn_1.php>.
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Takze wiele miedzynarodowych nagrddjakosci, w tymjednaz najbar-
dziej znaczacych Nagroda Jakosci Malcolma Baldrige’a, opiera sie na po-
réwnaniu wskaznikow efektywnosci. Zarzgdzanie zasobami ludzkimiiich
rozwoj to tak wazne elementy, ze cata grupa kryteridwjest poswiecona
oceniejakosci pracy ludzi. Cowiecej, wskazowki Baldrige’'a rozpoczynaja
badanie systemu od ,Planowania i zarzgdzania zasobami ludzkimi”.
W tym punkcie ubiegajacy sie o nagrode Baldrige’a opisuja, w jaki sposob
udaje im sie pogodzi¢ plany dotyczace zasobdéw ludzkich z ich reali-
zacja'’.

W odniesieniu do bibliotek takze podejmowano réznego rodzaju ini-
ejatjrwy w zakresie benchmarkingu w doskonaleniu ustug bibliotecz-
nych** Waznjrm projektem, jaki moze by¢ wykorzystanyw benchmarkin-
gujest Analiza Funkcjonowania Bibliotek Naukowych w Polsce, ktdrego
nadrzednym celemjest wypracowanie standardéw/wzorcéw dla polskich
bibliotek naukowych. Dane gromadzone w bazie, a nastepnie publikowa-
new raportach i zestawieniach stanowig doskonate zrodto do rozpoczecia
badan poréwnawczych bibliotek, takze w obszarze zasobéw ludzkich.
Opracowywane w ramach projektu AFBN wskazniki funkcjonalnosci bi-
bliotek w duzej mierze odnoszg sie wkasnie do tej grupy zagadnien - na 67
automatycznie wyliczanych wskaznikow az 28 dotyczy pracownikow
(zob. zatacznik 1).

Zarzadzanie zasobami ludzkimi bibliotek to wazny aspekt podnosze-
niajakosci ustug bibliotecznych. Zastosowanie benchmarkingu w tym
zakresie pozwoli bibliotekom szybciej rozwijac¢ sie i dostosowjrwac do
wymogow zmieniajgcego sie otoczenia. Biblioteki moga z powodzeniem
wymieniac sie informacjami 1doswiadczeniamiwe wdrazaniu réznego
typu rozwigzan w dziedzinie zarzgdzania personelem bibliotecznym,
gdyz nie stanowig dla siebie bezposredniej konkurencji. Ponadto funkcja
personalnajest realizowana takze w organizacjach o odmiennym od bi-
blioteki profilu dziatalnosci, ale i tam mozna odnalez¢ cerme inspiracje do
nowoczesnych rozwigzan 1sposobow zarzadzania zasobami ludzkimi,
ktére po odpowiedniej modj~ikacjl 1dostosowaniu do specyfiki funkcjo-
nowEiniabiblioteki moga przynies¢ kor”sci z ich zastosowania.

Zob. Ch. E. Bogan, M. J. Englich: Benchmarking..., s. 235; zob. tez: T. Bendell,
L. Boulter; Benchmarking. Krakéw 2000, s. 159-165.
" Zob. E. B. Zybert: Jakos$é€..., s. 64-66.



Zatgcznik 1

Wykaz wskaznikow funkcjonalnosci bibliotek obliczanych w ramach
projektu AFBN odnoszacych sie do zarzagdzania zasobami ludzkimi
biblioteki™.

Wskazniki dotyczgce budzetu podawane w ankiecie:
12. Wydatki na funkcjonowanie biblioteki - procentowy udziat ponizszych kategorii
wydatkéw w catym budzecie:

(..
e) ptace (wraz z pochodnymi)

h) szkolenie personelu

Wskazniki obliczane automatycznie przez program komputerovTy
11. Liczba pracownikow bibliotekijako procent ogoélnej liczby pracownikéw Uczelni

15 Liczba uzytkownikéw przypadajgca na 1pracownika biblioteki
16. Liczba studentéw przypadajaca na 1pracownika biblioteki
17. Liczba studentéw (studia dzienne) przypadajaca na 1 pracownika biblioteki

()

25. Liczbawypozyczen na 1pracownika biblioteki

(--)

33. Liczba dostarczonych informaqi najednego pracownika biblioteki

(...

38. Liczba godzin szkolen (przysposobienie biblioteczne) na 1pracownika biblioteki

39. Liczba godzin przeznaczonych na szkolenia uzytkownikéw (z wykluczeniem pr” -
sposobienia bibliotecznego) oraz inne zajecia dydaktyczne na 1 pracownika bi-
blioteki

40. Pracownicy z wyzszym wyksztatceniem bibliotekarskim (w tym podyplomowe)
jako procent ogélnej liczby pracownikéw dziatalnosci podstawowej

41. Pracownicy z innym wyzszym wyksztatceniemjako procent ogolnej liczby pracow-
nikow dziatalnosci podstawowej

42. Pracownicy z wyksztatceniem wyzszym zawodowym jako procent ogdélnej liczby
pracownikow dziatalnosci podstawowej

43. Pracownicy ze srednim wyksztatceniemjako procent ogélnej liczby pracownikéw
dziatalnosci podstawowej

44. Pracownicy z wyksztatceniem zawodowym lub podstawowym jako procent ogol-
nej liczby pracownikéw dziatalnosci podstawowej

45. Liczba bibliotekarzy dyplomowanych jako procent pracownikoéw dziatalnosci
podstawowej z wyzszym wyksztatceniem

46. Liczba pracownikéw ze stopniem doktorajako procent pracownikéw dziatalno-
Sci podstawowej z wyzszym wyksztatceniem

47. Pracownicy w wieku do 30 latjako procent ogdlnej liczby pracownikéw dziatal-
nosci podstawowej

48. Pracownicy w wieku 31-40 latjako procent ogdlnej liczby pracownikéw dziatal-
nosci podstawowej

49. Pracownicy w wieku 41-50 latjako procent ogdlnej liczby pracownikéw dziatal-
nosci podstawowej

Wykaz wskaznikéwJunkcJonalnosci bibliotek obliczanych w ramach projektu
AFBN. lonline] Analiza funkcjonowania bibliotek naukowych w Polsce [dostep:
17.06.2009]. Dostepny w World Wide Web: <http://ssk2.bu.amu.edu.pl/standaiy-
zacja/>.
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50.
51.
52.
53.
54.

55.

56.

57.

()
66.

67.

Pracownicy w wieku powyzej 50 latjako procent ogélnej liczby pracownikow dzia-
talnosci podstawowej

Pracownicy zatrudnieni w zakresie gromadzeniajako procent ogdlnej liczby pra-
cownikéw dziatalnosci podstawowej

Pracownicy zatrudnieni w zakresie opracowaniajako procent ogdlnej liczby pra-
cownikéw dziatalnosci podstawowej

Pracownicy zatrudnieni w zakresie informacji naukowej jako procent ogélnej
liczby pracownikéw dziatalnosci podstawowej

Pracownicy zatrudnieni w zakresie udostepnianiawraz z magazynamijako pro-
cent ogolnej liczby pracownikéw dziatalnosci podstawowej

Pracownicy zatrudnieni przy bezposredniej obstudze uzytkownikéw (udostepnia-
nie, magazyny, informacja naukowa) Jako procent ogolnej liczby pracownikow
dziatalnosci podstawowej

Pracownicy zatrudnieni w zakresie obstugi informatycznejjako procent ogélnej
liczby pracownikow dziatalnosci podstawowej

Pracownicy zatrudnieni w pozostatychi formacli dziatalnoscijako procent ogélnej
liczby pracownikéw dziatalnosci podstawowej

Ogolna liczba publikacji pracownikow biblioteki na 1pracownika dziatalnosci
podstawowej

Liczba udziatéw w konferencjach na 1pracownika dziatalnosci podstawowej



Joanna Kita, Jacek Marek Radwan*

ZASTOSOWANIE OSMIU ZASAD
ZARZADZANIAJAKOSCIA
W BIBLIOTECE WYDZIMX)WEJ WYDZIALU
ZARZADZANIA | KOMUNIKACJI SPOLECZNEJ UJ

JednakJest oczywiste, ze dzi$ problem polega nie tylko na tym,
by dostarczy¢ cztowiekowi odpowiednia ilos¢ débr.

ale takze zaspokoi¢ zapotrzebowanie naJakos$c¢:

Jakos¢ towaréw produkowanych i konsumowanych;

Jakos¢ ustug, z ktérych korzysta;

Jakos$¢ srodowiska naturalnego i zycia w ogdle.

Jan Pawet Il
Encyklika CENTISSIMUS ANNUS'

W artykule scharakteryzowano zasady zarzadzaniajako$cia z uwzglednieniem wymagan za-
wartych w normie 1ISO 9001:2000 wraz z Ich praktycznym zastosowaniem w bibliotece aka-
demickiej. Zasady te dotycza: koncentracji na kliencie, przywddztwa 1statosci celéw, zaanga-
zowania personelu, podej$cia procesowego, podejécia systemowego do zarzgdzania, ciggtego
doskonalenia, podejmowania decyzji na podstawie faktéw, wspoéipracy z dostawcami.
W publikacji wskazano korzys$ci wynikajace z zastosowania OSmiu Zasad Zarzadzania Jako-
Scigw bibliotece uczelnianej. Korzysci te to: zwiekszenie efektywnosci zarzadzania biblioteka,
uporzadkowanie struktury organizacyjnej, wyeliminowanie zbednych dziatan, lepsze wyko-
rzystanie zasobéw ludzkich w bibliotece, poprawajakosci $wiadczonych ustug bibliotecz-

nych, skrécenie czasu $wiadczonych ustug bibliotecznych, utrwalenie korzystnego wizerun-
ku biblioteki.

Funkcjonowanie bibliotek uczelniwyzszych podlega ciggtym zmia-
nom. Jest to miedzy innymi nieustanny proces doskonaleniajakosci
Swiadczonych ustug bibliotecznych tak, aby wtasciwie w3adgetnia¢ powie-
rzone zadania, przystosowywac sie do oczekiwan spotecznosci akademic-
kiej, nowych wyzwan oraz najwyzszych standardéw europejskich.

Biblioteka akademicka nie moze by¢ traktowanajako ,typowa” orga-
nizacja biurokratyczna administrujgca powierzonymi zadaniami (udo-
stepniajgca zbioiy), ale musi by¢ postrzeganajako organizacja zarzgdza-

* Uniwersytet Jagielloriski w Krakowie, Biblioteka Wydziatu Zarzadzania i Komuni-
kacji Spotecznej.
‘ Encyklika Centesimus Annus Ojca Swietego Jana Pawtall do czcigodnych braci
w Episkopacie iRodzinZakonnych do wiernych Kosciota Katolickiego i wszystkich ludzi
dobrej woli w setna rocznice Encykliki Rerum Novarum. Wroclaw 1995, s. 73.



jaca ustugami bibliotecznymi wykonywanymi na rzecz swoich raientow.
Jakos¢ w dziataniach i obstudze Klientéw iDiblioteki akademickiej niejest
bowiem zwigzana z rodzajem uczelni, systemem i wielkoscig finansowa-
nia, lecz ze sposobem zarzgdzania organizacjgjaka jest biblioteka wyzszej
uczelni. W bibliotekach uczelnianych ciggle rosng potrzeby doskonalenia
realizowanych procesow bibliotecznych, dlatego tez systemy zarzadzania
jakoscig, ktdére moga stanowic¢ narzedzia realizacji tego celu, sg coraz cze-
Sciej wykorzystywane w tego typu organizacjach.

Gtéwnjrm celem bibliotekijest Swiadczenie ustug bibliotecznych i in-
formacyjnych o najwyzszejjakosci oraz profesjonalna obstuga pracowni-
kéw nauki, studentow oraz innych interesariuszy. Aby zrealizowac ten cel
zmienia sie spos6b zarzadzania biblioteka. Poszukuje sie nowych zasad,
metod i narzedzi zarzadzania.

W normie 1SO 9001:2000 zaproponowano Osiem Zasad Zarzadzania
Jakoscia, ktére odpowiednio zinterpretowane mogg zostac zastosowane
w codziennej praktyce biblioteki akademickiej™. Zasady te to:

1 Koncentracja na Kliencie.

. Przywddztwo i statos¢ celow.

. Zaangazowanie ludzi.

. Podejscie procesowe.

. Podejscie systemowe zarzadzania.

. Ciagte doskonalenie.

. Podejmowanie decyzji na podstawie faktéw.

. Wzajemne korzystne powigzania z dostawcami”.

Miedzynarodowa Organizacja Normalizacyjna ISO wprowadzajgc
norme ISO 9001:2000, sprecyzowata zestaw wymagan dla systemow
zarzadzaniajakoscig, ktadac gtowny nacisk na sprecyzowanie, ktojest
Klientem organizacji orazjakie sgjego wjonagania, czy wynikiem swiad-
czonych ustugjest spetnienie uzgodnionych wymagan lub wymagan
prawnych oraz czy organizacja prowadzi proces statego doskonalenia
swoich proceséw.

Wymagania normy dotyczace systemoéw zarzadzaniajakoscig sa sfor-
mutowane w sposo6b ogélny i moga by¢ stosowane przez rézne organiza-
cje Swiadczace ustugi. Norma ta nie narzuca struktury systemu zarzadza-
nia jakoscig, jego dokumentacji, sposobu wdrozenia czy sposobu
spetnienia wymagan normy. Dopuszcza r6zng forme organizacji proce-
sow zaleznosci od potrzeb organizacji. Wymagania zawarte w normie
umozliwiajg projektowanie réznych systeméw zarzadzania, niezaleznie
od wielkosci organizacji, specyfiki Swiadczonych ustug lub produkowa-
nych wjTobow. Normawprowadza natomiast zastosowanie modelu po-
dejscia procesowego, co wymaga zidentyfikowania przez organizacje
realizowanych proceséw oraz wdrozenia zarzagdzania nimi. Wprowadza
réwniez pojecie proceséw gtownych, zwigzanych z realizacjg wymagan

oO~NO A~ WN

APN-EN ISO 9000:2001 Systemy ZarzgadzaniaJakoscia. Podstawy i terminologia.
Warszawa 2001, s. 9-11.
NS. Wawak: Zarzgdzanie Jakoscia.: teoria i praktyka. Gliwice 2002, s. 24-25.



FOlenlazewnetrznego i proces6w pomocniczych wspomagajgcych proce-
sy podstawowe. W ramach zarzgdzania procesamiwazna role odgrywaja
danewejsciowe do procesu, ktoére stanowig spechrfikacjejakosciowa ustu-
gi, sa one okreslone przez Mlenta, a konkretnie przezjego wymagania.
Produkty nawyjsciu z procesu musza spowodowag, ze Klient bedzie za-
dowolony. Dlatego waznym elementem wymagan normyjest cig”e moni-
torowanie proceséw, pomiaréw, wskaznikoéw skutecznosci procesow
i ocena zadowolenia raientéw. Model podejscia procesowego umozliwia
efektywne 1skuteczne zarzgdzanie organizacjg, ktére uwzglednia powia-
zaniapomied” procesami oraz koniecznos¢ clacego doskonalenia. Dzie-
ki temu koncepcja zarzadzania jakoscig jest mozliwa do stosowania
w réznego typu organizacjach, firmach i Instytucjach, w tym 1w bibliote-
kach”. Ponizej przedstawiono graficzng prezentacje modelu podejscia
procesowego.

* Dzialania dajgce warto$¢ dodang ~  Przeptyw informacji

Rys. 1. Model systemu zarzgdzaniajakoscig, ktérego podstawgJest proces
Zrédto: Opracowanie na podstawie normy PN - EN ISO 9001:2001.

Przy opracowaniu lwdrazaniu systemu zarzgdzaniajakoscig wspol-
nie z norma 1ISO 9001:2000 stosuje sie norme ISO 9004:2000®. Norma ta

M. Bugdol: Zarzgdzaniejakoscig w urzedach administracjipublicznej: teoria
ipraktyka. Warszawa 2008, s. 18.
®PN-EN ISO 9004:2001 Systemy zarzgdzaniaJakoscig. Wytyczne doskonalenia
Junkcjonowania. Warszawa 2001, s. 15.



pozwala organizacjom, ktorejuz wdrozyty system doskonalenie systemu
zarzadzaniajakoscig ktadac “6wny nacisk na doskonalenie procesow.
Gtéwnym zadaniem organizacji wedtugwymagan norm 1SO 9001 ;2000
jest: identyfikacja i spetnienie aktualnych i pr~*sztych potrzeb oraz ocze-
kiwan Klientéw, pracownikéw i wiasciciela firmy w sposob efektSrwny
i skuteczny, utrzymanie 1cig”e doskonalenie ws”stklch dziatalnoscior-
ganizacji orazjej zdolno$¢ do dziatania.

Podejscie do systemow zarzgdzaniajakoscig obejmuje nastepujace
kroki: okres$lenie potrzeb i oczekiwan Klientéw i innych zainteresowanych
stron, ustanowienie Polityki Jakosci i celéwjakosci dla organizacji, okre-
Slenie odpowiedzialnosci i proces6w niezbednych do osiggniecia celéw
dotyczacych jakosci, okreslenie i dostarczenie zasobow niezbednych do
osiggniecia celéw dotyczgcychjakosci, ustanowienie metod do pomiaru
skutecznosci i wydajnosci kazdego procesu; ustanowienie pomiaréw do
okreslania skutecznosci i wydajnosci kazdego procesu, okreslenie srod-
kéw zapobiegajacych niezgodnosciom i eliminujacych ich przyczyny,
ustanowienie 1zastosowanie procesu ciggtego doskonalenia systemu za-
rzgdzaniajakoscia®.

W normie ISO 9001:2000 pr~eto zasade podejscia procesowego, kto-
re pozwala r6znym organizacjom, w tym i bibliotekom uczelnianym, pre-
zentowac zdolnos¢ do whasciwej i kompetentnej obstugi Klientow poprzez
Sciste okreslanie trybow postepowania i monitorowania wjnaikoéw dziatan.
Normy serii ISO 9000 sg oparte na osSmiu zasadach zarzgdzaniajakoscig”.
Zasady te pozwalaja i utatwiajg osiaggniecie zatozonych celowjakoscio-
wych. Maja réwniez kluczowe znaczenie dla skutecznego wdrozenia sys-
temu zarzgdzaniajakoscig oraz mogg by¢ wykorzystywane przez witadze
uczelni do doskonalenia bibliotek.

ZASADA 1: KONCENTRACJA NA KLIENCIE

Klient bibliotekijest najwazniejszym arbitremjakosci ustug biblio-
tecznej, dlatego biblioteka musi skupia¢ sie na zaspokajaniuJego po-
trzeb, a nawet na wyprzedzaniu tychpotrzeb po to, aby utrzymac ich , lo-

jalnos¢”izdoby¢ nowych Klientow. W Bibliotece WZIKS UJ zasada tajest
realizowana poprzez konsultacje z samorzgdem studenckim, pracowni-
kami nauki, dyrektorami poszczeg6lnych instytutéw oraz dziekanem
Wydziatu. Takie spotkania utatwiajg zrozumienie potrzeb i oczekiwan
nas”ch czj™ekilkow. Sugestie dotyczace funkcjonowania biblioteki prze-
kazjTwane sg pracownikom biblioteki podczas zebran. Staramy sie, aby
wszystkie oczekiwanianas”ch c”elnikow byly uwzgledniane w biezacej
pracy biblioteki, czego przykltadem jest wyposazenie bibliotekiw szes¢
kabin do indywidualnej pracy, w ktérych czytelnicy moga w ciszy i spo-

®Komentarz do norm ISO. Warszawa 2001, s. 23-25.
SerialSO 9000:2000 - nowoczesne zarzgadzanieJakoscig: poradnik dlaprzedsie-
biorstw w zakresie norm serii ISO 9000:2000 rozszerzony 0 1SO 14000 i PN-N-18000.
Cz. 2, rozdz. 2 podrozdziat 1. Red. A. Gacti. Warszawa 2002, s. 1-9.



koju uczy¢ sie, pisac prace zaliczeniowe. Ponadto specjalnie dla os6b sta-
bowidzacych i niewidomych wyposazono czytelnie w stanowisko tyflolo-
giczne, na ktore sktadajg sie m.in. nastepujace komponenty: skaner do
skanowania ksigzek stuzacy do przetworzenia tekstu drukowanego do
postaci elektronicznej, program OCR (Optical Character Recognition) stu-
zacy do rozpoznania zeskanowanego tekstu. Przez caty czas utrzymuje-
my kontakty z czytelnikami, zaréwno formalne (spotkania z przedstawi-
cielami samorzgdu studenckiego, artykuty o bibliotece zamieszczane
w prasie studenckiej),jak i nieformalne (bezposrednie rozmowyz c”el-
nikami).

Stosujac zasade ,Koncentracja na FOiencie” mozemy uzyskac zwiek-
szone subwencje i udziat w ,rynku bibliotecznym”, przez elastyczne
i szybkie reagowanie na zmiany, a takze zwiekszong lojalnos$¢ roienta,
prowadzaca do stabilizacji w bibliotece. Zastosowanie tej zasadyw Biblio-
tece WZIiKS UJ to pewnosg, ze cele biblioteki sg $cisle powigzane z potrze-
bami i oczekiwaniami Klientéw. Biblioteka petni funkcje zaplecza eduka-
cyjnego, ajej dziatalnos$¢ przyczynia sie do rozwoju Wydziatu. Zbioiy
biblioteki sg gromadzone zgodnie z profilem ksztatcenia wg kierunkow
prowadzonych na Wydziale. Zakres tematyczny zbioréow obejmuje publi-
kacje z zakresu: mikro i makroekonomii, rachunkowosci, ekonometrii,
zarzadzania i organizacji, marketingu, komunikacji spotecznej, bibliote-
koznawstwa, dziennikarstwa, filmoznawstwa, geografii gospodarczej,
polityki i historii gospodarczej, prawa, psychologii rozwojowo-wychowaw-
czej, klinicznej, zdrowia, rehabilitacji, psychoterapii i psychoanali2/ Dla
potrzeb czytelnikow zostat rozbudowany ksiegozbiér podreczny zawiera-
jacy encyklopedie, stowniki rzeczowe, stowniki przeldadowe, wydawnic-
twa statystyczne. Jako nowoczesna Biblioteka staramy sie wpt3rwac na
zmiane opinii o bibliotece, bibliotekarzu. W bibliotece funkcjonuje wolny
dostep do pétek, wptjwa to na skrocenie czasu oczekiwania na realizacje
ustugi bibliotecznej i informacyjnej. Czytelnicy sami wybierajg sobie
ksigzki, wszystkie regaty zaréwno w czytelni, jak i w wypozyczalni zostaly
odpowiednio oznaczone wg dziatdw tematycznych, a w obrebie potek za-
stosowano uktad alfabetyczny. Ponadto w prsztosci zostanie zainstalo-
wanawrzutka, dzieki ktorej czytelnik bedzie mogt o kazdej porze dnia
i nocy niezaleznie od godzin otwarcia biblioteki zwroci¢ ksiazki. Nasi czy-
telnicy moga skorzystac¢ z Internetu, zas ci, ktérzy posiadajg laptopy
moga skorzystac réwniez z sieci bezprzewodowej. Jest to duze utatwienie
dla osob piszacych prace zaliczeniowe. Stosowanie zasady ,,Koncentracja
naKliencie” wigze sie takze z tym, Ze zostang opracowane metody oceny
pracy bibliotekarzy (metoda oceny okresowej Ocena 360°) oraz kwestio-
nariusz ankiety stuzacy do mierzenia stopnia zadowolenia roientéw ze
Swiadczonych ustug bibliotecznych. Kwestionariusz ankiety orazjej wy-
niki zostang umieszczone na stronie internetowej biblioteki.



Kierownictwo biblioteki wyznaczajasne ijednoznaczne cele dla catej
biblioteki oraz otoczenia, w ktérym biblioteka ijej pracownicyfunkcjo-
nuja. Biblioteka WZIKS UJ w przysztosci ma stac sie bibliotekga na miare
XXl w. - w petni zautomatyzowang z dostepem do platformy cyfrowej,
dzieki ktdrej bedg udostepniane m.in. XIX-wieczne zbiory z zakresu eko-
nomii, dziennikarstwaw postaci zdigitalizowanej. Jednym z celow dziata-
nia bibliotekijest zapewnienie zaufania leliminowanie stractiu, zwtaszcza
przy pierwszym kontakcie czytelnika z bibliotekg. Dziekiwykwalifikowa-
nemu personelowi kazdy czytelnik moze liczy¢ na przyjazng atmosfere
1factiowg pomoc p r ™ wyszukiwaniu potrzebnych Informacji. Dla studen-
téw | roku prowadzone sg szkolenia, ktérych celem jest zapoznanie no-
wych czytelnikéw z zasadami funkcjonowania biblioteki. Z kolei zapew-
nienie pracownikom niezbednych srodkéw 1swobody dziatania, aby mogli
pracowac z pelnym zaangazowaniem i odpowiedzialnoscia, wigze sie
z okresleniem przez kierownika biblioteki czytelnej struktury organiza-
cyjnej - podziat na sekcje gromadzenia, opracowania, udostepniania oraz
przekazanie uprawnien wyznaczonym osobom w poszczeg6lnych sek-
cjach.

Stosujac zasade ,,Przjwédztwo i statos¢ celdw” mozemy uzyskac: zro-
zumienie przez bibliotekarzy 1lpracownikow informacji naukowej celow
1zadan biblioteki oraz umot”~owanie ich w kierunku osiggania tych ce-
16w, statos¢ celow, jednolita metode wdrazania procesow. Zastosowanie
zasady ,,Przywodztwo i statos¢ celow” w bibliotece prowadzi do: rozwaze-
nia potrzeb Klientéw i Innych zainteresowanych stron, ustanowieniaja-
snej 1zrozumiatej Polityki Jakosci, okreslenia celéw 1zadan do realizacji,
tworzenia lutrzymywaniawspolnych wartosci i modeli etycznego poste-
powaniawe wszystkich komérkach organizacyjnych biblioteki, stworze-
niazaufania leliminowania obaw, zapewnieniaws”stkim pracownikom
zasoboéw, szkolen, oraz swobody dziatania w ramach obowigzujgcego
prawa oraz odpowiedzialnosci i uprawnien®.

ZASADA 3: ROZWOJ | ZAANGAZOWANIE PERSONELU

Wykorzystanie potencjatu pracownikow biblioteki, ich inicjatywom
izaangazowaniu w prace stuzy wspolny zbiér wyznawanych wartosci
oraz kultura organizacyjna oparta na zaufaniu iprzekazywaniu upraw-
nien. Cele realizowane przez Biblioteke WZIKS UJ sg Scisle zwigzane
z celamiWydziatu - jedna z os6b zatrudnionych w Bibliotece jest rowniez
sekretarzem redakcji kwartalnika, ktéry wydaje Wydziat - ,Wspoétczesne
Zarzadzanie”.Z zasada ta wigze sie rOwniez ocena rozwoju pracownikow
proporcjonalnie do ich zadan 1celéw. Oceny tej dokonuje kierownik Bl-

®Nowoczesne zarzgdzaniejakoscig. Tom IV: System zarzgdzaniajakoscig w prak-
tyce. Red. A. Tabor, M. Raczka. Krakow 2004, s. 65-66.



blioteki na biezgco. Personel ma mozliwos¢ podwyzszania wiedzy i do-
Swiadczenia. Pracownicy biblioteki uczeszczajg na kursyjezyka angiel-
skiego, czes¢ osob ukonczyta studia podyplomowe w zakresie: broker
informacji, public relations, zarzgdzanie zasobami ludzkimi. W Bibliotece
w petni wykorzystuje sie potencjat personelu zwigzany z dzieleniem sie
wiedzg i doswiadczeniem - starsi stazem pracownicy szkolg nowe osoby
i zapoznajg je z specyfikg funkcjonowania danego dziatu biblioteki np.
szkolenie dotyczace opracowania zbiorow.

Stosujgc zasade ,Rozwdj i zaangazowanie personelu” mozemy uzy-
ska¢: umotywowanych, ,lojalnych” i oddanych pracownikéw, pracowni-
koéw odpowiedzialnych za podejmowane decyzje i dziatania, pracownikow
wspotdziatajacych i wspottworzacych, pracownikéw zobowigzujacych sie
do ciggtego doskonalenia. Zastosowanie zasady ,,Rozw0j i zaangazowanie
personelu” w bibliotece prowadzi do: zrozumienia przez bibliotekarzy ich
znaczeniaw uczelniwyzszej, identyfikowania przez nich ograniczen wy-
nikajacych z wptywu prawaw odniesieniu do ich dzicitania, zaakcepto-
wania przez personel biblioteki odpowiedzialnosci za podejmowane decy-
zje, oceniania przez pracownikéw swoich wynikéw w stosunku do
postawionych im celéw, swobodnego dzielenia sie wiedzg i doswiadcze-
niem, otwartego omawiania problemow i zagadnien.

ZASADA 4: PODEJSCIE PROCESOWE

Pozagdany wynik osigga sie z wiekszg efektywnoscig wéwczas, gdy
dziatania izwigzane z nim zasoby sg zarzgdzanejako proces. W biblio-
tece WZiKS UJ zastosowano strukturalne metody okreslania kluczowych
dziatalnosci, niezbednych do osiggniecia pozadanych wynikéw. Nie ma
pustych procesow, kazdy proces poczgwszy od badania lynku wydawni-
czego poprzez zgtoszenie zapotrzebowania, zakup, opracowanie i udo-
stepnienie zawiera wartos¢ dodang. Logiczna i przejrzysta strukturabi-
blioteki powoduje, Zze koniec jednego procesu staje sie poczatkiem
nastepnego. Jasno okreslono odpowiedzialnosc¢ za zarzgdzanie kluczo-
wymi dziatalnosciami biblioteki - kazdy pracownik ma ola-eslony zakres
uprawnien i odpowiedzialnosci. Zarzadzanie skoncentrowano na takich
czynnikachjak zasoby (finanse, personel, infrastruktura, srodowisko
pracy) i metody (metoda 5S - tworzenie i utrzymywanie dobrze zorganizo-
wanego, czystego, wysoko wydajnego i wysokiej jakosci stanowiska pra-
cy), majace znaczenie dla doskonalenia kluczowych dziatalnosci. Ponadto
w Bibliotece ocenia sie wptyw na raientéw linne zainteresowane strony
poprzez analize statystyk bibliotecznych (statystyk dotyczgcych wypozy-
czen, odwiedzin w Bibliotece, odwiedzin na stronie internetowej).

Stosujac zasade ,,Podejscie procesowe” mozemy uzyskac: mozliwosé
obnizenia kosztow oraz skracania cykli dzieki racjonalnemu wykorzysta-
niu zasobow, stabilne, lepsze, dajace sie przewidzie¢ wyniki, mozliwos¢
wyodrebnienia priorytetéw do doskonalenia. Zastosowanie zasady ,,Po-
dejscie procesowe” whibUotece prowadzi do: wadgracowania optymalnych



i wkasciwych sposobow postepowaniaw zidentyfikowanych procesach
bibliotecznych, uzyskania przejrzystosci procedur postepowania,
uproszczenia procedur postepowania, ustanowienia odpowiedzialnosci,
identyfikowania oddziatywan pomiedzy kluczowymi procesami biblio-
tecznymi, analizowania i pomiardw kluczowych proceséw bibliotecznych.

ZASADA 5: PODEJSCIE SYSTEMOWE DO ZARZADZANIA

Identyfikowanie, zarzgdzanie wzcyemnie powierzanymiprocesami
Jako systemem powoduje zwiekszenie skutecznosci i efektywnosci bi-
blioteki w osigganiu celéw. Nalezy zbudowac taki system zarzgdzania bi-
blioteka, ktoiy umozliwi realizacjejej celow strategicznych i operacyjnych
w sposOb najbardziej efektywny lwydajny. Istotnejest okreslenie przej-
rzystej struktury biblioteki zaréwno organizacyjnej i funkcjonalnej oraz
jasne okreslenie uprawnien poszczeg6lnych pracownikéw. Nale” tezzro-
zumie¢ powigzania pomiedzy roznymi procesami bibliotecznymi i okre-
sli¢ sposob postepowaniaw ramacti poszczegolnych procedur i dziatalno-
sci - przyktadowo w Bibliotece WZiKS UJ celem utatwienia dokonywania
zakupow na stronie internetowej biblioteki umieszczono ,Komunikat
DziekanaWydziatu Zarzadzania i Komunikacji Spotecznej w sprawie za-
sad ewidencji materiatdw bibliotecznych, oraz informacja dotyczaca zasad
zakupoéw oraz ewidencjonowania ksigzek w ramach Wydziatu Zarzadza-
nia i Komunikacji Spotecznej”.

Stosujgc zasade ,,Podejscie systemowe do zarzgdzania” mozemy \izy-
skac: synchronizacje poszczegoélnych proceséw i podproceséw, co przy-
czynia sie do osiggnieciawyznaczonych celéw, zaufanie wszystkich zain-
teresowanych stron (pracownikéw nauki, studentéw, wiadz uczelni, itp.)
do skutecznosci i profesjonalizmu dziatania biblioteki. Zastosowanie za-
sady ,Podejscie procesowe” w bibliotece prowadzi do: zbudowania syste-
mu zarzadzaniajakoscig pozwalajgcego na osiagijlecie zatozonych celéw,
zrozumienia zaleznosci pomiedzy wszystkimi procesami bibliotecznymi,
ustalenia uprawnien i odpowiedzialnosci oraz trybu wydawania decyzji,
powstania systemu cig”ego doskonalenia ustug bibliotecznych.

ZASADA 6: CIAGLE DOSKONALENIE

Zaleca sie, aby ciggle doskonaleniefiinkcjonowania biblioteki stano-
wito staty celjej dziatania. Biblioteka powinnawdrozy¢ i utrzymac ciagte
doskonalenie. W tym celu nalezy nauc”¢ bibliotekarz stosowania metod
i narzedzi ciggtego doskonalenia -np. cykl PDCAW. E. Deminga (zapla-
nuj, wykonaj, sprawdz, zastosuj). Kierownictwo biblioteki powinno za-
dbac o to, aby cig”™e doskonalenie byto celem dziatania kazdego pracow-
nika biblioteki, dlatego tezw Bibliotece WZiKS UJ z budzetu biblioteki
zostaty sfinansowane studia podyplomowe 1magisterskie dla pracowni-
kow.



Stosujgc zasade ,,Cig”e doskonalenie” mozemy u”skac: wieksze moz-
liwosci organizacyjne, a poprzez to wiekszg konkurencj™nos¢, szybkie rea-
gowanie nazmiany otoczenia akademickiego. Zastosowanie zasady ,Cig-
gle doskonalenie” w bibliotece prowadzi do: ciggtego doskonalenia
biblioteki, ciagtego doskonalenia swiadczonych ustug bibliotecznych,
szkolenia bibliotekarzy w zakresie metod i narzedzi cig”ego doskonalenia.

ZASADA 7: PODEJMOWANIE DECYZJI NA PODSTAWIE FAKTOW

Skuteczne decyzje opieraja sie na analizie danych i informacji.
Wszystkie dane i Informacje powinny by¢ rzetelne i doktadne. Ponadto
nalezy zapewni¢ wszystkim uprawnionym dostep do zbioréw, informacji
i danych. Stosujgc zasade ,,Podejmowania decyzji na podstawie faktow”
mozemy uzyskac: optjmialne decyzje, uzasadnienie kazdej decyzji
w przesztosci, obecnie i w przysztosci, dzieki odniesieniu do danych. Za-
stosowanie zasady ,Podejmowania decyzji na podstawie faktoéw” w bi-
bliotece prowadzi do: zapewnienia, ze wszystkie dane sg wiarygodne, do-
kiadne i rzetelne, udostepniania danych wszystkim uprawnionym,
podejmowania decyzji na podstawie faktéw, obiektywnego oceniania pra-
cownikow biblioteki.

ZASADA 8: WZAJEMNE KORZYSTNE POWIAZANIA Z DOSTAWCAMI

Biblioteka iJeJ dostawcy sg zalezni od siebie, a wzcyemne korzystne
powigzania zwiekszajg zdolnos¢ obu stron do tworzenia wartosci. Klu-
czowi dostawcy Biblioteki WZiKS UJ to przede wszystkim ksiegarnie,
hurtownie ksigzek i inne firmy zewnetrzne. Relacje miedzy Biblioteka
a dostawcami, uwzgledniaja zaréwno strategicznych partneréw jak
i okazjonalnych dostawcdéw. Pracownicy Biblioteki na biezgco monitorujg
lynek wybierajgc korzystniejsze oferty. Dziat Gromadzenia dokonuje za-
kupow nie tylkow duzych wydawnictwach, ale i w wydawnictwach niszo-
wych. Z najwazniejsz3rmi partnerami zostat stworzonywspélny bank do-
Swiadczen, danych i zasob6w (baza danych dostawcoéw).

Stosujac zasade ,Wzajemne korzystne powigzaniaz dostawcami” mo-
zemy uzyskac: szybkie i wspdlne reagowanie na zmieniajgce sie warunki
prawne i rynkowe, optymalizacje kosztow, optymalizacje zasobéw, sku-
teczne tworzenie wartosci dodanej przez obie strony. Zastosowanie zasady
-Podejmowania decyzji na podstawie faktéw” w bibliotece prowadzi do
jasno okreslonych kryteridw dotyczgcych wzajemnych oczekiwan na linii
raient - dostawca. Dostawca - klient, tworzenia z dostawcami banku do-
Swiadczen i zasobow, tworzeniawyraznej i otwartej komunikacji pomiedzy
obydwoma stronami, dzielenia sie informacjami i planami na przysztosc®.

®Nowoczesne zarzadzanieJakoscig. Tom IlI: Planowanie, wdrazanie, utrzymywa-

nie i doskonalenie systemu zarzagdzaniaJakoscig. Red. A. Tabor, M. Rgczka. Krakow
2004, s. 104.



Osiem Zasad Zarzadzania Jakos$cig opracowEino gtéwnie na potrzeby
naczelnego kierownictwa organizacji. Majg one réwniez priorytetowe zna-
czenie przy wdrazaniu systemu zarzgdzaniajakoscig wedtug wymagan
normy ISO 9001:2000. Ich zastosowanie zale” od charakteru organiza-
cji i specyficznych wyzwan, jakie przed nig stojg. Dotyc” to rowniez tak
specyficznej organizacjijak biblioteka akademicka.

Poprawne zastosowanie OSmu Zasad Zarzgdzania Jakoscig w biblio-
tece uczelnianej powinno przynies¢ wymierne korzysci w postaci: zwiek-
szenia efektywnosci zarzadzania bibliotekg, uporzadkowania struktury
organlzac5*nej, wyeliminowania zbednych dziatan, lepszego wykorzysta-
nia zasobow ludzkich w bibliotece, poprawyjakosci swiadczonych ustug
bibliotecznych, skrécenia czasu swiadczonych ustug bibliotecznych,
wzrostu zaufania pracownikéw nauki, studentow lcatej spotecznosci
akademickiej do ustug bibliotecznych i bibliotekarzy*®.

W Polscewiedza o systemach zarzgdzaniajakoscigjestjuz wysoka, ale
jest to nadal poczgtek wdrazania systemoéwjakosci w ustugach biblio-
tecznych. W niedalekiej przysztosci normy ISO 9000 powinny stac sie
uniwersalnym jezykiem porozumiewania sie nie tylko dla przedsiebior-
cow czy urzednikéw z administracji publicznej, ale rowniez dla bibliote-
karzy 1pracownikéw informacji naukowej, ktorzy takze petnig waznarole
spoteczno-informacyjna, posredniczac pomiedzy pracownikami nauki,
studentami a uczelnig wyzszg.

Zastosowanie podejscia procesowego w systemach zarzagdzaniaw bi-
bliotece oraz zrozumienie wymagan 1potrzeb Klienta-uzytkownika biblio-
teki, bedzie miato podstawowy wptyw na zwiekszenie efektywnos$ci funk-
cjonowania biblioteki akademickiej **.

K. Opolski, P. Modzelewski: ZarzgdzanieJakoscig w ustugachpublicznych. War-
szawa 2004, s. 93-96.
" J. Radwan: Powszechny Model Oceny CAF. [online] 2007; [dostep: 10.02.2009].
Dostepnyw World Wide Web: <http://www.econ.uJ.edu.pl/konferencJe/ll_semina-
rium/Jacek_Radwan.pdf>.
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http://www.econ.uJ.edu.pl/konferencJe/II_semina-%e2%80%a8rium/Jacek_Radwan.pdf

Bogumita Konieczny-Rozenfeld*

NARZEDZIA KONTROLI JAKOSCIWDZIi*™NOSCI
BIBLIOTEKI AKADEMICKIEJ.
CZY FILOZOFIA KAIZEN MA ZASTOSOWANIE
W BIBLIOTECE AKADEMICKIEJ
UCZELNI PEDAGOGICZNEJ?

Ocenajakosci swiadczonych ustug bibliotecznychjest uznawana za istotne zr6dJo konkuren-
cyjnosci na rynku ustug informacyjno-bibliotecznych. Nie dziwi zatem, ze biblioteki akade-
mickie wdrazajg wewnetrzne standardyjakos$ci ustug, dazac do zaspokojenia potrzeb i ocze-
kiwan czytelnikow.

Zastosowanie nowatorskiej filozofii Kalzen w bibliotekach ma wiaczy¢ catg kadre w proces
doskonalenia. Zadaniem pracownikoéw jest ciggta analiza procesdéw, zasad postepowania,
sposobéw 1standarddéw pracy. Kalzen to ciggte doskonalenie organizacji za pomoca matych
krokéw. Proces ten przebiega na kazdym szczeblu biblioteki z udziatem wszystkich pracow-
nikéw. Doskonalenie metoda ,,matych tcrokéw” powoduje, izjego rezultaty nie sg zauwazalne
od razu, lecz po uptywie pewnego czasu.

Hasto wiedzie€¢ o czyms$ wszystko, nie starajac sie o to, by wiedzie¢ co$ o wszystkim
Tadeusz Kotarbinski’

Czym jest jakosc¢?

Po raz pierwszy pojecie jakos¢ (gr. poites) zdefiniowat Platon jako pe-
wien stopien dojrzatosci.

Arystoteles pojmowatjakos¢ jako zbior cech stanowigcycti o istocie
rzeczy.

Edward Deming uwaza, ze jakoscig nalezy nazwac zespot cech gwa-
rantujgcych zadowolenie klienta. Cykl Deminga okres$la spos6b dziatania,
ktorym powinna sie kierowac¢ kazda placéwka oswiatowa:

e planowanie dziatania,

e wdrozenie do praktyki,

e badanie przebiegu procesu wdrazania,

« wprowadzanie zmian wynikajacych z badan”.

John Bonstigl omawia problematyke wprowadzeniaTQM (Total Quali-
ty Mangement). Totalne Zarzadzanie Jakoscig w oSwiacie opiera sige ona

*Biblioteka Akademii Pedagogiki Specjalnej w Warszawie.

' T. Kotarbinski; Hasto dobrej roboty. Warszawa 1975, s. 164.

~J. J. Bonstigl: SzkotyJakoscL Wprowadzenie do Total Quality Management w edu-
kacJL Warszawa 2002, s. 79-89.



na przekonaniu, ze wspdlne, state dazenie i osobiste zaangazowanie
w ciggte doskonalenie sg konieczne, by mogta nastapi¢ Jakakolwiek zna-
czgcaprzemiana.

PrrtykeTQM zastosowaé mozna do doskonaleniawszystkich aspek-
tow ~cia szkoty, do struktury systemow oswiatowych, w ktérych jest
réwniez biblioteka kazdego szczebla.

W sprawozdaniu z programu PHARE - Zapewnienie Jakosci Ksztatce-
nia w Szkolnictwie Wyzszym jakos¢ to:

» jakos¢ stosowana zamiennie z pojeciem doskonatosci;

e jakos¢ to niewystepowanie usterek;

e jakos¢ czegos (biblioteki akademickiej) rozumianajako gotowos¢ do
realizacji postawionych celéw:

e jakosc¢jako przeksztatcenie;

e jakos¢jako dolna granica, koniecznos¢ ustanowienia minimum norm
i Kryteriow;

¢ jakosc¢jako podnoszenie standardow, nacisk na nieprzerwane ulepsza-
nie (problem ewaluacji)™.

Biblioteki naukowe, akademickie z powodzeniem wprowadzity narze-
dzia pomiarujakosci. Wyréznic¢ tu mozna: NormalSO 11620, SERVQUAL,
Benchmarking, ubgnAbuy-"*.

W ogromnym skrdcie ISO 11620 - przytacza najistotniejsze punkty
ocenyjakosciowej biblioteki: prawidtowa realizacja ustugi; solidnos¢;
zgodnos¢ ustug z innymi bibliotekami, aktualno$¢ informacji; zdalnos¢,
dostepnosc i roznorodnosc¢ ustug; komunikatywnosc¢ i empatia; zauwa-
zalnajakos¢ ustugi.

SERVQUAL - Metoda do pomiarujakosci ustugw bibliotekach, meto-
da ukierunkowana przede wszystkim na uzytkownika, a nie tylko na
zbiory.

LibQUAL+ - nawiazuje do zatlozert SERVQUAL, satysfakcji z ustug bi-
bliotecznych ijakosci ustug, wykorzystuje takze metodyjakosciowe i ilo-
Sciowe do mierzeniajakosci ustug. Definiuje rozbieznosci miedzy stanem
pozadanjon, postrzeganym i oczekiwanym w stosunku dojakosci ustug
bibliotecznych®.

Benchmarking - narzedzie stuzace poprawie efektywnosci pracy bi-
blioteki, jako nowoczesna metoda zarzgdzania organizacja.

Benchmarking, to ciggty proces identyfikacji, analizy i projektowania
i w konsekwencji wdrazania lepszych rozwigzan. Metoda polega nawybo-
rze wzorcowej instytucji i porownaniu z nig wkasnej organizacji, dostoso-
wania do niej analizowanego rozwigzania i ustalenie wtasnych, osiggal-
nych celow.

~NJakos$é ksztatcenia w szkolnictwie wyzszym. Podrecznik zapewnianiajakosci.
Red. D. Krlstofferson: A. Sursock, Opole 2000, s. 13.
E. B. Zybert: Jakos$¢ w dziatalnosci bibliotek. Oceny - Pomiary - Narzedzia. War-
szawa 2007, s. 67.
®Standardy w bibliotekach naukowych. Red. T. U. Szmigielska. Warszawa 2007,
S. 9-41.
"E. B. Zybert; Jakos¢ w...,s. 73.



Celem benchmarkingu jest zwiekszenie wykonania zadan poprzez:
« Zidentyfikowanie bibliotek z najlepszg praktyka.
e Mierzenie i porownywanie wybranych proceséw w stosunku do innych
w poréwnywanej grupie.
- Nasladowanie i adaptacja zidentyfikowanych, najlepszych praktyk,
dziatan do swojej biblioteki”.

W Swietle literatuiy narzedzia badanjakosci zarzgdzania, efektywno-
Sci i wydajnosci bibliotek ijej ustug, z powodzeniem znalazty miejsce
w dziataniach bibliotek naukowych®. Benchmarking, TQM, SERVQUAL,
LibQUAL+ - odnoszg sie do podnoszeniajakosci pracy bibliotecznej.
Systemy te majg upowszechni¢ dokonywanie pomiaru, uzyskanie wiary-
godnych wynikow, jak réwniez poréwnan bibliotek. Proces pomiaru po-
winien wpisywac sie w misje biblioteki akademickiej. Wedtug R. Poit sys-
tematyczne stosowanie pomiaru wykonania zadan w bibliotekach jest
bardziej wyjatkiem, niz reguta®. Pomiarjakosci ustug, satysfakcji u~t-
kownikéw, zainteresowanie jakoscig zarzadzania uznawanyjestw wielu
bibliotekach naukowych, akademickich. Jakos¢ rozumianajestjako
zdolnos¢ do osiagania celéw i zamierzonej misji. Okreslenie misji bibliote-
kiwg R. Poit, to opis systemu, w obrebie ktdrego biblioteka dziata. Misja
biblioteki akademickiej to w sporym uproszczeniu podstawowe elementy:
wybieranie, gromadzenie, organizowanie i zapewnienie dostepu do infor-
macji.

Filozofia KAIZEN

Istota KAIZENjest prostai oznacza doskonalenie Doskonalenie, kt6-
rejednoczy w swym dziataniu wszystkich - kadre kierowniczg i wszyst-
kich pracownikéw. Narzedzie kontrolijakosci, jaMm jest wywodzacy sie
z filozofii japoriskiej PCAIZEN, oznacza zmiane na lepsze i ciggte doskona-
lenie. Podstawowag regutg tej filozofiijest zaangazowanie i che¢ ciggtego
podnoszeniajakosci firmy, w przypadku naszych zainteresowan - biblio-
teki akademickiej.

Jakie zatem w dziatalnosci biblioteki akademickiej, nakierowanej na
ocenejakosci i doskonalenie ma zastosowanie system KAIZEN, opierajgcy
sie na trzech gtéwnych zasadach;

e procesy,
e rezultaty,
« ciggta analiza catego systemu.

Optymalizacja skutecznosci wdrozenia systemu KAIZEN, zorientowa-
nego na zespo6t dziata wg cyklu: planuj, wykonaj, sprawdz, dziataj.

R. Sapa: Benchmarking w doskonaleniu serwisow WWW bibliotek akademic-
kich. Krakéw 2005. s. 37-47.
"Por. E. B. Zybert: Jako$¢ w dziatalnosci.., Warszawa 2007.
®R. Poll, P. Boekhorst: MierzenieJakosci Miedzynarodowe zalecenia dopomiaru
wykonaniazadan w bibliotekach akademickich. Wroclaw 2004, s. 22.
M. Imai: Kaizen Klucz do konkurencyjnego sukcesuJaponii Warszawa 2007, s. 35.



Lektura publikacji Masaaki Imai, pioniera 1llideraw szerzeniu filozo-
fii KAIZEN na calym swiecie, KAIZEN. Klucz do konkurencyjnego sukcesu
Japoniii Gemba KAIZEN przyczynity sie do zadania nastepujgcych py-
tan:

* Wiele firm zastosowato system KAIZEN w celu osiggniecia sukcesu na
miare swlatOAva, czy ten system moze odnosic¢ sie do bibliotek akademic-
kich?

e Czy niekonczacy sie proces ulepszania i eliminacja btedéw moze mieé
zastosowanie w narzedziach kontrolijakosci bibliotek akademickich?

e Czyw koncu narzedzia KAIZEN, jako rozwigzania systemowe w organi-
zacji moga znalez¢ zastosowanie w bibliotekach uczelni pedagogicz-
nych?

Parasol Kaizen

Orientacja czytelnika. Nauka samodzielnos$ci na wszystkich

stanoiviskach,
Total Quality Control, Wspétpraca miagdry réznymi
Kola jakosci. szczeblami organizaciji.

System sugestii.
Y g Praca \r maljcli zespotach,

Dyscyplina n miejscu pracy.
WproAvadzanie prostych
zmian za pomoca matych krokonr.

Doskonalenie Jakosci,

Nauka autokontroli.

&

Rys. 1. Parasol Kaizen

Zrédto: Opraé, wiasne na podstawie: M. Imal: Kaizen. Klucz do konkurencyjnego sukcesu JaponlL

Japonska filozofia IMaizenjestjednym ze zZrodet fenomenalnego sukce-
su gospodarki tego kraju.

Kaizen w jezyku japonskim oznacza ciggte doskonalenie, c 11 filozo-
fie wprowadzania prostych, niewielkich zmian za pomocg matych krokéw.

Chociaz nie sg to zabiegi spektakularne, ani kosztowne, ich rezultaty
sg niezwykle - poprawajakosci i zwiekszonawydajnos¢. Sukcesu Kalzen
nalezy upatrywac¢ w tjmi, ze nie wigze sie on z wprowadzaniem drogich
technologii czy nowych metod zarzadzania, ajednak pozwala na zwiek-
szenie wydajnosci pracy, usuwa blokady twérczego myslenia, omija reak-



cje walki lub ucieczki, tworzy nowe potgczenia miedzy neuronamiwigcza-
jac mbzgw proces zmiany**.

Zrozumienie filozofii Kaizen nalezy uzupetni¢ wiadomosciami o kilku
charakterystycznych dla tej filozofii pojeciach:

GEMBA - wjezykujaporiskim gemba oznacza ,miejsce akcji”.W kon-
tekscie firmy oraz procesu zarzadzania gemba oznacza miejsce, gdzie
twor” sie produkt oraz wytwarza nowa Wcirtos¢. W dziedzinie ustug gem-
bajest miejscem kontaktu klientéw z wykonawcag ustugi - w naszym
przypadku BIBLIOTEKI. Menedzer, ktdiy zna swoje gembajest gotéw do
u”cia techniki Kaizen. Ma ona bowiem sens tylkow konkretnym miejscu
pracy, w miejscu kontaktu z klientem gemba dziataw oparciu o swoiste
regi:/ifilary.

Pie¢ regut Gemba Kaizen

* Gdy pojawia sie problem, zacznij od wizyty w Gemba. Nie probuj tego
problemu rozwigzac¢ zza biurka; zdalne sterowanie niewiele pomoze.
Wyjdz z gabinetu i bacznie obserwuj.

e Sprawdz gembutsu. Gembutsu to przedmioty, materialne obiekty
znajdujace sie w gemba - zepsute narzedzia pracy (np. komputery).
Kiedy zepsuje sie narzedzie pracy nie zwotuj narady w tej sprawie, lecz
poszukaj przyczyny awarii.

* Podejmij na miejscu tymczasowe srodki zaradcze.

e Poszukaj bezposredniej przyczyny problemu. Po zastosowaniu $rod-
kéw zaradczych zbierz wszelkie informacje i dane, ktére pomoga ci
ustali¢ bezposrednig przyczyne awarii lub problemu. Wiele z nich moz-
na ustali¢ za pomocg prostej techniki ,pieciu pytan dlaczego”. Zatézmy
wprowadzenie tej techniki w przypadku bibliotek akademickich:

Technika pieciu pytan

1 Dlaczego? Studenci nie radzg sobie w ztozonych poszukiwaniach
w katalogach rozproszonych.

2. Dlaczego?Studenci nie znajg katalogoéw centralnych i rozproszo-
nych.

3. Dlaczego? Poniewaz nie odczuwajg potrzeby poszerzenia listy lek-
tur poza podanjnniw sylabusach.

4. Dlaczego? Poniewaz studenci nie wiedzg, ze moga zgtosi¢ sie do
dziatu informacyjnego z prosba o instruktaz katalogéw rozproszonych.

5. Dlaczego? Poniewaz zesp6t Informacyjny Biblioteki prezentuje po-
stawe wyczekujacg, a nie wychodzaca naprzeciw potrzebom czj~elnlkow

(kafeteriapytan - propozycja wiasna)

Nale” okresli¢ whasciwe standardy zapobiegajgce powtorzeniu sie
problemu. Po rozwigzaniu problemu lub usunieciu awarii nalezy opra-
cowac nowe, wtasciwe procedury okreslajgce odpowiednie standardy

" R. Maurer: Filozofia Kaizen. Jak maty krok moze zmienié twoje zycie. Gliwice
2007, s. 25-35.



nadzoru. Jest to gwarancja unikniecia takich samych lub podobnych
probleméww przysztosci.

Kaizen opiera sie na statychJUarach. Filarami Kaizen sa:
1 Standaryzacja.

2. Organizacja miejsca pracy.

3. Usuniecie marnotrawstwa (czyli likwidacja MUDA).

Ad. 1 Biblioteki naukowe i akademickie majg zaawansowany system
standaryzacji i narzedzi poprawyjakosci pracy. Temat tenjest przedmio-
tem wielu publikaciji.

Ad. 2. Whasciwa organizacjamiejsca pracyjest drugim filarem gemba
Kaizen. Zagracone, Zle zorganizowane stanowisko pracy czestojest przy-
czjTiag frustrujgcego marnotrawstwa ijalowosci czijmnosciw pracy biblio-
teki. WiHasciwe utrzymEinie miejsca pracy, dbatos¢ o porzadekjest zabie-
giem bardzo prostym, ajego rezultaty w postaci znacznego zwiekszenia
wydajnosci i oszczednosci z pewnoscig nie kazg na siebie dtugo czekac.
Praktyka Kaizen proponuje technike pieciu krokéw - 5S:

e Seiri-selekcja

e Seiton - systematyka

e Seiso - sprzatanie

e Seiketsu- standaryzacja

e Shitsuke - samodyscJdlina, samodoskonalenie*”.

Zastosowanie 1praktykowanie techniki pieciu krokéw daje wymierne
rezultaty doskonalej organizacji pracy, petnego rozwoju. Mozna przewi-
dzie¢ zadowolenie i satysfakcje zaréwno czytelnikow, jak i pracownikow
realizujgcych podstawy tej przyjaznej filozofii w praktyce ustug informa-
cyjno-bibliotecznych.

Ad. 3. Mudajestjaponskim stowem okreslajgc3Tn marnotrawstwo lub
jatowe dziatania. Gemba Kaizen pozwala na eliminacje bezuzytecznej pra-
cy i ograniczenie do niezbednego minimum pracy nietworzgcej wartosci.
Pojecie Muda (marnotrawstwo) jest szersze, niz pojecie bezuzytecznej pra-
cy. Filozofia Kaizen mowi o siedmiu kategoriach Muda. Na potrzeby pracy
biblioteki zauwazy¢ mozna dwa elementy Muda:

e Mudaz powodu zbednych czynnosci. 1™ zdy ruch ciata, ktoiy nie stuzy
zwiekszaniu wartoscijest Muda. (Np. pracownik magazynu przemie-
rzajacy bez potrzeby wiele kilometréw dziennie, automatyzacjajego
dziatan, mechaniczne woézki, kontrola zamoéwien itp. zmniejszy Muda)

e Mudaz powodu wykonywania zbednej pracy. Praca taka, jak na przy-
ktad pisanie niepotrzebnych sprawozdan lub udziat w bezproduktyw-
nych zebraniach nie przyczynia sie do zwiekszeniajakosci ustug.

M. Imai: GembaKaizen. Zdroworozsadkowe, niskokosztowe podejscie do zarzg-
dzania, Warszawa 2006, s. 105-125.



w gemba Kaizen wysitki skupione sg nawyeliminowaniu dziatan nie-
dodajacycti wartosci, przekladajacych! sie w przypadku bibliotek na
wzrostjakosci pracy, poziomu satysfakcji uzytkownikéw, jak i poziomu
zadowolenia z dobrze wykonanycti dziatan bibliotecznych. Eliminacja
Muda oznacza w skrocie zdroworozsgdkowe podejscie do zmian.

Nieodtgcznym elementem Kaizenjest precyzyjnie okreslony cel. Bez
spetnienia tego warunku nie ma co marzy¢ o powodzeniu operacji wdro-
zenia Kaizen. W procesie ustalania zasad strategii biblioteki Dyrekcja
i Rada Biblioteczna okreslajej gtéwne cele strategiczne oraz prowadzgce
do nich cele czastkowe - Srednioterminowe i roczne. W miare przesuwa-
nia sie w doét struktury organizacyjnej zasadnicza strategia pracy biblio-
teki wyraza sie w coraz wezszych i konkretniejszych planach dziatania.

Dyrektor biblioteki akademickiej, naukowej powinien kierowac ludz-
miw sposoéb twérczy, zachecajac ich do W5rrabianiaw sobie samodyscy-
pliny oraz do aktjrwnego uczestnictwa w Kaizen. Dojego obowigzkéw
nalezy takze rozwigzywanie wszelkich problemoéw i konfliktéw. Filozofia
Kaizen zaktada tez, ze pracownika nalezy:

e uczy¢ samodzielnosci, gdyz tylko wtedy jego wktad pracy moze by¢
naprawde tworczy,

< nie zniecheca¢ do pracy karami i nagrodami, gdyz cztowiek z natuiyjest
pracowity i uczciwy*?,

e uczy¢ autokontroli, gdyzjedyna skuteczng metoda eliminacji btedéw
jest reagowanie na nie tam, gdzie powstaja.

Nale” tez- ito przedews”stkim i na kazdym kroku - pracowa¢ nad
zdobyciem zaufania pracownika, dazy¢ do maksymalnej otwartosci
w stosunkach przetozony - podopieczny oraz eliminowac¢ wszelkie
wspotzawodnictwo na rzecz wspotpracy.

Ciekawag inicjatywa praktyki Kaizen jest zwrdcenie uwagi na aktyw-
nos¢ matych zespotéw - kétjakosci. Kotajakosci dobrowolnie podejmujg
sie dziatan zwigzanych z kontrolgjakosci w miejscu pracy, jako firmowego
programu kontrolijakosci, samorozwoju, wzajemnej nauki i usprawnien.
Jakie to moze miec¢ przetozenie na relacje pracownikéww placéwkach non
profit, nastawionych na realizacje ustug i zapotrzebowan czytelnic”~ch?
Praktyka Kaizen wykazuje, ze mate zespoly reprezentujg niekonfronta-
c)(jna i nieformalna droge do rozwigzywania probleméw i wdrazania udo-
skonalen. Rozwigzania te dajg WaTnieme korzysciw postaci:

e integracji zespotu,;

* koordjmacji zadan zespotowych;

e dobrej komunikacji miedzy przetozonymi i podwitadnymi;

* nabywania nowych umiejetnosci i rozwijania kooperatywnych postaw;

* zespOt nastawionyjest nawzajemne podtrzjmiywanie i rozwigzjwanie
problemow***.

Jest to dos¢ rewolucyjna uwaga na gruncie polskiej rzeczywistosci, przyzwy-
czailiSmy sie bowiem do tego, ze nagroda pieniezna powinna by¢ przyznawana okre-
sowo za dobrze wykonywana prace. W zatozeniach filozofii Kaizen niejest to prawi-
dtowe podejscie do pracy.

M. Imai; Kaizen. Klucz.... s. 121-123.



Rys. 2. Nieformalne relacje zorientowane najednostke w nieformalnej strukturze
rozwoju organizacji
Zrédto: Opraé, wiasne na podstawie; M. Imal: Cemba Kaizen. Zdroworozsadkowe,
niskokosztowe podejscie do zarzgdzania.

Kaizen niejest recepta nawszystko. Kaizen niejest receptg uniwer-
salng i ma swoje minusyjak kazda metoda zarzgdzania. Nadmierna kon-
centracja nad wprowadzaniem niewielkich zmian moze odciggnac¢ uwage
od pracy nad innowacjami - radykalnymizmianami. W kazdej firmiejest
potrzebna rébwnowaga pomiedzy dgazeniem do wprowadzania nowych,
rewolucyjnych metod oraz doskonaleniem obecnych proceséw tworzenia
bibliotek 0 najwyzszych standardach jakosci. Szukajgc poréwnan do
praktykowanych juz i sprawdzonych narzedzi kontrolijakosci pracy,
w naszym pr~padku jakosci pracy bibliotek akademickich i naukowych
mozna odniesc sie do systemoéw zarzgdzania. System zarzadzania, znany
jako cykl Deminga, ktorym powinna Herowac sie kazda instytucja zawie-
ra obowigzkowe elementy:

* planowanie kazdego dziatania,

e praktyka,

badanie procesu wdrazania,

wprowadzenie zmian wynikajgcych z badarn™.

Poréwnujgc cykl Deminga do filozofii Kaizen trudno oprzec sie wraze-
niu, ze dziatajg one na podobnych zasadach, roznica tkwiw szczegotach
procesu zarzadzania. Koncepcja ta moéwi o ciggtym doskonaleniu, zna-
nym takze w pojeciu Kaizen, przebiegajacjTii w czterech nastepujgcych
po sobie etapach: planowanie - wykonanie - sprawdzenie - poprawienie.

Planowanie - sposéb dziatania, ktory doprowadzi¢ ma do okreslone-
go celujakosciowego.

Wykonanie - to etap wykonania zaplanowanych dziatan.

"M. Koszmider: Ojako$ciw zarzadzaniupraca szkoty. £6dz 2000, s. 5-15.



Sprawdzenie - badanie wynikéw podjetych dziatann. Sprawdzenie
stopniawykonania celéw zawartych w planie.

Dziatanie/Poprawienie - na podstawie wnioskow wyciagnietych pod-
czas sprawdzania doskonali sie procesy oraz dostarcza pomysfy i rozwig-
zania, ktére mozna zawrzec¢ w kolejnym planie.

Rys. 3. Cykl Deminga z zastosowaniem elementow filozofii Kaizen

Zrédto: Oprac. wiasne na podstawe: M. Imal: Kaizen. Klucz...

Poszukujac informacji o firmach, placéwkach praktykujacych filozofie
Kaizen niewiele informacji dotyczyto placéwek akademickich. R6zne zro-
dta informacji, bazy danych, zrédta petnotekstowe, wydawnictwa zwarte
i ciggle, sie¢ Internet najczesciej wymieniajg zaktady produkcyjne np.
koncerny Toyota, Honda, Sony, Philips, General Motors, Ford, Royal
Duch/Shell, Hannover Insurance, Komatsu i wreszcie Amerykanska
MarynarkaWojenna i amerykanska administracja publiczna. W Polsce
tez mozna wskazac¢ kilka przyktadow: Zelmer, Polmo tomianki, firma
A. Blikle*®. Jedna z niewielu informacji o wprowadzeniu systemu Kaizen
w placéwce uniwersyteckiej pojawita sie w bazie danycti Academic Se-
arch Complete i dotyczyta Uniwersytetu w Aston. Nie ma niestety infor-
macji owdrozeniu Kaizen w bibliotece uniwersyteckiej tej uczelni*”.

Total Quality Management- rozmowaz profesoremAndrzejem Blikle. ,,Zarzgdza-
nie Jakoscig” 2008, nr 1, s. 2-4.

'AM. Clayton;Encoura£(in£( The Kaizen approach to quality In a university. , Total
Quality Management” 1995, T. 6 [online], [dostep: 12.01.2009]. Dostepny w World
Wide Web: http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=a9h&AN=
9602131633&amp;lang=pl&site=ehost-live.


http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=a9h&AN=

w zakonczeniu nalezy zadac sobie pytanie: Czy filozofia Kaizen ma
zastosowaniaw bibliotece akademickiej uczelni pedagogicznej? Filozofia
Kaizen mawielka site przekonywania i opisuje spokojny i zrGwnowazony
sposOb radzeniaz problemami zarzagdzania, wprowadzania zmian. Kai-
zen to takze filozofia przyjazna srodowisku pracy i spotecznosci, ktéra
zasadg matych krokow i kontrolijakosci, opartej nawspotpracyi ~czli-
woscijest gwarantem sukcesu. Mozna zatem przedstawic teze, ze tytuto-
we pytanie zostato niewtasciwie sformutowane. Kaizen moze mie¢ zasto-
sowania w kazdej instytucji, takze w placowkach, ktdre nie realizujg
produkcji. Zatem ma zastosowaniaw kazdej bibliotece, kazdego szczebla.

Streszczajac cata filozofie Kaizen, pomijajac szczeg6ty sprowadza sie
ona do zasadniczych elementéw:

1. Definiuj problem!

2. Znajdz przyczyny!

3. Zdiagnozuj problem!

4. Zdecyduj co chcesz zrobi¢!

5. Zréb to!

Zastosowanie tych pieciu krokéw podstaw filozofii Kaizen daje gwa-
rancje sukcesu w kazdej bibliotece akademickiej, réwniez uczelni ksztat-
cacej przysztych pedagogow.



KacperTrzaska*

NALEZY CIAGLE TWORZYC, DBAJAC O JAKOSC,
A NIE BOJAC SIE O JAKOSC” -
AUDYT INFORMACYJNY W PRAKTYCE
BIBLIOTEKARSKIEJ

Celem artykutu jest przedstawienie potencjalnych mozliwosci zastosowania technik audytu
informacyjnego w bibliotece. Autor stawia teze, ze prawidtowo przeprowadzony audyt infor-
macyjnyjestwyznacznllclemjakosci pracy biblioteki. Przedstawiono rozwdj koncepcji zarza-
dzania Informacjg. Nastepnie zaprezentowano kolejne etapy przeprowadzania audytu. Wy-
szczegoblniono obszaiy, ktére nale” podda¢ dogtebnej analizie, stosujac metody kontroli
przeptywu Informacji w praktyce bibliotekarskiej. Kolejno skupiono sie na korzysciach, ktére
mozna osiagnac¢ przeprowadzajac audyt informacyjny.

Metody i techniki zarzgdzania wiedza staty sie obiektem licznych
opracowan z zakresu nauk o zarzadzaniu. Dostrzezono olbrzymi poten-
cjat orazwymierne korzysci ptynace dla organizacji. Nie jest to procesjed-
nolity, lecz ztozony z r6znych czynnosci, m.in. porzgdkowanie, kodyfiko-
wanie, wyszukiwanie, przetwarzanie, rafinacja*. Méwiac o stosowaniu
metod zarzadzania wiedza, podawane sg rézne rozwigzania, jednakze
taczy je uswiadomiona potrzeba uporzadkowania informacji i wiedzy
zgromadzonych w organizacji. Wiekszo$¢ podejmowanych dziatart ma na
celu poprawe przeptjrwm informacji, budowe nowych platform komuni-
kacyjnych oraz rzetelny pomiar kompetencji pracowniczych. Ponizszy
wykres ilustruje wyniki badania polskich przedsiebiorstw pod katem
wdrazania metod zarzgdzania wiedzg.

Kapitatintelektualny m ....13 70%

Zarzadzanie innowacjami 14,81%
Business excellence 0 1f 52%
Zarzadzanie dobrymi praktykami "11( 52%
Dzielenie sie dobrymi praktykmi 125,937
Organizacja uczaca sie O03333%

000% 500% 1000% 1500% 20,00% 25.00% 30,00% 35.00%
Rys. 1. Zarzadzanie wiedzg w praktyce
Zrédio: M. Stantewski: Zarzadzanie zasobami ludzkimia zarzadzanie wiedza w przedsigbiorstwie.
Warszawa 2008, s. 31.

e Student, Uniwersytet Warszawski, Instytut Informagqi Naukowej i Studiow Bibliolo-
gicznych.
' Zarzadzanie wiedza. Red. D. Jemielniak, A. Kozmifiski. Warszawa 2008. s. 14.



Rozpatrujac informacje jako byt materialny, mozemyjej przypisac
szereg whasciwosci. Na pierwszy plan wysuwajg sie nadawca i adresat. To
od intencji osoby nadajgcej komunikat, wysytajacej informacje zalezyjej
koncowy ksztatt. Natomiast potrzeby odbiorcy i ewentualne pézniejsze
modyfikacje otrzjmianego produktu w znacznym stopniu determinujg
proces produkcji informacji. Moze by¢ ona przetwarzana, poddawana
réznym procesom, wymieniana, sprzedawana, magazynowana itp.
Istotng kwestig, w kontekscie rozwazan o zarzagdzaniu informacja, jest
metoda konstruowania informacji, z czego zostata wytworzona i najakim
nosniku zapisana. Jest to o tyle wazne ze wzgledu na fakt, iz musi mie¢
ona postac fizyczng, umozliwiajgcg petng identyfikacje i interpretacje”.
W zaleznosci od sposobu utrwaleniawiadomosci wzrastajg potencjalne
mozliwosci dlajej wykorzystania czy przetworzenia. Udzielajgc ustnych
rad, wskazéwek nalezy liczy¢ sie z mozliwoscig btednej interpretaciji, za-
leznej od nastroju 07 kompetencji stuctiacza. Utrwalajgc dzwiek na trwa-
tym nos$niku, dajemyjuz mozliwos¢ wielokrotnego powracania do przeka-
zywanej informacji, dzieki czemu poziom recepcji znacznie wzrasta.
Podobniejestw przypadku wersji drukowanej, przekazujgc surowe dane,
liczby, wykresy bez interpretacji, zmuszamy odbiorce do wykonania
czynnosci, do ktérych nie zawsze jest przygotowany lub nie posiada od-
powiednich kompetencji. Informacja znajduje swoje odniesienie w Swiecie
rzeczywistym, dotyczy rzeczy, faktow, zjawisk, z ktorymi mamy na co
dzien do czynienia. Jest wiec niejako podstawag aktu komunikacji, ktory
sie na niej opiera. Zagadnienia zarzagdzania informacja staty sie obiektem
licznych badan, z ktérych na pierwszy plan wysuwajg sie te rozpatrujgce
ten procesjako elementzarzadzania strategicznego organizacja. Zaznacza
sie, ze organizacja, ktora potrafi trafnie rozpoznac i zdefiniowac¢ swoje za-
soby informacyjne, nastepnie odpowiednioje gromadzi¢ i udostepnia¢ ma
wiekszg szanse na realizacje swoich planoéw. Jako ze procesy zwigzane
z zarzgdzaniem informacja tacza sie z roznymi poziomami dziatalnosci or-
ganizacji, moznaje rozpatrywac wieloaspektowo. Katarzyna Materska
proponuje rozrézni¢ cztery gtdwne podejscia”*do zagadnien organizaciji
informacji w przedsiebiorstwie, mianowicie; statyczne, dynamiczne,
strukturalne 1podmiotowe. Przy czym podkresla sie, ze brakjest catoscio-
wych badan, ktére pozwolityby okresli¢ standardy mierzalnosci przepty-
wu informacjiw przedsiebiorstwie. Ujecia strukturalne i podmiotowe bez-
posrednio odnosza sie do budowy organizacji i zarzgdzanie informacjg
rozpatrujg w konteksciejednostek i oséb, ktdre realizujg zatozenia polity-
ki informacyjnej firmy, odpowiadajg za przeptyw informacji i kwalifikacje
pracownikow. Natomiast ujecia statyczne i dynamiczne odnoszg sie do
zasobéw i procesow.

~K. Materska: Informacja w organizacjach spoteczenstwa wiedzy. Warszawa
2007, s. 25.
~Tamze, s. 269.



Narzedziem, ktére w znacznym stopniu usprawnia proces produkcji
informacji w organizacjijest audyt informacyjny. Jest to cykliczny, za-
planowany proces, w wyniku ktorego mozliwe jest okreslenie zasobdow
informacyjnych organizacji, zdiagnozowanie problemow zwigzanych
z komunikacjg formalng w organizacji, a takze charakterystyka wyko-
rzystywanych technologii do gromadzenia i przetwarzania danych. U " -
skanie kompleksowego obrazu obiegu Informacji w firmie jest o tyle
istotne, poniewaz najego podstawie formutowanajest polityka informa-
cyjna organizacji, ktéra przejawia sie w sposobie projektowania we-
wnetrznych zrédet informacji (biuletyn korporacyjny, intranet), stoso-
wanych praktykach komunikacji pomiedzy personelem a kadrg
zarzadzajacag oraz w metodach informowania partneréw zewnetrznych
O ofercie, ktorg dysponuje dane przedsiebiorstwo. Ponadto audyt infor-
macyjny lokalizuje punkty produkcji informacji, metodyjej tworzenia
1przetwarzania, a takze kanaty przeptywu. Dzieki zastosowaniu tej
techniki badania informacji orientujemy sie czy rzeczjrwiscie gromadzo-
ne dane sg zgodne z polityka i kulturg organizacyjna firmy.

Korzysci ptynace z usprawnienia obiegu informacji w przedsiebior-
stwie mozna podzieli¢ nawewnetrzne i zewnetrzne™. Pierwsza grupa od-
nosi sie do procesow zachodzacych wewnatrz firmy. Czesto zdarza sie, ze
konkretne informacje prz&pisJrwane sa do Scisle okreslanych procedur,
skutkiem czego jednostka organizacyjna czy pracownik zajmujacy sie
rozwigzaniem problemu, potrafi to zrobi¢, ale tylko on a reszta firmy nie
ma o tym pojecia. Problem pojawia sie wowczas gdy zabraknie odpowied-
nich oséb i sitg rzeczy sprawy nie bedzie mozna zatatwi¢. Rozwigzania
tego typu trudnosci nale” przeprowadzac¢ dwutorowo, mianowicie zmie-
niajgc mentalnos¢ i tok myslenia pracownikow (niecheé w dzieleniu sie in-
formacja i umiejetnosciami, ktéra moze by¢ spotegowana przez obawe
utraty pracy) oraz wprowadzajac elektroniczne repozjrtoriawied”, w ktoé-
rych bedg gromadzone informacje i proceduiy (zapobiegnie to odptywowi
informacji po odejsciu pracownika, alejuz nie umiejetnosci, ktérych nie
spos6b zapisac). Natomiast drugiej grupy korzys$ci nalezy upatrywac
w otoczeniu zewnetrznym firmy. Dynamiczne zmiany w stosowanych
technologiach, nowoczesne metody komunikacji z klientami wymagaja
wdrazanie najnowszych innowacji. Organizacja, ktora chce by¢ konku-
rencyjnawprowadza zmiany organizacyjne majgce na celu usprawnienie
procesu produkcji informacji. Audyt informacyjny jest czescig tych
zmian, na ktore firma decyduje sie niejako pod wptywem zewnetrznej pre-
sji.

Konstrukcja audytu informacyjnego powinna by¢ sporzgdzana
wwjniiku dogtebnej analizy warunkéwwewnetrznych i zewnetrznych ba-
danejjednostki, i zaleznajest od kilku czjomikow. Przede wszystkim ko-

wK. Materska: Wiedza w organizacjach. W: Organizowanie Srodowiska informacji
i wiedzy. Red. K. Materska, E. Chuchro. B. Soslinska-Kalata. Warszawa 2008, s. 50.



niecznejest okreslenie celu, ktdiy ma by¢ osiggniety w wyniku przepro-
wadzonej operacji. Inne techniki stosuje sie przy badaniu catej organizaciji
ainne przy badaniu tylkojej czesci. Kolejnym czynnikiem determinuja-
cjTTi ksztatt audytujest wielkos¢ i struktura organizacji. Ocena przeptywu
informacji w duzej korporacji zwigzanajest z wiekszym naldadem pracy,
ktéiy pochtaniawiecej czasu, przez co wstepny plan badania przyjmuje
inng postac anizeliw przypadku mniejszej firmy, do zbadania ktérej nie-
rzadko wystarcza np. organizacja panelu dyskusyjnego. Mozliwosci fi-
nansowe firmy i zwigzanie z nimi naklady przeznaczone na audyt to kwe-
stia, ktéra przesadza o wielkosci i wnikliwosci badania. Jezeli podobna
diagnozawykonywana bytawczesniej, wowczas znanajest struktura or-
ganizacji, obszaiy problemowe oraz przewidywane rozwigzania, co row-
niezwigze sie z inng skalg przeprowadzanego audytu.

Dosy¢ powszechna pralctykgjest utozsamianie audytu informacyjne-
go z audytem wiedzy. Do rozréznienia tych dwoch poje¢ konieczne jest
zrozumienie zaleznosci pomiedzy informacjg awiedzg. Otéz przez infor-
macje rozumiemy pewien zbior danych, ktére majg nadane kategorie
i odpowiedni kontekst. Ponadto umiejscowione sg one w okreslonjon sto-
sunku do zaistniatych sytuacji, warunkow etc. Natomiastwiedza to zbiér
cech, wlasnosci czy zdolnos$ci organizacji lub jej pracownikow. Niejest
ona skodyfikowana, w zwigzku z czym ma charakter dalece intuicyjny,
jest trudna do zmierzenia i zbadania.

Tabela 1
Informacja awiedza
Infomiacja Wiedza
statyczna dynamiczna
niezalezna od cztowieka (wtasciciela) zalezna od cztowieka (wtasciciela)
jawna ukryta
cyfrowa analogowa
tatwa do powielenia musi by¢ odtwarzana (re-created)
tatwa do transmisiji przekazywana gtéwnie ,twarzgw twarz”
sama w sobie bez znaczenia znaczenie nadawane indywidualnie

Zrédto: K. Materska: Informacja w organizacjach..., s. 47.

Rdéznice pomiedzy informacja awiedzg sg dosy¢ wyrazne, jednakze sg
i pozostajg one w ciggtym zwigzku®. Pracownicy bazujg na informacjach,
nastepnie nabywajg wiedze przektadajgca sie na konkretne zdolnosci.
Tak wiec audyt wiedzy bada poziom ijakos¢ umiejetnosci pracownikow,
natomiast audyt informacyjny zajmuje sie diagnoza stanu informacji
W organizacji.

Zarzgadzanie wiedzg. Red. D. Jemielniak, A. Kozminski. Warszawa 2008, s. 21.



Audyt informacj™'nyjest kompleksowym badaniem obiegu informacji
w przedsiebiorstwie. Jednakze analizie niejest poddawana cala organiza-
cja tylko te czesci, ktére moga w znacznym stopniu wptywac¢ na proces
produkcji informacji. Sposrdd szeregu diagnozowanych elementdéw do
najistotniejszych mozna zaliczy¢®: systemy zarzgdzania dokumentami
(badane sg procedury zarzgdzania dokumentami i ich obieg w przedsie-
biorstwie, jezeli firma dysponuje elektronicznymi programami wspierajg-
cymi zarzadzanie dokumentami, to analizuje sie ich efektywnos¢), syste-
my organizacji i przeptywu pracy (proceduiy, dzieki ktorym mozliwe jest
tatwe wyszukanie wczesniej wypracowanych metod do rozwigzywania
konkretnych spraw, znaczgco usprawniajag prace i wptbwajag najej sku-
tecznosé) , systemywspomagania komunikacji wewnetrznej (wewnetrzne
platformy komunikacyjne, umozliwiajgce dotarcie informacji do wszyst-
kich pracownikow, najczesciej jest to internetowy portal pracownicy lub
biuletyn informacjNjny), systemy wspomagania pracy grupowej (umozli-
wiajgce rozbudowang komunikacje pomiedzy pracownikami, np. poczta
elektroniczna, komunikatory internetowe) oraz poziom implementacji
narzedzi umozliwiajgcych zdalng komunikacje.

Nalezy pamietac, ze oprécz rozwigzan technologicznych, ktdre stano-
wig podstawe efektywnego zarzadzania informacjg i komunikacjg
w przedsiebiorstwie, waznym elementem audytu informacyjnegojest ba-
danie kultury organizacyjnej. Jest to bodaj najtrudniejszy element, ponie-
waz nie dysponuje sie wyznaczonymi miarami do oceny przestrzeni ko-
munikacyjnej, a pojecie poprawnosciw tej sferzejest wzgledne. Dlatego tez
tak istotnawydaje sie kwestia dogtebnego poznania otoczenia zewnetrz-
nego firmy, tego, jak jest postrzegana przez partneréw biznesowych,
aw kolejnym etapie analiza komunikacji wewnetrznej. Relacje pomiedzy
pracownikami a kadrg zeirzgdzajacg determinujg zachowania komunika-
cyjne. Do najczesciej wymienianych przeszkoéd w sprawnym zarzadzaniu
komunikacjag nalezg: brak zaufania (pomiedzy pracownikami a przetozo-
nymi, a takze w grupach, ktéry skutkuje niedoinformowaniem i brakiem
otwartosci), zachowawczos¢ (brak poparcia dla innowacyjnosci, nowe
pomysty przyjmowane sg z duzg rezerwa, najczesciej nigdy nie wdrazane,
thumi sie wszelkg aktywnos¢ szeregowych pracownikow), nieklarownosé
(skutkuje powstawaniem tajemnic i dopowiedzen, niedoinformowani pra-
cownicy czuja sie malo istotni, nie utozsamiajg sie z organizacja), sztywna
organizacja pracy (czesto wypracowane przez wiele lat metody dziatania
sg mato elastyczne, odporne nawszelkie proby zmiany, po czesciwinni sg
pracownicy, ktdrzy potencjalne korzysci utozsamiajg tylko z dodatko-
wym naktadem pracy), wewnetrzne grupy interesu (pracownicy wigza sie
w zespoty, ktdre majg na celu wypracowanie kor2ysci wytgcznie dla sie-
bie, a nie dla catej orgEinizacji).

"Tamze, s. 177.



Prozno szukacjednolitych schematow przeprowadzania audytu infor-
macyjnego w przedsiebiorstwie. W literaturze przedmiotu mozna spotkac¢
sie co najmniej z kilkoma ujeciami tego problemu. Jednakze wiekszos¢
z nich posiada etapywspolne, nieodzowne pr” prébach oceny obiegu in-
formacji w organizacji. Badanie, analiza, synteza to trzy gtdwne punkty
stanowigce trzon kazdego audytu.

Jedne z najbardziej popularnych modeli audytu zaproponowata Su-
san Henczel, pracujgcaw University in Melbourne. W swojej koncepcji™
ktadzie nacisk na kulture organizacj™ng przedsiebiorstwa, ktora miataby
by¢ niejako motorem zmian i gwarantem implementacji wynikéw prze-
prowadzonego badania. Schemat S. Henczel skfada sie z siedmiu punk-
tow: planowanie (charakterystyka organizacji, wypracowaniejasno okre-
Slonych celéw i priorytetéw, wybranie metod i technik badawczych,
okreslenie zakresu badania), zbieranie danych (przeprowadzenie badan
empirycznych, zbieranie wynikéw, wstepna analiza), analiza danych (do-
glebna analiza danych, majgca na celu okreslenie, czy wybrane metody
okazaly sie trafne i wystarczajgce), ocena u”~skanych wynikéw (interpre-
tacja danych pod katem badanej organizacji, wstepne rozwigzania), reko-
mendacja (przedstawienie wjmikéw badania i proponowanych rozwig-
zan), realizacja proponowanych rozwigzan (wdrazanie programu
modernizacji), kontynuacja (przeprowadzanie audytuwied” lub ponow-
ne przeprowadzenie audytu informac3™nego® w celu weryfikacji stopnia
implementacji rekomendacji).

Zblizong koncepcje przeprowadzenia audytu informacyjnego przed-
stawia Liz Oma®. W swoim modelu ,Information flow analysis” akcentuje
konieczno$¢ doglebnego zbadania struktury i wzajemnych zaleznosci
panujacych w organizacji. Za punktwyjscia stawia analize kanatow prze-
ptywu informacji w organizacji: pracownik - pracownik, pracownik -
przetozony, pracownik - jednostka organizacyjna. Po przeprowadzeniu
wstepnej diagnozy mozna obrac kierunek dalszych badan i wprowadza-
nia ewentualnych zmian.

Integrated Strategie Approach to propozycja przedstawiona przez
pare: Buchanan i Gibb. Proces analizy obiegu informacji podzielono na
pie¢ etapow. Na poczatek zaplEinowano promocje, ktéra miataby obejmo-
wac wstepng analize sytuacji firmy, formutowanie problemoéw, prezentacije

* S- Henczel: The information audit as ajirst step towards effective knowledge ma-
nagement: An opportunityfor the special librarian. Inspel 2000, vol. 34, no. 374, pp.
210-226. Dostepny w World Wide Web: <http://forge.fh-potsdam.de/-IFLA/IN-
SPEL/00-3hesu.pdf>.

" S. Henczel ponownie przeprowadzany audyt okresla mianem ,audytu informa-
cyjnego drugiej generacji”, to interesujgcy pomyst, dzieki ktéremu mozna realnie
oceni¢ skutecznos¢ audytora z Jednej strony i gotowos¢ personelu do zmian z drugiej
strony. Autorkawyraznie odré6znia audyt informacji od audj”™u wiedzy, ktéry miatby
by¢ tylko kontynuacja, drugim etapem.

®S. Thornton: Information audits. W: Handbook ofinformation. 8’ ed. Edited by
Alison Scammell.


http://forge.fh-potsdam.de/-lFLA/IN-%e2%80%a8SPEL/00-3hesu.pdf
http://forge.fh-potsdam.de/-lFLA/IN-%e2%80%a8SPEL/00-3hesu.pdf

mozliwych korzysci z prawidtowo przeprowadzonego audytu. Nastepnie
identyfikacja sj”uacji (misja firmy, gtéwne prioiytety dziatania, otoczenie
firmy, strukturawewnetrzna firmy, kultura organizacyjna, kanaty prze-
ptjwu informacji, Zrédta informacji, platformy komunikacji wewnetrznej).
Przeprowadzenie badan i wstepna analiza to kolejny etap, jako prioryte-
towe wskazuje sie badanie efektywnosci przeptywu informacji, jakosci
procesu produkcji informacji, identyfikacja profilu nadawcy i odbiorcy
informacji. Wynikiem badan miatoby by¢ stworzenie raportu, w ktéiym
wskazuje sie stabe i mocne strony form komunikacji w firmie oraz przed-
stawia mozliwe modyfikacje. Kolejny etap to badania wartosci Informacji
w przedsigbiorstwie i poziomu kompetencji pracowniczyct”°. Na zakon-
czenie przewiduje sie wielowymiarowa sjTiteze badan, ktdora postuzytaby
za podstawe do przygotowania dwoéchi raportéw: dla kadiy zarzadzajacej
i dla pracownikow.

Ciekawy spos6b na analize obiegu informacji, przedstawiajga Burk
i Horton*'. Za kluczowy element badania uznaja identyfikacje Information
Resource Entities - punktdw gromadzenia informacji w przedsiebior-
stwie. Punkty te sg o tyle istotne, poniewaz stanowig podstawe procesu
produkcji informacji. Dodatkowo analizie poddanajest liczba kanatow
dostepu do informacji. Etap ten miatby by¢ czescig catego procesu i ra-
zem z analizg i sjniteza, stanowi¢ skuteczng diagnoze organizacji.

Audyt w bibliotece

Zatem do czego miatoby sie sprowadzac badanie obiegu informacji
w bibliotece. Przede ws”stkim jest to instytucja publiczna, ktérawszyst-
kie swoje dziatania ukierunkowuje z myslg o uzytkownikach. To ich po-
trzeby sg motorem i wyznacznikiem zmian. Bibliotekajest specyficzng or-
ganizacja, w ktorej rola prawidtowo przeprowadzonego audytu wzrasta,
poniewaz jest miejscem zaréwno produkowania, przetwarzania, jak
i przekazywania informacji.

Majac na uwadze wszystkie specyficzne wlasciwosci tego typu instytuciji,
sensownawydaje sie by¢ propozycjaprzeprowadzenia audytu sktadajgcego
sie z dwoch niezaleznych badan: otoczeniazewnetrznego i Srodowiska we-
wnetrznego biblioteki.

Etap pierwszy to wstep do catosci badania, stworzona najego podsta-
wie charakterystyka okreslitaby kierunki dalszej diagnozy. Analizie zo-
stang poddane nastepujace obszary:

« otoczenie konkurencyjne biblioteki.
e miejsce w sieci bibliotecznej,
e statutowe funkcje i zadania.

Do tego etapu, autorzy proponujg trzy metody badawcze: Activity based costing
[ABC], Output based specification [OBS], Glazier’'s model.
" S. Thornton: Information audits. W: Handbook ofinformation. 8" ed. Edited by
Alison Scammell.



« wptyw organu nadzorujgcego na ksztattowanie kultuiy organizacj™nej,
e jakosc relacji z partnerami biznesowjnni.

Na etap drugi, badajacy srodowisko wewnetrzne biblioteki, sktadajg
sie dwie czesci: analiza organizacji pracy i kultuiy organizacyjnej oraz
analiza poziomu $wiadczonych ustug. Czes¢ pierwsza bada zagadnienia:
* wyznaczniki polityki personalnej,

+ audyt kompetencji personalnych i meiytoiycznych pracownikéwwyz-
szego szczebla,

e cele biznesowe i plany konkurencyjne,

e charakterystykazasoboéw ludzkich,

e determinantywdrazania innowacji w bibliotece,

e charakterystyka metod sporzgdzania planu rocznego.

e czyijak wykonuje sie konsultacje wewnetrzne,

e jak wyglgda droga awansu wewnetrznego w bibliotece,

< zbieranie informacji o organizacji pracy w poszczegoélnych placéwkach,

« audyt kompetencji dla pracownikow placowek, majacy na celu okresle-
nie profilu kompetencyjnego pracownikéw wszystkich szczebli,

« okreslenie profilu kazdej grupy pracownikéw, wskazanie cech pozada-
nych, dzieki czemu obsadzanie kierowniczych stanowisk mogtoby by¢
bardziej efektywne.

Otoczenie zewnetrzne Kultura organizacyjna
biblioteki Polityka personalna
Partnerzy biznesowi Cele biznesowe
Funkcje i zadania Plany konkurencyjne
Miejsce w sieci Audyt kompetencji
bibliotecznej System motywacyjny

Klienci biblioteki
Poziom satysfakcji
Frekwencja czytelnicza
Jakos¢ ustug
Okreslenie profilu
czytelnika biblioteki



Czes$¢ druga, majgca za zadanie okreslenie poziomu Swiadczonych

ustug, skupia sie na nastepujacych zagadnieniach:

e analiza statystykwizyt i wjrpozyczen z ostatnich trzech lat,

e okreslenie warunkéwwzrostu liczby odwiedzin i wypozyczen najedne-
go mieszkanca, w ciggu kolejnego roku kalendarzowego, wjaki spos6b
podnies¢ poziom wypozyczen, jakie metody promocji biblioteki nalezy
zastosowac, aby zachecic¢ .czytelnikéw do wizyt,

poziom satysfakcji klientow,

poziom zadowolenia pracownikow,

* najczesciej pojawiajace sie problemy organizacji pracy,

problemy kompetencyjne podczas wdrazania innowacji,

analiza systemu motywacyjnego,

zbieranie danych o mozliwosciach zmian i ulepszen.

Metody i techniki badawcze zalezne sa od wielkosci badanej jednost-
ki i zdefiniowanych probleméw badawczych. Jezeli mamy do czynienia
z duzg biblioteka o ztozonej strukturze organizacyjnej, konieczne staje sie
zastosowanie réznych technik, ktére pozwolg na uzyskanie klarownego
obrazu sytuacji, sg to m.in. ankieta, obserwacja czy zogniskowany wy-
wiad srodowiskowy. W przypadku matych Instytucji, problemy moga by¢
rownie trudne do rozwigzania, ale nazdefiniowanie ich wystarczy¢ moze
organizacja panelu dyskusyjnego.

Prawidtowo przeprowadzony audyt informacyjnywyznacza Kierunki
zmian lwptjwa na kulture organizacyjng. Nalezy pamietad, ze niejest to
statyczne badanie, ktore raz wykonane bedzie mogto uzdrowic biblioteke.
Wrecz przeciwnie, to niezwykle dynamiczny proces, ktérego poszczegéine
czesci niezmiennie na siebie wptywaja 1ktdéiy, co najwazniejsze, jestw cig-
glym ruchu. Swiadomo$é tego faktu tojuz po czesci osiggniety sukces.
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Milada Piskova*

poznAmky kK psychologii ¢tenAre
(UWAGI o PSYCHOLOGII
WSPOLCZESNEGO CZYTELNIKA)

Wspobiczednie pracownikom bibliotek stawiane sa duze wymagania. Powinni cni by¢ wszech-
stronnie wyksztatceni, zna¢ obcejezyki, sprawnie postugiwac sie komputerem, mle¢ roze-
znanie we wspotczesnej produkcji wydawniczej, musza tez by¢ mili, kulturalni, asertywni. Do
tychwymagan, nalezy doda¢ réwniez znajomos$¢ podstaw psychologii, co utatwiatoby im na-
wiazywanie kontaktéw z uzytkownikami bibliotek. We wspétczesnych czeskich badaniach,
obejmujacych m.in. zagadnienia czytelnictwa, corazwigekszg uwage zwraca sie na psychologie
czytelnictwa. Dotyka ona problematytu wptywu ksigzek na stany emocjonalne czj*elnikéw,
zajmuje sie $ledzeniem rozwoju odbiorcéw, np. jego zainteresowan, pod wptywem konkret-
nych lektur. Psychologia czytelnictwa powinna réwniez obejmowac¢ analize emocjonalnego
podejscia samego autora czy ilustratora dojego dzieta. Dzieki wiedzy z zakresu psychologii
czytelnictwa pracownik biblioteki umiatby rozs2*rowa¢ motywacje, jakimi kieruja sie czytel-
nicy, wybierajac dane pozycje 1tym samym lepiej reagowac¢ na ich potrzeby i oczekiwania.

V moderni dobejsou na knihovniky kladeny stale vetsi pozadavig”.
Stato se samozfejmosti, ze knihovnik musi bjH; odbome vzdelan, musi
znat svetove jazyky, ovladat prgci s poc¢itaéem, mit pfehled o narodni
a svetove literature, respektovat principy celozivotniho vzdela”vani, musi
b~ pfijemny, kultumi, asertivni...atd. K teto charakteristice pfistupuje,
V poslednich desetiletich zvlaste, pozadavek psychologickeho vzdelani,
umenijednat s lidmi.

V ceskych podminkach si knihovnlci stezuji v soucasnosti na ubytek
¢tenam, na pokles zajmu o knihu, zvlaste pokudjde o beletrii,. nazmeny
zajmu uzivatelu. Hledaji se cesty, jak se s timto stavem vyrovnat, coje
mozne napravit. V soucasnosti, kdy nam prognostikove pfedpovidaji, ze
hlavnim motorem dalsiho v~ oje budou informace avedomosti, se zda
tato situace paradoxni. Nosicem informaci a pfedpokladem vzdelavani
byla az doposud pfedevsim kniha. Dnes sejeji podoba promenuje, nasto-
upily digltalni knihy a casopisy, prostfednictvim pocitace miizeme zasa-
hovat dojejich tvorby, ovlivhovatje, sami se muzeme stat autory - a pfece
se hovofi o krizi knihy, zejmena te klasicke.

Jak muzeme tuto situaci zmenit? Vychovou ctenafe - uzivatele, ale
i zdokonalovanim vlastni osobnosti.

A tady pfichazi na pomoc psychologie - psychologie ctenafe Aby kni-
hovnik mohl dobre plnit ukoi vychovatele a pfitom uspokojovat zajmy

*Doc., Uniwersj”et Slaski w Opawie, Czechy.



¢tenam, odhadnoutjejich indMdualmzvlastnosti, potfebuje znat alespori
zaktady obecne psychologie a pedagogicke psychologie.

Psychologie ¢tenafe se zab”a pfedevsimjeho vztahem ke knize. Sle-
duje, jak piisobl ¢etba na psychicky zivot lidi, jak muze ovlivhovat
poznavaci procesy, charakterove vlastnosti, citovy zivot cloveka. Jeteore-
tickjTn zaktadem pro praci se ctenafem.

Psychologie ¢tenafe se zabjw™atake psychicl”rii stavy, ktere v3rvolava
Cetba. Sleduje, jak obsah knihy pusobi na ¢ten”e, jak rozvijijeho pozoro-
vaci schopnosti, roznecujejeho pfedstavivost. Cetba hodnotne literatury
pusobi najednani lidi, najejich volnivlastnosti, kultivuje ctenafovu osob-
nost.

Kniha pusobi na ¢tenafe na prvnim miste obsahem, ale nemilzeme
podcenovat ani formalni stranku knihy (upravu, zpusob tisku, ilustrace
atd.). A tady se opet yynofuji dohady o budoucnostl sou¢asn¢ knihy.
Muze bat elektronicka kniha stejne uc¢inna a prosp¢snajako kniha kla-
sicka, kodexova? Muzemeji vjoizivatv biblioterapii?

Uvazujeme-li o psychologii ¢tenafe, musime si uvedomit, ze mame
pfed sebou ruzne vekove kategorie, lidi s ruznjroi zivotnimu zkusenost-
mi, ¢tenafe s rozdilnjro vzdelanim a nejruznejsimi zajmy.

Psychologie ¢tenafe musi bratv uvahu take psychologii literami
tvorby, psychologii autora a ilustratora. Proto by mel mit knihovnik take
pfehled o literamich formach a smerech.

Cetba aktivuje psychicke procesy ¢tenafe. Ten hledav literamim dile
odpovedi na otazky a problemy, se kter*nni se setkavav b¢zném zivote.
Nemcne diilezitaje motivace ¢tenafe, kterou by mel knihovnik desifrovat
arozpoznat.

Zv”~eni ¢tenafovy psychologie, jeji respektovani, muze pfinestv praci
knihovny nov¢ kvality. Jestlize nafikame nad ubytkem ¢tenafu, je tfeba si
¢ten”e vychovavat, venovatjim zvysenou pozomost a hlavne zacit s to-
uto praci u détskeho ¢tenafe - naseho potencionalniho uzivatele. Navyk-
nout d¢ti na knihu je zapotfebi v nejutlejsim véku. Je znamo, Ze prvni
dva roky zivota jsou pro ¢lovéka vzhledem kjeho dalsimu vjhroji
nejdulezitéjsi. Uz tady, v dob¢ kdy ditéjesté neumi Cist, je zapotfebi mu
zpivat, fikat basniclgr, pfedcitat.., vest ho k zajmu o knihu.

Detske odd¢lenivefejnych knihoven - toje nesmim¢ dulezita slozka
v ¢irmosti knihovny. Kultumi prostfedi, laskayy pfistup, vKdne jednani,
zajimave knihy, tojsou trumly, kterymi muzeme formovat budouciho
uzivatele. Knihovna pomahamlademu ¢loveku orientovat se v n¢kteiych
zivotnich situacich, zdokonalovat se. D¢tska odd¢leni knihoven by méla
zaujmout malcho ¢tenafe nejen bohatou nabidkou knih, ale take
vkusnjTOvytvamjmi feSenim prostfedi.

Ajak zaujmout ty starsi, problemove (pubescenty)? Skolni mladez
dnes propadla poc¢itaciim Tra’vi u nich cele hodiny. At’ se nam to Ubi nebo
ne, i tudy muze vest cesta ke knize, knize intemetovi, digitalni, elektro-
nicke, k nové form¢ ¢asopisu. Souc¢asny mlady uzivatel ma hlavne zajem
o informace, proto dava pfednost pocitaci. Jde o to zkvalitnit intemetovou
nabidku a respektovatji. Jejim prostfednictvim pak muzeme pestovat



u d¢ti a mladeze zajem o knihu. Prace knihovniku v detskych oddelenich
vefejnych knihovenje ¢asto nedocenena. Knihovnik v oddeleni detske li-
teratury, toje skuteé¢ne posiani s nasazenim vsech tvurcich aktivit
azajmu. Jiny clovek zde uspet nemuze. Jen v poslednich desetiletich
pfibyla fada aktivit, ktere pomahaji detem pfiblizit se knlze a naucit se
pravidelnemu cteni. At’ uzje to Noc sAndersenem, Vlastivedna putovani
knihoven, akce podnecujici detske ctenafstvi atp.

Dalsi cast meho pfispevku by se mohlavenovat detem handicapo-
vanjm. | zdeje zapotfebi naucit se spra’*vnemu psychologickemu pfistu-
pu ke ctenafi. Zazivame renesanci biblioterapie. Jak jsem se mohla
pfesvedcit, v Polsku uzjste v tomto smeru mnohem dal nez u nas. Prace
s temlto ctenafije velminarocna, ale o tovie uzitecna a vdecna. Bibliotera-
pii muzeme vyuzivat jak u zdraveho ctenafe, tak u ctenafe telesne
postizeneho, u ctenam yyssiho veku, atp.

Ajesteje tujeden velky problem, alespon v nasich podminkach. Lide
na okraji spolecnosti, tzv. bezdomovci. Hledaji v knihovnach teplo, nejen
to fyzikalni ale i lidske. Nejjednodussije jim vstup do knihoven zakazat,
pokud nemaji legitimaci. Je pravda, ze nekdy obtezuji spatnou hygienou,
pospavajiv knihovnach. Alejsou mezi nimi lide, ktefi drive, nez se dostali
do takove situace, mohli byt a byli i nasimi ctenafi. S dobiym napadem
pfisli VCesk¢ republice knihovnici z Kromefize. Kromefizje mai¢ mesto
na stfedni Morave svelkou kultumi tradici. Drive letni sito olomouckcého
arcibiskupa, dnesje zde nekolikvyhledavanych stfednich skol (konze-
rvatof, cirkevni gjonnazium), Mesto patfi k historickjTii skvostum nasi
zeme. Zamestnanci Knihovny Kromefizska nejenze nebranili bezdo-
movcum ve vstupu do knihovny, ale vytvofili pro ne rekvalifikacni progra-
my nabazi prace s pocitacem. Dalijim $anci do noveho zivota.

Psychologicky pfistup ke ¢tenafum je nezbytny a chceme-li z kniho-
ven vjdAofit skute¢na kultumi centra, ktera pfispeji ke kultivacl dnesni
spole¢nosti, je tfeba ho respektovat, znat avyuzivat.

V praci se ¢tenarem hraje velkou roli umeni komunikace. Clovek se
strategiijed n~i uci po celyzivot, nebot’ svet kotem nas se vyviji a meni.
Umenijednat s lidml potfebujemejak v pracovnim procesu, tak v so-
ukromém zivote. Nejnovejsim trendemje schopnost asertivniho chovani,
ktere muze pomoci vyfesit vztahy zdanlive nefesitelné. Psychologie se
i tady stava zalezitosti celozivotniho vzdelavani.

Knihovny byty ajsou stanl”r kultumiho rozvoje cloveka, mistem vedo-
mostniho i duchovniho obohacovani. Mohou a mely by tvarovat lidskou
osobnost. Pomahat lidem v nejruznejsich zivotnich situacich, vest
cloveka ke zdokonalovani se. I"nihovnik zastava v techto procesech mi-
mofadne vi*namne misto. Musi zvladnou roli konzultanta, vzdelavatele,
psychologa, odbomikav fade dalsich profesi. Zvladnuti pozadavkii psy-
chologickeho pfistupu ke ctenafi klade casto dalsl naroky na rozsifovani
odbomych znalosti knihovniku, ale i celkove kultivacejeho vzhledu, vy-
stupovani, znalosti zasad etikety, ale i vcit'ovani se do potfeb uzivatele.
ICnihovnik miize vychova’vat ctenafe vlastnim pfikladem, muze se stat
vzorem kultivovanosti, spole¢enskcého rozhledu, vlastniho zajmu o celo-



spolecenske, kultumi a literami deni. V nc¢kteiych zapadnich zemi (USA,
Anglie) vj~afeji dnes z vefejnych knihoven velka centra, kdejsou propo-
jovany knihovny, prodejny knih, literami kavarny. Pocita se s dalSimi
stuzbami knihoven, napf. metodicke pomoci obéanum pfi zvladani
nekterych ukonu vzhledem ke statnim organum (vyplnovani danovych
prohlaseni aj. dokumentu). Pra’ve tady muze sehrat svou roli pocitacova
technika a pocitacova gramotnost uzivatelii. Knihovnam sev 21. stoleti
otviraji nove moznosti vj"/0oje, nove trendy, nove cesty. Jsou to instituce
budoucnosti a psychologicke poznatky, jejich praktikovani a uplat-
novaniv cinnosti knihovniku se stanou iv dalsim vyvoji nezbytnosti.
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Katarzyna Regulska*

PRZEGLAD METOD | NARZEDZI
DO POMIARU JAKOSCI UStUG BIBLIOTECZNYCH
W BIBLIOTEKACH AKADEMICKICH

Artykut jest przegladem metod i narzedzi z zakresu pomiaru jakosci ustug bibtiotecznycti.
Przedstawiona zostata implementacja zarzadzaniajakoscia w bibliotekachi akademickich.
Omoéwiono nowe narzedzia statystyki bibliotecznej do pomiaru zasobéw cylrowycti i baz da-
nycli. Zobrazowano rozwéj metodologii badan jakosciowych w bibliotekach. Skupiono uwage
na zespole narzedzi LibQUAL’™.

Biblioteki akademickie sg zwigzane z uczelnig wyzszg i przez to powig-
zane, a nawet istniejgce dla specyficznej grupy uzs";kownlkow, jakimi sg
studenci i pracownicy naukowi. Zwigekszajgca sie w ostatnich latach licz-
ba studentow dziennych i zaocznych decyduje o tym, ze biblioteki akade-
mickie musza sprostac ich oczeldwEiniom. Szczegdlnie wymagajacy by-
wajg ci drudzy - to ze wzgledu na ich oczekiwania biblioteki coraz
czesciej otwierajg swoje ,,drzwi” w soboty i niedziele*. Zbiory biblioteki co-
raz czesciej uzupetniane sg wedtug sugestii kadiy naukowej. Dzis tojuz
nie tylko podreczniki, awiec lektuiy obowigzkowe i zalecane, ale i bogata
literatura zagraniczna, e-booki, bazy danych, czasopisma elektroniczne.
To w bibliotece gromadzone sg i coraz czesciej digitalizowane prace dok-
torskie, magisterskie i licencjackie. To bibliotekajest miejscem, gdzie

* Biblioteka Gt6wna Uniwersytetu Ekonomicznego w Poznaniu.

"W Bibliotece Gtéwnej UEP badania satysfakcji uzytkownikéw z ustug blbllo-
tecznycli przeprowadzono dwa razy: w 2006 i 2007 r. Poréwnanie wynikéw ankiety
zostato przedstawione podczas seminarium naukowego ,Badania satysfakcji
i lojalnosci uzytkownikéw biblioteki naukowej”, ktére odbyto sie 16.01.2008 r.
w Bibliotece Wyzszej Szkoly Bankowej w Poznaniu, w postaci drukowanej ukazato
siew 2008 . - P. Feliczek, A. Haliniak, N. Stdbinnska: Mankamenty ipropozycje popra-
wy ustug Biblioteki GtéwnejAkademii Ekonomicznej w Poznaniu w opiniach studentow
ipracownikéw. W: Makro- i mikroekonomiczne problemy gospodarki rynkowej. Debiu-
ty Ekonomiczne. Zeszyt Naukowy nr 7. Red. W. Kapuscinska-Przybylska, M. Sapa-
ta-Gazda. Poznan 2008, s. 107-114. Badania przeprowadzito Studenckie Koto Na-
ukowe Rynek przy Katedrze Marketingu Produktu AEP; badania odbyty sie bez
uczestnictwa pracownikéw BG - byto to celowe dziatanie ze strony autorow ankie-
ty, aby unikng¢ wptywu na obszaiy badawcze (mozliwos$¢ wyboru tytko wybranych),
warianty pytan (mozliwos$¢ wptywu na pojawienie sie korzystnych wariantéw), prze-
prowadzenie badania (mozliwo$¢ sugerowania odpowiedzi, wptarwnieformalny na
respondenta). Jednym z wnioskow byto niezadowolenie studentéw z godzin otwarcia
wa3adgpozyczalni, znaczny wptyw nawynik miaty odpowiedzi studentéw zaocznych -
wypozyczalnia nie byta czynnaw niedziele. 18 lutego 2007 r. ulegto to zmianie i tak
wszystkie agendy BG UEP sg dzi$ otwarte we wszystkie dni tygodnia.



skrupulatnie twor” sie bibliografie pracownikéw danej uczelni. Dzisiej-
sze biblioteki akademickie to nie tylko skarbnice wiedzy i infonnaciji, to in-
stytucje, ktére jawig sie dzisjako firmy, a ich uzytkownicyjako klienci,
ktdérzy oczekujg spetnienia swoich oczekiwan, czyli dostarczeniajak naj-
lepszej ustugi. Mientami biblioteki akademickiej sg dzis nie tylko studen-
ci i pracownicy macierzystej uczelni, ale réwniez osoby spoza uczelni, stu-
denci innych lokalnych szkét, uniwersytetéw i przedstawiciele Swiata
biznesu. Biblioteka zapewnia niezbedne wsparcie, ktdrego klienci potrze-
buja, aby zaplanowa¢, zlokalizowac, przegladac¢, wybraé, ocenié¢, zorgani-
zowac, zanotowac lprzekazac informacje”. Jest to zwigzek pomiedzy in-
stytucja non profit, a wiec nie przynoszaca korzysci materialnych
i klientami nie ptacgcymi za ustugi, ale majacymiwysokie wymagania.
Orientacja na klienta warunkuje przenikanie sie interesdw organizaciji
z interesem korzystajgcych zjej ustug. Umiejetnos¢ wzajemnego uzupet-
niania wkasnych celdéw organizacji z celami osobistymi pracownikéw oraz
0sO0b wspomagajacych i korzystajgcych z ustug warunkuje osiagganie
sukcesu przez organizacje non profit™. Biblioteki, podobniejaic inne insty-
tucje ustugowe powinny wykazywac, ze srodki finansowe obracajg na
wiasciwy cel iw najlepszy sposols, tj., ze dostarczajg ustugwysokiejjako-
sci"*. Sprawne zarzgdzanie powinno opierac¢ sie gtdwnie na umiejetnosci
rozpoznawania oczekiwan i zr6znicowanych zainteresowan informacyj-
nych 1badawczych. Czynno$ci te w efekcie sg podstawa do konstruowania
konkretnych planow i programoéw dziatania w aspekcie realizacji celow
strategicznych®. Biblioteki akademickie dgza w ostatnich czasach do tego,
by postrzegano je jako niezbedne dla prawidtowego funkcjonowania
uczelni. Dokonywane sg innowacje w zakresie struktur organizacyjnych,
zakresu ustug, metod zarzadzania, by sprostac¢ clacemu postepowi i pod-
nies¢ skutecznos¢ i efektywnosé¢ dziatan. Wszystko to wigze sie z ,mod-
nym” terminem zarzadzania przezjakos¢. Tworcg wspotczesnej filozofii
jakoscijest Amerykanin William Edwards Deming, ktoiy stworzyt pod-
waliny do ciggtego podnoszeniajakosci. Sformutowat czternascie zasad
zarzadzania jakoscig oraz tzw. cykl Deminga (zaplanuj - wykonaj -
sprawdz - dziataj), ktérego zastosowanie prowadzi do wysokiego pozio-
mu jakosci ustug 1dobr. Okreslit, ze ,jakosc to, to co zadowala, a nawet
zachwyca klienta”® Zapewnienie jakosci to og€i zaplanowanych systema-
tycznych dziatan potrzebnych do uzyskania takiego poziomu obstugi,
gdzie produkt lub ustuga zadowolg klienta”™. Aby wprowadzi¢ system za-

~Zarzgdzanie biblioteka: najnowsze kierunkiw bibliotekarstwie brytyjskim: wybor
tekstéw. Red. I. Kemp, T. Wildhardt. Warszawa 1998, s. 44.

~M. Huczek: Badania marketingowe organizacji non profit. Sosnowiec 2006, s. 8.

R. Poll, P.te. Boekhorst: MierzeniejakoscL Miedzynarodowe zalecenia do pomiaru
wykonania zadan w bibliotekach akademickich. 'TinTt. B. Rek. Wroctaw 2004, s. 11.

®J. Szocki: Biblioteka, akademicka a spoteczenstwo wiedzy. ,Bibliotekarz" 2006,
nr5,s. 11-13.

M. Kamasz; Jako$¢w bibliotece. Wspétczesnafibzojiajakoscii mierzeniejakoScipra-
cy. ,Warsztaty Bibliotekarskie" 2005, nr 1; (dostep: 10.02.2009]. Dostepny w World Wide
Web: <http://www.pedagogiczna.edu.pl/warsztat/2005/1/050101. htm>.

~E. Glowacka: Problematykazapewnieniajakosci (Quality Assurance) w biblioteko-
znawstwie i informacji naukowej. ,Bibliotekarz” 1999, nr 1, s. 12.
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rzadzaniajakoscig nalezy zidentyfikowac lopisac procesyw firmie, ujmu-
jac wszystkie istotne elementy, awiec procesy zarzadcze, podstawowe
i pomocnicze™. Nastepnie okresla sie cele, wskazniki skutecznosci, wskaz-
niki efektywnosci oraz mierniki oceny. Koncowjnn etapemjest opracowa-
nie procedur i instrukcji dlawybranych proceséw. Implementacja syste-
mu zapewniania jakosci w obrebie danej Instytucji pozwala na
postugiwanie sie metodami i technikami zbierania i oceny danych.

W odniesieniu do instytucji biblioteczno-informacyjnych koniecznos¢
uwzglednienia potrzeb uzytkownika p r» podejmowaniu decyzji zwigzanych
z zarzadzaniem zauwazono na poczatku lat dziewiec¢dziesigtych XX w.
W 1996 r. o wyznaczeniu nowej drogi - podejsciujakosciowjmi Imonitoro-
waniu osiggnie¢jakowyzwaniu dlabibliotek akademickich napisata Danuta
Nitecki®. W 1998 r. zostata opracowana normalSO 11620 Information and
documentation - Library performance indicators™. O ile statystyka biblio-
tecznajestw miare przejrysta itatwo dostosowac jg mozna dowarunkow
i specyfiki danej biblioteki, o tyle mierzeniejakosci ustugbibliotecznych po-
trzebuje wiekszego naktadu pracy i skomplikowanych metod liczenia.

W Polsce dane statystyczne dotyczace bibliotek gromadzi Gtéwny
Urzad Statystyczny. Zbierane sg za pomocajednolitego kwestionariusza
i zawierajg wytacznie dane dotyczace; zbioréw bibliotecznych (z pominie-
ciem czasopism elektronicznych), pomieszczen bibliotecznych, czytelni-
kéw, udostepniania zbioréw i pracownikow biblioteki, brak danych
o ustugach, finansach i zrédtach elektronicznych.

Czym zatem jest jakos¢ ustug bibliotecznych
w bibliotekach akademickich ijak jg zmierzy¢?

Jakos¢ w bibliotece to stopien satysfakcji klienta ze Swiadczonych
ustug, ilosci ijakosci zgromadzonych zasobdw oraz sposéb i forma obstu-

®Miedzynarodowa Organizacja Normalizacyjna (International Organization for
Standardization - I1SO) wydata miedzynarodowe normy ISO, ktére sg stosowane
przez kraje cztonkowskie na zasadach dobrowolnosci. Norma serii ISO 9000jest
zbiorem wymagaii dla systemu zarzadzania Jakoscia.

" D. A. Nitecki: Chainging the conceptand measure ofservice quality in academic
libraries. ,,Journal ofAcademic Librarianship” 1996, vol. 22, Issue 3, s. 181-190.

W 1998 r. zostata opracowana norma ISO 11620 Information and documenta-

tion - Library performance indicators, nastepnie dokumentzawierajgcy zalecenia dla
bibliotek w zakresie pomiaréw efektywnosci i statystyki: raporttechniczny ISO/TR
20983:2003 Information and documentation Performance indicatorsfor electronic libra-
ry services, zmieniony przez ISO 1160:2008, dotyczacy miedzjTiarodowych standar-
dow dla bibliotek. Kolejnym dokumentem Jest norma ISO 2789:1991. 2789:2003
Information and documentation - International library statistics, obecnie ze zmianami
2789:2006. Zawiera wytyczne dla bibliotek w zakresie gromadzenia i raportowania
danych statystycznych dla celow sprawozdawczosci miedzynarodowej. W Polsce:
norma PN-EN ISO 2789:2005 Informacja i dokumentacja. Miedzynarodowa statysty-
ka bibliotecznapodaje wytyczne dotyczgce opracowywania statystyki bibliotecznej do
celéw sprawozdawczosci miedzynarodowej i norma PN-ISO 11620:2006 Informacja
i dokumentacja. Wskaznikifimkejonalnosci bibliotek.



gi** ,Jakosc¢ ustug winna zaspokoi¢ oczekiwania uzytkownikéw w taki
sposoéb, aby rozbiezno$¢ miedzy oczekiwanym a uzyskanym poziomem
jakosci ustug bytajak najmniejsza”*2 Badanie satysfakcji klienta (uzyt-
kownika) stwarza naturalng okazje poznaniajego potrzeb i oczekiwan.
W rezultacie moze to (araczej powinno) doprowadzi¢ do pozadanej sytua-
cji, kiedy klient partycypuje w ksztattowaniu jakosci.

IFLA (The International Federation of Library Associations and Institu-
tions - Miedzynarodowa Federacja Stowarzyszen i Instytucji Bibliotekar-
skich) opracowata wskazniki ocenyjakosci dziatania bibliotek akademic-
kich. Zaproponowane przez IFLAwskazniki dla bibliotek akademickich:
| . uzytkowanie i dostep do biblioteki ogotem; 2. jakosc¢ zbioréw; 3. jakos¢
katalogu: 4. dostepnosc¢ poszczeg6lnych pozycji w zbiorach; 5. obstuga
informacyjna; 6. spetnienie wymagan u”~kownikow*".

Biblioteki akademickie w Polsce
a wskazniki efektywnosci

Zespot ds. Standardow dla Bibliotek Naukowych (ZSBN) realizuje od
2002 r. program ,Analiza funkcjonowania bibliotek naukowych w Pol-
sce” (AFBN)'~. Podstawowymi narzedziami do realizacji projektu sa: an-
kieta, ktéra po wypetnieniu online stanowi przedmiot dalszych analiz
i pordwnan. W latach 1998-2001 realizowany bytw Polsce projekt TEM-
PUS JEP 13242-98 Rozw0j Zarzgdzania Bibliotecznego jako czes¢ Uni-
wersyteckiego Kompleksowego Zarzgdzania Jakoscig. Polskie biblioteki
podjety probe przystosowania rozwigzan dot. standardéw do polskich
realidw, wypracowania metodologii i kryteriow pomocnych do oceny pol-
skich bibliotek naukowych. Gtéwne cele projektu: zdefiniowanie metod

" E. Glowacka: Kompleksowe zarzgdzaniejakosciag (TQM) w sferze ustug bibliotecz-
no-infomacyjnych. [online] ,,EBIB Elektroniczny Biuletyn Informacyjny Biblioteka-
rzy”, 2000, nr 8(16); [dostep: 20.01.20091. DostepnywWorld Wide Web: <http://
www.oss.wroc.pi/biuletyn/ebib 16 /glowacka.html>.

H. Ganinska: Jakos¢, kosztyjakosci i efektywnosé ustug informacyjnych - ele-
menty strategii ekonomicznej w bibliotece politechnicznej: (gtos w dyskusji), [online].
-EBIB Elektroniczny Biuletyn Informacj®ny Bibliotekarzy". Materiaty konferencyj-
ne, nr 1; [dostgp; 20.01.2009]. DostepnywWorld Wide Web: <http://ebib.oss.wroc.
pl/matkonf/atr/ganinska.html>.

A. Jazdon: O ocenie i kategoryzad bibliotek, [online]. ,,EBIB Elektroniczny Biu-
letyn Informacyjny Bibliotekarzy”, 2002, nr 8(37); [dostep: 20.01.2009]. Dostepny
wWorld Wide Web: <http://ebib.oss.wroc.pl/2002/37/jazdon.php>.

Od 2004 r. projekt realizowanyjest w ramach ,Porozumienia o wspoétpracy"
pomiedzy instytucjami, w ktérych zatrudnieni sg cztonkowie ZSBN (9 instytucji: AE
Krakéw, AGH Krakéw, AP tO-akéw, ATR Bydgoszcz, BP Warszawa, PK Krakéw, UAM
Poznan, WSB-NLU Nowy Sacz, Ministerstwo Transportu). Koordynatorem jest BU
Poznan, a prace ZSBN sg wpisane do zadan Konferencji Dyrektorow Bibliotek Aka-
demickich Szkot Polskich.

AnalizaJUnkcjonowania bibliotek naukowych w Polsce. Biblioteka Uniwersytec-
kawPoznaniu. 2003. [online], [dostep: 14.02.2009]. Dostepny w World Wide Web:
<http://ssk2.bu.amu.edu.pl/standaryzacja/>.
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oceny polskich bibliotek naukowych, dokonanie wyboru wskaznikow
wykonania i standardoéw (ilosciowych i Jako$ciowych) w zakresie wyko-
nania zadan przez biblioteki. Cele szczeg6towe: gromadzenie bibliotecz-
nych danych statystycznych do komputerowej bazy danych, prowadze-
nie badan poréwnawczych polskich bibliotek naukowych wykor~stujgc
w analizie zagraniczne wskazniki wykonania, opracowanie i publikowa-
nie corocznych raportow*®.

Statystyka biblioteczna - nowe narzedzia

Dane statystyczne moga postuzy¢ do wyliczenia wiekszosci wskazni-
kow efektywnosci, zalecanych dla bibliotek akademickich. W Polsce coraz
czesciej biblioteki akademickie do statystyki bibliotecznej, szczegolnie tej
uwzgledniajgcej dane z wykorzystywania baz danych i innych zasobow
elektronicznych wykorzystujg narzedzia systemu komputerowego
ALEPH*”, systemu kontroli dostepu HAN (Hidden Automatic Naviga-
tion)*®oraz systemu dLIBRA*®. Pozwalajg one na monitorowanie biezg-
cych wynikéww celu poréwnania z normami i danymi podobnych insty-
tucji, monitorowanie kierunkéw zmian oraz wynikow innowac;ji.
Biblioteki akademickie stosujg metody statystyczne od wielu lat, uta-
twiajg one badania, podnosza doktadnos¢ an”izy, powodujg, ze oceny sg
rzetelniejsze oraz umozliwiajg prawidtowe planowanie i podejmowanie
decyzji”®. The Association of Research Library (amerykanskie Stowa-
rzyszenie Bibliotek Naukowych - ARL) zainspirowane metodologig
SERVQUAL, opracowato poza LibQUAL+™ szereg nowych narzedzi po-
miarujakos$ciw bibliotekach, takich Jak: DigiQual™, MINES for Libra-
ries™, E-Metiics, ClimateQUAL™"*,

L. Derfert-Wolf: StandardyJunkgonowania bibliotek naukowych w Polsce. Stan
pracZespotu ds. Standardow dla Bibliotek Naukowych. W: Polskie biblioteki akade-
mickie w Unii Europejskiej. Materiaty konferencyjne. £6dz 2004. [online], [dostep:
14.02.2009]. Dostepny w World Wide Web: <http://bg.p.lodz.pl/konferencja2004/
pelne_teksty/derfert-wolf.pdf>.

Systemy biblioteczne. Rozwigzania dla bibliotek - Aleph Polska - Produkty
[online], [dostep: 14.04.2009]. DostepnywWorldWide Web: < http://www.aleph.pl>.

Funkcje systemu to: zarzadzanie dostepem do internetowych zrédet informa-
cji, zarzadzanie licencjami i statystyka. Modut statystyczny umozliwia uzyskanie
Scistych Informacji na temat wywotanych tytutéw czasopism i czestotliwosci ich
prze”Ngdania, liczby oraz czasu trwania danych sesji. Hidden Automatic Nawigator
[online], [dostep: 14.02.2009]. Dostepny w World Wide Web: <http://www.hh-
han.com/>.

dLIbra. Poznanskie Centrum Superkomputerowo-Sieciowe (PCSS) [online],
[dostep: 14.02.2009]. Dostepny w World Wide Web: <http://dlibra.psnc.pl/>.

“ A. Portacha, A. Tonaklewicz: Todta badan nad wykorzystaniem zasobo6w biblio-
tecznych w oparciu o narzedzia statystyczne. Materiaty konferencjrjne, 2007. [online].
[dostep: 10.02.2009]. Dostepny w World Wide Web: < http://www.inib.uj.edu.pl/
wyd_iinb/s3_z4/tonakiewicz.pdf>.

M. A. Jankowska: Najnowsze trendy w amerykanskich bibliotekach akademic-
kich. [online], [dostep: 20.01.2009]. Dostepny w World Wide Web: <http://www.
ml.put.poznan.pl/2005/pdf/1_2.pdf>.
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Obecnie omoéwienie kazdego z tych narzedzi mozna znalez¢ na stro-
nach internetowych ARL™\.

Zespot narzedzi wypracowanych przez ARL w celu rozwoju, testowa-
nia i zastosowania do przeprowadzenia pomiaru, statystyki i wskaznikow
zarzadzania, to grupa StatsQUAL. To przejscie do pomiaru bibliotek na-
rzedziami opisujgcymi role, charakter i wptyw tradyc”nych i elektronicz-
nych ustug bibliotecznych. Poprzez StatsQUAL, ustugi biblioteczne
szacowane sg przez numer w przeszukiwaniu, ktéry uzywany jest
w ustugach efektywnie i zwktadem dla nauczycieli, wiedzy i badan na-
ukowych. StatsQUAL prezentuje te narzedzia, ktére moga by¢ wykor”-
stywane pojedjoiczo, ale wspotdziatajgc integrujg iwzmacniajg wiarygod-
nosc¢ danych i prezentujg wszystkie funkcje Instytucji. Sg to: LibQUAL+™,
DigiQUAL™, i MINES for Libraries.

DigiQUAL™ jest projektem (przedsiewzieciem) zmodyfikowanym
iwspotistniejgcym z LIbQUAL+™ protokotem dla oszacowania kosztow
ustug z zastrzezeniem bibliotecznych ustug cyfrowych (digitalizaciji).

MINE~ for Librariesjest online (bezposrednim) projektem badajgcym
te dane z kolekcji zdecydowanie wykorzystywane w przeszukiwaniu elek-
tronicznym i dla celdéw badan demografii u*kownikéw.

E>-Metrics: Measures for Electronic Resources. Jest pomiarem wyko-
r"staniazasobow elektronicznych. Narzedzie to zostato zaprojektowane
juzw 1999 r., awynikato z potrzeby badan przeszukiwania przez uzyt-
kownikéw zasobdw elektronicznych i petniejszego opisania tych ustug.
Dziataw trzech fazach:

- znajduje, jakie biblioteki byty juz przeszukiwane z tej dzidziny
i identyfikuje te, ktdre najlepiej dostarczyty informaciji,

- identyfikuje i testuje elementy danych wykor”~stywanych z kolekcji
jako pomiar zasobéw elektronicznych dla potrzeb analizy i benchmarkin-

u.
J - analizuje srednie tgczenia do zasobow elektronicznych i wyniki In-
stytucjis.

Metody pomiaru jakosci ustug bibliotecznych:
SERVQUAL, SERVPREF, RATHER, metoda Hernona
i Altman

Najlepszjrm pomiaremjakosci ustugjest pomiar wynikajacy z taczenia
kilku metod i narzedzi. Daje to wieksza wiarygodnos$¢ wynikéw badan
i przejrzystosé w dochodzeniu do odpowiedniego modelu zarzgdzaniaja-
koscig ustug w bibliotekach. Przed przystgpieniem do badan jakosci

“ New Measures & Assessment Initiatives. Association of Research Libraries
[online], [dostep: 14.02.2009]. Dostepny w World Wide Web: <http://www.arl.org/
stats/initiatlves/index.shtml>.

2ZBE-Metrics: Measures for Electronic Resources. Association of Research Libra-
ries [online], [dostep: 14.02.2009]. Dostepny w World Wide Web: <http://www.
arl.org/stats/inltiatives/emetrics/index.shtmi>.
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ustug nalezy pamietac¢ o podstawowych aspektach metodologicznych,
awiec: wyraznym okresleniu przedmiotu pomiaru, wyboru miejscai cza-
su badan, sposobu doboru populacji i kontaktu z respondentami. Nale-
zy pamietac o tym, ze konstrukcja pytan, ich charakter oraz formy anali®
danych i prezentacji badanych muszg by¢ dostosowane do zatozen
i przedmiotu pomiaru. M. Sidorwyszczegoélnitai opisata niektore aspekty
metodologiczne™™.

SERVgUAL

Metoda ta zostata przejeta z pomiarujakosci ustug hotelarskich i naj-
wczesniej zastosowanaw bibliotekach akademickich Ameryki Pétnocnej
(USA, Kanada), Nowej Zelandii, Australii, Chin, a p6zniej w Kilku o$rod-
kach w Europie i w Afryce. W Polsce jej popularyzatorkajest Maria Sidor.
W 1985 r. amerykanscy naukowcy A. Parasuraman, Leonard Berry i Va-
lerie Zeithaml opublikowali artykut pt. A conceptual model ofservice qu-
ality and its implementationforfuture research, w ktérym przedstawili
wiasny model jakosci ustug. Po trzech latach, awiec w 1988 r. wydali
kolejng prace, w ktorej rozwineli swoje koncepcje i nazwali to podejscie do
pomiaru ustug - SERVQUAL. Okreslili pie¢ luk {gaps) w jakosci ustug:
Luka 1: r6znica pomiedzy oczekiwaniami klienta, a postrzeganiem tych
oczekiwan przez zarzadzajacych. Luka 2: réznica pomiedzy postrzega-
niem przez zarzgdzajacych oczekiwan klientéw, a specyfikacjg ustug
(standaryzacja). Luka 3: r6znica pomiedzy specyfikacjgjakosci ustug
a ustuga aktualnie dostarczong. Luka 4: r6znica pomiedzy ustugg do-
starczona. a informacja przekazang klientowi na temat tej ustugi. Luka 5:
réznica pomiedzy oczekiwaniami klienta, a postrzeganymi przez niego
ustugami.

Zdefiniowane zostaly tez czteiy podstawowe czynniki, ktére ksztattujg
oczekiwania klientéw. Jest to: komunikacja ustna, potrzeby osobiste, wcze-
Sniejsze doswiadczenia i umiejetnos¢ komunikowania sie ustugodawcow™.
Satysfakcjonujace zaspokojenie potrzeb klientéw ujeto w pie¢ wymiarow:
1 konkretyzacja ustugi [tangibles): urzadzenia, sprzet, w3rposazenle, srod-
ki komunikacji, personel - nadaja cech realnosci, 2. niezawodnos$¢ [reUabi-
lity): umiejetnosc¢ przygotowania ustugi solidnie, 3. szybkos¢ obstugi (re-
sponsivess): rzetelnie, zgodnie z oczekiwaniami klienta, szybko$¢ dziatan
i reakcji firmy, 4. pewnos¢ (assuranc”:wiedzai dobre podejscie pracowni-
kow, umiejetnosé wzbudzania zaufania, 5. empatia (empafhy): indywidual-
ne podejscie do klienta i jego potrzeb. Oryginalny kwestionariusz
SERVQUAL sktada sie z dwoch czesci: mierzacej oczekiwania klientéw oraz
czesci mierzacej percepcje jakosciw konkretnej bibliotece.

~ M. Sidor: Jakos$¢ ushig bibliotecznych: badanie metodg SERVQUAL. Warszawa
2005, s. 152-153.

“ M. Sidor: SERVQUAL w badaniachjakosci ustug bibliotecznych: (przeglad wybra-
nej literatury). [onHne]. ,,EBIB Elektroniczny Biuletyn Informacyjny Bibliotekarz”,
2000, nr 8 (16): [dostep: 28.01.2009]. Dostepny w World Wide Web: <http://
www.oss.wroc.pl/bluletyn/eblbl6/sldor.html>.
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SERVPREF

W 1992 r. J. Joseph Cronin i Steven A. Taylor uzyli do testow tego sa-
mego kwestionariusza, co twércy SERVQUAL 1w publikacji Measuring
service quality: a reexamination and extension dowodzg, ze pomiar po-
strzeganiajest wystarczajacy do okresleniajakosci ustug. Bardziej przy-
datne uznajg narzedzie pomiaru SERVPREF (postrzeganie wykonania).
Liczy sie tu przewidywalnawaznos¢ wyniku, czyli mozliwos¢ dostarcze-
nia Scistego wjmiku pomiarujakosci ustug. Jest to wiec zmodyfikowana
wersja SERVQUAL i postuguje sie tymi samymi narzedziami, a wiec kwe-
stionariuszem z odpowiednio skonstruowanymi pytaniami i skalg ocen.

RATHER

To kolejna zmodyfikowana wersja metody SERVQUAL. Okres$lenie
metodologia RATHER spotyka sie, kiedy pomiaru dokonuje sie w odnie-
sieniu do pieciu wymiaréw: Reliability (niezawodnosc¢), Assurance (fa-
chowos¢, pewnosc€). Tangibles (konkretyzacja). Empathy (empatia). Re-
sponsiveness (szybka reakcja)"®.

Metoda Hemona i Altman

Metoda wzorowanajest na SERVQUAL, a uzupetniona o elementy
mcirketingu. W 1996 r. Peter Hernon 1EUen Altman zaproponowali podej-
Sciew metodzie badania ustugw bibliotece uniwersyteckiej Walkato, po-
legajace nawybraniu do wlasnego kwestionariusza tylko zdan odpowia-
dajacych sytuacji ich biblioteki oraz priorytetom lokalnym. Ankiete
uzupetniono dodatkowo pytaniami otwartymi. Wyniki badan okazaly sie
niezwykle wazne. Zldent~kowano na tej podstawie ustugi biblioteczne,
ktdre nie satysfakcjonuja lub nie spetniajg oczekiwan poszczeg6lnych
grup studentéw. Metoda ta posiada uniwersalny charakter 1zostata wy-
korzystana z powodzeniem w badaniachjakosci ustug w bibliotekach
uniwersyteckich. Wysokajakos$¢ ustugjestwtej metodzie okreslanajako
spetnienie pieciu wymagan: a) odpowiednioscl, zgodnosci ze specyfikacjg
(conformance), b) spetnienia oczekiwan (expectations), c) dobrego odbio-
ru rynkowego (marketperceptions) - jakos¢ marketingowa, d) jakosci
strategicznej (strategie quality), €) doskonatosci (excellence).

Wymieniono jedenascie obszardw, w obrebie ktérych biblioteki mogg
dokonywac¢ oceny: 1. zasoby (kolekcja, personel, sprzet); 2. Srodowisko
fizyczne (otoczenie i wyposazenie); 3. zesp6t lub dziat; 4. funkcje (np. gro-
madzenie, katalogowanie Itp.); 5. procesy; 6. klienci; 7. spotecznos¢;
8. wykorzystanie (stopieri wykorzystania zasobow tradycyjnych i elektro-

~ G. Broniewska: Zarzadzanie przezJakos¢ w bibliotekach akademickich. ,Proble-
my Jakosci” 2003, nr 3, s. 36-42.



nicznych: rodzaj i stopien interakcji z personelem, z katalogiem OPAC,
z innymi zrédtami elektronicznymi); 9. ustugi (ich rodzaje, jakos¢);
10. efekt (instytucja oczekuje, ze Niblioteka, ktorg finansuje bedzie miata
pozt)Tvmywptyw na uczenie i nauczanie, a co za tym idzie poziom wy-
ksztatcenia, wzrost gospodarc?y); 11. konsekwencje (zmianajaka naste-
pujew kliencie jako rezultat interakcji z bibliotekg)™.

LibQUAL+™ - definiowanie i promowanie jakosci
ustug bibliotecznych

W 1999r. The Association of Research Library (Stowarzyszenie Biblio-
tek Naukowych - ARL) zainicjowato w amerykanskich bibliotekach uni-
wersyteckich pilotazowy program poddajac badaniom przedstawicieli
kadiy naukowo-dydaktycznej najleps;”~ch uczelni m. in. Harvard Univer-
sity, University of California Los Angeles UCLA, the University of Califor-
nia, Berkeley, the University of Teras i University ofWirginia. Biblioteki
w Polsce wyrazaja chec¢ zastosowania LIbQUAL+™ wigze sie to z nakta-
dem srodkoéw finansowych i tu najprawdopodobniej pojawia sie pierwsza
bariera, by przecietna Hblioteka akademicka mo”a uczestnic™~¢ w pro-
gramie. Przedstawiciel LibQual Bruce Thompson miat swoje wystgpienie
w 2008 r. podczas MM Konferencji Biblioteki Politechniki Lodzkiej, ktérego
celem byto przyblizenie polskim bibliotekarzom misji programu 1zasad
uczestnictwa”™®. Obecnie jest to najpopularniejszy program do badanja-
kosci ustug bibliotecznych. Uczestniczg w nim konsorcja bibliotek i bi-
blioteki indywidualnie (na 2009 r. 500 bibliotek; milionowy uzytkownik
wj”etnit arJdete; rozszerza sie tez dziatalnos¢ miedzynarodowa: Kanada,
Wielka Brytania, Europa). Rosngca liczba uczestnikéw powoduje bogate
zasoby danych do poprawy ustug bibliotecznych. Badania obejmuja
wszystkie kategorie u~tkownikow”®i dotyczg badan srodowiska, do-
stepnosci zbioréw, godzin otwarcia, dostepu do zrédet elektronicznych,
szkolen, wyposazeniaw nowoczesny sprzet i warunkow w jakich mozna
z niego korzystaé. Na stronie WWW biblioteki zamieszczonyjest odpo-
wiedni link do ankiety. Respondenci WJdetniajgjg i przesytajg pocztg
elektroniczng do centralnej ba” danych. Analizaw3mikéw, majgca za cel
ustalenie czynnikéw v dotywajacych na ocene jakosci ustug bibliotecz-
nych, zostata zgrupowanaw trzech czesciach: 1. ,Kimjestem - ja uzyt-
kownik”, 2. ,,CryT jest biblioteka”, 3. ,,Czego oczekuje od bibliotekijako
jej uzytkownik?”.Z tych rozwigzan uksztattowano nowy modeljakosci
ustug bibliotecznych LIbQUAL+™30.

E. B. Zybert: Jakos$¢ w dziatalnosci bibliotek..., s. 76-78.

“ B. Thompson. C. Cook: LibQUAL+(R) Basics and Introduction to LibQUAL+(R)
Lite. [online), [dostep: 10.02.2009]. Dostepny w World Wide Web: < http://
212.51.210.133/0sc/prezentacje/sr/thompsonl.pdf> <http://212.51.210.133/0sc/
prezentacJe/sr/thompson2.pdf>.

“ Zalecana wielkos¢ proby to 1200 adresow e-mail. W duzych bibliotekach uni-
wersyteckich proponuje sie wykonanie badaniaws$réd 900 studentéw pierwszych
rocznikéw, 600 studentéw pozniejszych lat i 600 wyktadowcow.

™M. Sidor: Jakos$¢ ustug bibliotecznych..., s. 100.
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LibQUAL+™ to zespo6t narzedzi i ustug ulatwlajacycti poznanie, po-
miar i analize satysfakcji®*. Pozwala na ocene zadowolenia z ustug
poprzez mierzenie luk pomiedzy minimalna, aktualnie dostarczang
a oczekiwangjakosciag ustug. Uzywajgc dostepnego w sieci kwestionariu-
sza zawierajgcego 22 pytEinia uzytkownicy oceniajg w skali Lickerta (1-9)
jakosc¢ oferowanych ustug bibliotecznych! w trzechi wymiarach: 1. efekt
ustugi iglfect ofservice, AS) - ocenia pracownikow bezposrednio obstu-
gujacych czytelnikow: 2. kontrola informacji [information control IC) -
ocenia mozliwos¢ samodzielnego znalezienia poszukiwanej informacji
przez czx*elnika; 3. bibliotekajako miejsce (library as place, LP) - ocenia
srodowisko i lokalizacje biblioteki™. W zaleznosci od charakteru bibliote-
ki maja mozliwo$¢ dodania do podstawowego zestawu 22 pytan, 5 pytan
dodatkowych z listy 100 opcjonalnych pytan zaproponowanych przez
administratoréw programu. Na koncu formularza znajduje sie miejsce do
komentarzy. LibQUAL+™ posiada rozrastajgcg sie baze danych staty-
stycznych, dzieki ktérej instytucje moga zmierzy¢ poziom swojego rozwo-
ju nazasadach benchmarkingu. Analizie poréwnawczej poddaje sie nie
wkitady, procesy czy wpltywy, ale satysfakcje uzytkownikéw z ustug bi-
bliotecznych ijakosci obstugi. Metoda tawykorzystuje srodkijakosciowe
i ilosciowe do mierzenia postrzeganej przez klientow bibliotek jakosci
ustug, jakie sg im dostarczane. Identyfikuje rozbieznosci pomiedzy sta-
nem pozgdanym, postrzeganym i minimalnymi oczekiwaniami. Biblioteki
wykorzystujace LibQUAL moga systematycznie gromadzic¢ i analizowac
opinie ukownikodw, identyfikowac najlepsza praktyke ustug, ulepszac
umiejetnosci analizowania uzyskanycli danych w celu wtasciwej ich in-
terpretacji. Za pomoca LibQUAL biblioteka akademicka moze przedsta-
wi¢ wltadzom uczelnijak dobrze gospodaruje finansami, jak realizuje za-
potrzebowanie studentéw na ustugi najbardziej wykorzystywane.

ClimateQUAL™ - Organizational Climate and Diversity Assessment
(OCDA) - organizacja klimatu i réznorodnos¢ oceny. To wspoélny projekt
University of Maryland, Organizacji Psychologii Pracy i Stowarzyszenia
Bibliotek Naukowych. Badanie opiera sie nawypetnieniu przez respon-
dentéw ankiety z pytaniami obejmujgcjmii zagadnienia satysfakcji z pra-
cy, zadowalajgcego podejscia, rownego traktowania, dobrych lub konflik-
towych relacji, ciggtej nauki, praktyk zarzadczych i etnicznym lub
rasowym przesladowaniom. Pierwsze badanie przeprowadzono w 2000 r.
wsrod uzytkownikow bibliotek Teras A&M University, University ofArizo-
na, University of Connecticut, University of lowa, University of Kansas,

LibQUAL+(TM) - Charting Library Service Quality. Association of Research
Libraries 2009 [online] [dostep: 14.02.2009]. Dostepny w World Wide Web: <http:/
/www.libqual.org/>.

M. A. Jankowska: Wymagania informaajjne uzytkownikéw bibliotek akademic-
kichXX1wieku: IJbQUAL+™Jako narzedzie pomiaruJakosci ustug bibliotecznych, [on-
linel. ,EBIB Elektroniczny Biuletyn Informacyjny Bibliotekarzy”. Materiaty konfe-
rencyjne, 2006; [dostep; 21.01.2009]. DostepnywWorld Wide Web: <http://www.
ebib.info/publikacje/matkonf/biblio21/sesjaSrefl.pdf>.
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nastepnie powtdrzonoje w 2004 r. i rozszerzono o kolejne dziesiec€ bibliotek
amerykanskich. Byta to tzw. pierwsza faza projektu. Druga faza rozpoczeta
siew styczniu 2008 r. Wypetnione ankiety przesytane sg do centralnej bazy
i analizowane. Biblloteici uczestniczace w programie otrzymuja zwrotng
informacje z wnioskami”™.

W odniesieniu do nakreslonych powyzej zagadnien zarzgdzaniajako-
Scig mozna smiato stwierdzi¢, ze pomiarjakosci ustug to pomiar satysfak-
cji klienta. Zgodnie z regutami TQM powinien by¢ on traktowany jako
proces obejmujacy zbior zintegrowanych czynnosci. Przed bibliotekami
akademickimi stoi zadanie sprostania coraz to nowszym wymaganiom
i oczekiwaniom uzytkownikoéw. Coraz szerzej rozwijajaca sie digitalizacja
zbioréw otwiera dostep do szerokich kolekcji, umozliwia szybkie prze-
szukiwanie. ale takze wptywa na zmiane dotychczasowych struktur orga-
nizacyjnych bibliotek i oferowanych ustug.

Zagadnienia dotyczace badaniajakosci ustug bibliotecznych sa coraz
szerzej dyskutowane w Polsce, a kadra zarzgdzajgcabibliotekami akade-
mickimi przejawia che¢ stosowania nowoczesnej metodologii nie tylko
opartej nawskaznikach statystycznych. Mierzenie jakosci pracy bibliote-
ki to zorganizowane i systematyczne analizowanie i ocenianie stopnia
spetnieniawymagan wjTiikajgcych z przypisanych jej zadan z uwzgled-
nieniem opinii klientéw. Badania takie sg procesem ciggtym wymagaja-
cym celowego, planowego i zorganizowanego dziatania z zastosowaniem
odpowiednich procedur i narzedzi.

ClimateQUAL™ - Organizational Climate and Diversity Assessment (OCDA),
UM Libraries, [online], [dostep: 14.02.2009]. Dostepny w World Wide Web: <http:/
/www.lib.umd.edu/ocda/>.
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Emilia Lepkowska*

BADANIE POTRZEB | SATYSFAKCJI UZYTKOWNIKOW
ORAZ WPLYWETYKI BIBLIOTEKARSKIEJ
NA DZI™yj~*LNOSC USEUGOWA BIBLIOTEK

W pracy przedstawiono zagadnienia zwigzane z badaniem potrzeb i satysfakcji uzytkowni-
koéw. Zaprezentowano wyniki badan ankietowych przeprowadzonych w Bibliotece Gtéwnej
Politechniki Poznanskiej. Omoéwiono modele badaniajakosci ustug taldejak: Ch. Gronroosa,
Servqual, Servperf, Sq-need, LIbQUAL+™. Wspomniano o relacji bibliotekarz-uzytkownik.
Podkreslono wptyw etyki zawodowej na dziatalnos¢ ustugowg bibliotek. Wspomniano tez
o roli etyki w odniesieniu do zrédet elektronicznych.

Badanie satysfakcji i potrzeb

Wzrastajaca popularnos$¢ badan satysfakcji i potrzeb wjTiika z faktu,
ze kazdabiblioteka chcaca odnies¢ sukces i utrzymac sie na rynku coraz
czesciej zdaje sobie sprawe ze strategicznej wagi oczekiwan uzytkowni-
koéw, sposobu postrzegania przez nich rzeczywistosci oraz koniecznosci
okreslenia stopnia ich zadowolenia. Zainteresowanie poziomem satysfak-
cji, a co za tym idzie przeprowadzenie badan satysfakcjijest konieczne do
niezbednego poznania nastrojow i potrzeb czj™elnikow.

Definicja satysfakcji: uczucie zadowolenia ze spetnienia pewnych
oczekiwan. Do badania satysfakcji i potrzeb wykorzystuje sie narzedzia
pozwalajgce na ocene poziomu zadowolenia oraz poznania opinii uzyt-
kownikow w zakresie wybranych obszaréw. Za pomocg odpowiednich
skal pomiarowych badanie daje mozliwo$¢ sparametiyzowaniawybra-
nych obszarow i wykrycia mocnych i stabych stron naszej dziatalnosci.

Etapy projektowania badania satysfakcji: ustalenie celéw badaw-
czych; opracowanie kwestionariusza (ankiety) badawczej: rozprowadze-
niejej wsroéd respondentdow (akcja marketingowa); przeprowadzenie bada-
nia (badanie ankietowe, wywiady bezposrednie); przygotowanie bazy
danych z wynikéw badan; opracowanie wnioskow koncowych. Wartosé
diagnostyczna prowadzonych badan jest bardzo zr6znicowana. Uzyt-
kownicy biblioteki naukowej, mimo korzystania z informacji w ramach
okreslonych standardéw akademickich, majg czesto zr6znicowane po-
trzeby, preferencje, opinie czy zachowania*.

* Biblioteka Gtéwna Politechniki Poznarskiej.

' J. Sobielga: Czynniki ksztattujgce opinie studentéw w bibliotece, [online]. ,,.EBIB
Elektroniczny Biuletyn Informacyjny Bibliotekarzy”, 2000, nr 4. [dostep: 05.01.
2009]. Dostepnyw World Wide Web: <http://www.ebib.oss.wroc.pl/2000/4/sobiel-

ga.php>.
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Odpowiedniawspotpraca ma gtéwnie na celu zaangazowanie czytelni-
Itbw w proces tworzenia jakosci ustug. Jest wiec Icorzystna dia obu
stron”. Poznaniu oceny pracy biblioteki stuza m.in. wjrwiady bezpos$red-
nie, wywiady fokus oraz badania anldetowe przeprowadzane wsréd uzyt-
kownikow.

Fokus group (zogniskowany wywiad grupowy) ota-esta ten sam spo-
séb zdobywania danycti. Fokus to nieformalna dyskusjaws$réd wybra-
nycli os6b na okreslony temat odnoszaca sie do konkretnych sytuacji
znanych tym osobom. Fokus jest rodzajem dyskusji, gdy rozumiemy
przez nig wspoélne rozpatrywanie zagadnienia. Grupy fokusowe sg do-
skonatym narzedziem do tworzenia pytan kwestionariuszowych dla p6z-
niejszych badan sondazowych.

Sondaz diagnostyczny (spos6b gromadzeniawiedzy o atrybutach
funkcjonalnych). Celem sondazu diagnostycznego jest poznanie opinii na
temat dotychczasowej dziatalnosci biblioteki oraz potrzeb i oczekiwan
u~kownikow, abywykorzystacje do efektywniejszego funkcjonowania
bibliotek. Wybér ankietyjako techniki badawczej podyktowanyjest moz-
liwoscig szybkiego przebadania dos¢ licznej zbiorowosci ludzkiej w celu
uzyskania aktualnych danych o stanie zbioréw oraz stopniu zadowole-
niau”~kownikow ze swiadczonych ustug. Ankietaw tym przypadku jest
podstawowym narzedziem kontaktu badanego z badajgcym. Dobrze
opracowany zestaw pytan pomoze przy planowaniu strategii dziatania
biblioteki w okreslonym przedziale czasu. Umozliwia tez uzyskanie
w miare dokladnych pogladéw na temat pracy biblioteki”. Ankiety wsréd
uA~ownikow c”eln Biblioteki Gtdwnej Politechniki Poznariskiej bada-

jace poziom satysfakcji przeprowadzono w latach 1996, 1998, 2004.
Ostatnia, dotyczgca oceny zadowolenia z ustug oraz funkcjonowania c” -
teln i Pracowni Biblioteki Elektronicznej przeprowadzona zostataw kwiet-
niu 2008 r. Ankiety przeprowadzono anonimowo na reprezentatywnej
grupie 200 studentéw studiéw stacjonarnych i niestacjonarnych wszyst-
kich wydziatéw naszej uczelni I-V roku. Ankieta sktadata sie z pietnastu
pytan zamknietych i dwéch otwartych. Czesciowo byty to pytania dys-
junktywne (wykluczajace); respondent mégt wybrac tylkojedng z poda-
nych ewentualnosci. Uktadajgc pytania starano sie by bytyjasne, kon-
kretne i zrozumiate. W tym celu podzielono je na cztery grupy: pytania
1-7 dotyczace czestotliwosci korzystania z czyteln, ksiegozbioru norm
i prasy, pytania 8-10 dotyczace zadowolenia z szybkosci i tatwosci doste-
pu do katalogow komputerowych oraz wykorzystania zrodet elektronicz-
nych, pytania 11-12 dotyczgce zadowolenia z obstugi czytelnikdéw (tu
oceniano: uprzejmosc¢, Nezliwosé, fachowos¢, che¢ udzielenia pomocy
oraz zadowolenie z informacji otrzymywanych w punktach informacyj-
nych naszej biblioteki). Ostatnia grupa to pytania 13-17 badajgce jakie

2A. Machalska-Garbacz: Uzytkownik apodnoszenieJakosci ustug biblioteczno-in-
formacujnych. ,Bibliotekarz” 2001, nr 6, s. 6.

wE. Lepkowska, G. Kostecki: Ustugi biblioteczne w czytelniach na przyktadzie
BCPP. W: Biblioteki Naukowe w kulturze i cywilizacji. Dziatania i codzienno$¢. Mate-
riaty konferencyjne Poznan 2005, s. 30.



dziedziny dziatalnosci BGPP nale” rozwijac, jakie zasoby nalezy zwiek-
szac, jakie mankamenty usungc, inne propozycje i uwagi. Gt¥éwnym ce-
lem badan byto lozyskanie informacji, wjaki sposéb ankietowani postrze-
gali czytelniejej zbioiy, orazjakie sg ich potrzeby i oczekiwania. Istotne
byto tez poréwnanie tej ankiety z ankietami z lat poprzednich, w celu usta-
lenia co sie zmienito w odbiorze ustug naszej czytelni w oczach u”~kow -
nikow na przestrzeni ostatnich lat. Ponizej przedstawiono wniosld wyni-
kajace z przeprowadzonych badan. W poréwnaniu z ankietami z lat
1996, 1998, 2004, zbior norm uzyskat ocene wyzsza o 10%, a zbior ksig-
zek o 16%. Pozytjrwnie oceniono wspotprace i pomoc $wiadczong przez
bibliotekarzy. Negatywng ocene uzyskaty zbytwolno dziatajgce katalogi
komputerowe. Wyzsze sg oczekiwania uzytkownikow dotyczace ilosci
kserografow i skanerdow. Wyniki ankiety wskazujg nawysoki poziom za-
dowolenia uzytkownikoéw z ustug biblioteki. Zaréwno godziny otwarcia,
jak i mozliwosci dostepu do informacji zaspokajajg potrzeby wiekszosci
badanych (93%). Duzg popularnoscia cieszg sie zrédta elektroniczne,
ktérymi sprawnie postuguje sie wiekszos$¢ respondentéw. Cieszy rowniez
pozytywna ocena pracy bibliotekarzy - ich uprzejmos¢, ~czliwos¢ i fa-
chowosé. Choc¢ wszelkie dane statystyczne nalezy traktowac¢ z pewnym
marginesem btedu, to dobra ocenajakosci ustug bibliotecznych i pracy
bibliotekarz sugeruje, ze biblioteka trafiaw potrzeby swoich u~tkowni-
koéw. Wiekszosc¢ respondentéw (86%) nie miata watpliwosci, ze personel
bibliotecznyjest zaangazowany zawodowo w realizacje potrzeb czytelni-
czych swojego srodowiska. Oznacza to réwniez prawidtowo okreslony
zakres ustug. Wnioskowa¢ wiec mozna, ze marketingowe traktowanie
uzytkownika i nastawienie najego satysfakcje potwierdza sie. Ankieta
okazata sie ciekawym zrédtem informacji o naszych uzytkownikach i po-
zwolita nawnikliwg analize ich potrzeb i oczekiwan (jedynie zbyt mato
wskazano w niej sugestii odnosnie dalszych innowacji). Wiadomo, ze
miernikiemjakosci funkcjonalnej bibliotekijest stopien satysfakcji uzyt-
kownikdw ze swiadczonych ustug, zgromadzonych zasobéw oraz sposo-
béw i form obstugi'*. Dlatego tez dopiero na podstawie Kilkuletnich badan
ankietowych widac, jakie ustugi beda priorytetem dla uzytkownikow
w latach nastepnych; dotyczg one komputeryzacji, Internetu oraz mozli-
wosci skanowania i przesytania pocztg elektroniczng. Regularny pomiar
poziomu ustug to konieczny warunek pakietu przedsiewzie¢ usprawnia-
jacych funkcjonowanie systemu komunikacji i informacji w bibliotece
szkoty wyzszej.

Badania ankietowe czy to tradycyjne papierowe, czy w postaci formu-
larzy umieszczanych na stronie internetowej, przeprowadzane z wyko-
rzystaniem programu komputerowego Libra, cho¢ bardzo popularne, nie
wyczerpujg mozliwosci badania satysfakcji i potrzeb u~tkownikéw. Ko-
niecznejest szukanie i zastosowanie jak najlepszej metody badaniajako-
Sci ustug.

¥M. Sidor: Jakos¢ ustug bibliotecznych: badanie metodg SERVQUAL. Warszawa
2005, s. 10.



Metody badaniajakos$ci ustug

Model badaniajakosci ustug Ch. Gronroosa

Wedtug tego modelu klienci doswiadczajg dwéch wymiaréw jakosci.
Pierwsz3rmz nichjestjakos¢ techniczna, ktora stanowi wynik procesow
operacyjnych (w przypadku uczelni wyzszej i Swiadczonych przez nig
ustug edukacyjnych jest nim stan wiedzy i zas6b umiejetnosci absolwen-
tow). Jakosc¢ techniczna moze by¢ oceniana poprzez materialne elementy
Swiadczenia ustug np: zasoby biblioteki. Najako$¢ techniczng sktada sie
wszystko, co uzytkownik otrzjrmaw trakcie swiadczenia ustugi. Drugi
aspekt postrzegania ustugi otrzymanej stanowijakos¢ funkcjonalna ro-
zumianajako wynik kontaktow miedzy sSwiadczacym ustugi a uzytkow-
nikiem. Ojej ocenie decyduje podejscie pracownikéw do korzystajacych
z biblioteki ich kompetencje, zyczliwos¢, gotowos¢ pomocy itp. W stosun-
ku do ustug edukacyjnych tenwymiarjakosci wptywa nawiele elementéw
kwalifikacyjnych umiejetnosci podejscia do uzytkownika. W swoim mo-
delu Ch. Gronroos wskazuje nazasadnicze znaczenie wizerunku instytu-
cji w ocenie obu aspektéw jakosci oferowanych przez nig ustug. Inny
model to:

Model Servqual

Ktadzie nacisk na koniecznos$¢ stosowania ciggtego procesu doskona-
lenia, wlgczeniaw ten proces catej instytucji, ws”stkich jej pracownikow
oraz budowania otwartego i sprawnego systemu komunikacji. Jest to
metoda dziatajgca na zasadzie dyskonfirmacji czyli sprawdzanie nega-
tywnego przyjecia twierdzenia. W przypadku tej metody sprawdzeniu
podlega poziom oczekiwan klientow wobec jakosci ustugi. Metoda po-
zwala zmierzy¢ luke pomiedzy oczekiwaniami klientdéw, a percepcjg rze-
cz5Twiscie uzyskanej ustugi. Bada sie tu pie¢ najwazniejszych w3rmiardw
ustug, ktore sg poréwnywane i wzajemnie oceniane. Do stosowanych
w Servqual pieciu w3Tniaréwjakosci ustug zalicza sie: namacalnosé - wy-
glad fizycznych udogodnien sprzetu, personelu; niezawodnos¢ - zdol-
nosc¢ dostarczenia obiecanej ustugi w sposob rzetelny: reagowanie - chec
pomocy uzytkownikowi i dostarczenie szybkiej ustugi; pewnosc¢ - wiedza
i dobre wychowanie pracownikow oraz umiejetno$¢ wzbudzeniazaufania
i pewnosci u uzytkownika; empatia - zindywidualizowana i dbata uwa-
ga, ktérg instytucja zapewnia uzytkownikowi.

W celu oszacowania poziomu jakosci ustug skonstruowano kwestio-
nariusz z 22 pytaniami dotyczacjmii oczekiwan uzytkownikéw i postrze-
gania przez nich ustug. W metodzie Servqual uzywanajest 7-punktowa
skala Likerta, ktdra pozwala przypisa¢ poszczegélnym twierdzeniom
wage od ,,catkowicie sie zgadzam” do ,,zupetnie sie nie zgadzam” (imwiek-
szajest roznica miedzy postrzeganiem a oczekiwaniem ustugi, tym wiek-
sze niezadowolenie uzytkownika). Metoda tajest prostg wielostopniowg
skalg, za pomoca ktdrej mozna dokona¢ pomiarujakosci ustug i uzyskac
wiele cennych wskazowek odnosnie poprawyjakosci. Pozostaje peanie
jak metoda ta sprawdza sie w badaniach jakosci ustug bibliotecznych?



Jak pokazujg badania poréwnujgce metode Servqual z innymi metodami,
lepiej oddaje znaczeniejakosci pomiarjedjmie percepcji klientéw, niz mie-
rzenia luki™. Uwaza sie tez, ze metoda ta niesie z sobg zdecydowanie za
duzo problemoéw o r6znym charakterze.

Model Servperf

Servperf-jako modj~kacja Servqual (bez poziomu oczekiwan) - ogol-
na koncepcja pomiarujakosci ustug oparta na bezposrednim pomiarze
rzeczywistej jakosci danej oferty ustugowej postrzeganej przez uzytkow-
nikéw. Szczegdlnie nadaje sie do stosowaniaw nowo powstajacych szko-
tach wyzszych.

Model Sg-need

Uniwersalng metodgjest metoda Sq-need, w ktérej proponuje sie nie
tyle pomiar nowego zestawu atrybutéwjakosci ustug, ile ocene czy ustu-
ga spetnia poszczegoblne potrzeby klientow. Metoda bazuje na teorii po-
trzeb Maslowa. Zawiera ona 33 kryteria opisujace 7 charakterystycznych
potrzeb. Zdaniem autoréw metody z potrzeb ludzkich mozna wjrwies¢
nastepujace atrybutyjakosci ustug: komfort, dopasowanie, reaktywnosc.
Innowacyjnos¢ oraz mozliwos¢ uczenia sie®. Niestety metoda ta choé
atrakcyjnaz punktu widzenia badawczegojest praktycznie mato znana.

Kolejng metodg zainspirowang metodag Servqual jest LibQUAL+™
(opracowany przez Amerykanskie Stowarzyszenie Bibliotekarstwa Na-
ukowego ARL wraz Texas A&M University).

Model LibQUAL+™

Zespot narzedzi i ustug utatwiajacych poznanie, pomiar lanalize sa-
tysfakcji u~tkownikow wynikajgcych zjakosci oferowanych ustug bi-
bliotecznych. Ocena satysfakcji dokonywanajest poprzez mierzenie luk
pomiedzy minimalng, aktualnie dostarczong, a oczekiwang jakoscig
ustug bibliotecznych. Kategorie ocen (fgcznie 22 pytania): efekt ustugi -
ocena pracownikow bezposrednio obstugujgcych czytelnikéw (gotowosc,
che¢ pomocy uzytkownikom, kwalifikacje pracovmikéw w dostarczaniu
informacji 1szkoleniu bibliotecznym); kontrola informacji - ocenia mozli-
wos¢ samodzielnego znalezienia poszukiwanej informacji przez uzytkow-
nika (dostep do witryny biblioteki, tatwos¢ korzystania z katalogu, jakos¢
lilos¢ oferowanych przez biblioteke drukowanych lelektronicznych ko-
lekcji, godziny otwarcia biblioteki, czas oczekiwania na zamowione mate-
riatyw bibliotece 1poza nig); bibliotekajako miejsce - ocenia Srodowisko
i lokalizacje biblioteki (przestrzen, oswietlenie lwyposazenie).

Interpretacjawjmikéw otrzymanych z kwestionariusza LIbQUAL+™
wykazata, ze najwiekszg wartoscia biblioteki sgjej pracovmicy; biblioteka
jako miejscejest wysoko cenionaza tworzenie dogodnych warunkoéw dla
studiowania grupowego oraz do pracy Indjrwldualnej; najwieksze stabo-

®W. Urban: Ocena metod pomiaruJakosci ustug. ,Problemy Jakosci” 2008, nr 4,
s. 23.
"Tamze, s. 25.



Sci biblioteki to: niedostateczna ilos¢ drukowanych i elektronicznych cza-
sopism wspierajgcych prace naukowo-badawcze 1dydaktyczne z po-
szczegoblnych dyscyplin wiedzy; trudnos¢ w samodzielnym znalezieniu
poszukiwanych zrédet informacji; usprawnienie i uproszczenie nawiga-
cyjne witiyny biblioteki oraz zwiekszenie ilosci drukowanych i elektro-
nicznych wydawnictw ciggtych powinny by¢ prioiytetowym zadaniem
przewidzianym do natychmiastowej realizacji przez kierownictwo biblio-
teki; uzytkownicy biblioteki oczekujg pomocy w odnalezieniu i ocenie
potrzebnej wiedzy informujgcej o osiggnieciach naukowych z zakresu
dziedzin interesujgcych czj™elnikéw. Ponadto uzytkownicy oczekujg od
biblioteki tworzenia efekt*nych przewodnikéw online pomagajacych
w samodzielnym korzystaniu z naukowych baz danych’”?

Literatura dotyczaca przedmiotu badanjakosci ustug bibliotecznych
jest dos¢ liczna, mamy d u” wybor metod badawczych. Badaniawykaza-
ty, ze metody opisywanew literaturze nie sgjednakowo przydatne w prak-
tyce. Niektore metody pomiaru jakosci ustug maja charakter bardziej
~Nademicki i nie sg praktycznie stosowane w bibliotekach. Kazda metoda
ma wlasng specyfike oraz mocne strony i szereg ograniczen. Przy czym
najczesciej stosowanyjest LIbQUAL+™, rzadziej Servperfi Servqual.

Etyka bibliotekarska

Nazwa etyka oznacza: teorie powinnosci moralnej, teorie faktycznie
uznawEinych w okreslonym srodowisku spotecznym (etos), a czesto takze
praktykowanych w nim norm moralnych postepowania (moralnosc). Ety-
ka zawodowa natomiast okresla zesp6t norm wyznaczajgcych okreslone
obowigzki moralne zwigzane z wykonywanym zawodem i spotecznymi
stosunkami zawodowymi®. Méwigc o etyce zawodu nie spos6b nie wspo-
mnie¢ o Kodeksie etyki bibliotekarza ipracownika informacJL Tekst Ko-
deksuzostat przyjety przez zesp6t autorski i przedstawicieli Zarzadu SBP
po uwzglednieniu opiniiw3rrazonych w dyskusji publicznej 22.02.2005 r.
(Zespot autorski: S. Cisek, Z. Gebotys, H. Hollender, A, Jazdon, B. Sosin-
ska-Kalata). W Kodeksie etykiznajdujemy zasady, ktére obowigzujg bi-
bliotekarzy i pracownikow informacji. Dotyczg one odpowiedzialnosci
etycznej sSrodowiska. Kodeks sktada sie z trzech czesci: | - zasady ogdélne,
Il - normy etyczne okreslajgce odpowiedzialno$¢ zawodu wobec u ” -
kownikéw bibliotek i informacji, zasobow bibliotecznych, srodowiska
zawodowego oraz pracodawcow, Ill - dotyc” popularyzacji etyki zawodo-
wej ijej postrzegania. Szczego6lnie interesujacajest czes¢ Il Kodeksu, w kto-
rej znajdujemy postanowienia dotyczace postawy bibliotekarza i pracowni-
ka informacji wobec uzytkownika. Cechg dystynktywng uksztattowanego

M. A. Jankowska: Wymagania informacyjne uzytkownikéw bibliotek akademic-
kichXXIw. LibQUAL+™Jako narzedziepomiaruJakoscL lonline], ,,.EBIB Elektroniczny
Biuletyn Informacyjny Bibliotekarzy”, 2006, nr 16. (dostep: 07.01.2009]. Dostepny
w World Wide Web: <http://www.ebib.Info/publikacje/matkonf/biblio21>.

®PowszechnaEncyklopedia Filozofii, t. 3, Lublin 2002, s. 269.
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zawodu jest posiadanie wlasnego stowarzyszenia zawodowego oraz ko-
deksu etyki. Te dwa elementy stanowig o wyr6znieniu danej grupy spo-
srod innych, o mozliwosci obrony swoich praw oraz o zasadach normuja-
cych sposd6b postepowania cztonkéw zawodu. Funkcjonowanie bibliotek
polegawtasciwie na roznych formach komunikacji a przyjeta etyka zawo-
dowa decyduje ojakosci tej komunikacji.

Bibliotekarz - uzytkownik

W swiadomosci bibliotekarza wystepujg rézne koncepcje modelu po-
stawwobec zawodu, wobec wzorca osobowego. Swiadomo$¢ etyczna pol-
skich bibliotekarzyjest bardzo rozproszona i uzalezniona od zaakcepto-
wahnia naszego zawodu jako stuzebnego. W pracy z u~tkownikiem
musimy pamieta¢ o roli elementow komunikacji pozawerbalnej, np.:
usmiech, zyczliwos¢, bowiem celem kazdej bibliotekijest podnoszenie
jakosci ustug, zapewnienie czytelnikowi komfortu podczas wizj™ i pracy
w bibliotece oraz ksztattowanie pozytywnych, nacechowEinych etyka rela-
cji bibliotekarz uzytkownik.

Wptyw etyki bibliotekarskiej na dziatalnos¢ ustugowa bibliotek

Etykabibliotekarskawywierawptyw na catg sfere naszej dziatalnosci
ustugowej. Jest kilka ptaszczyzn, w ktorych ten wpltyw mozna rozpatry-
wac: 1. zatrudnienie pracownikéw (zarzgdzanie personelem); 2. relacja
bibliotekarz - uzytkownik; 3. relacjabibliotekarz - bibliotekarz; 4. rela-
cjabibliotekarz - przetozony; 5. realizacja ustug.

Ad. 1. Istotny wptyw wjTwiera tutaj osoba djn-ektora - menedzera, bo-
wiem od niego zalezg metody rekrutacji i selekcji cztonkéw zespotu. Powi-
nien dawac przyktad dziatan zgodnych z wartosciami etycznymi i praw-
nymi. Osoby przyjmowane do biblioteki sg wyksztatcone, znajagjezyki
obce, najczesciej sg kreatywne i tworczo myslgce. Tutaj powrdécit zwyczaj
przygotowania praktycznego i osobowego bibliotekarzaw miejscu pracy
(praktyki we wszystkich dziatach biblioteki). Ten wymaog musi zresztg
stac sie warunkiem pracyw sektorze lawinowo narastajgcych informacji.

Ad. 2. Bibliotekarze postepujacy w mysl etyki doceniajg wartos$¢ zna-
jomosci podstaw psychologii, czy komunikacji spcdecznej. Niewatpliwie
umiejetnosci te pozwalajag bibliotekarzom na zwiekszenie aktjwnosci.
Etyka potrzebnajest takze przy niwelowaniu wszelkich napie¢, ktére
wystepujgw pracy z ludzmi i ktérych nie zawsze da sie uniknaé. Wazne
sg tez pozawerbalne elementy komunikacji takie jak: usmiech, wyraz
twarzy, gestykulacja i postawa ciata. Bibliotekarze coraz czesciej doce-
niaja fakt, iz wyrozumiatos¢, ~czliwos¢ i cierpliwos¢ w stosunku do
czytelnika sg podstawowym kryterium naszego zawodu. Pamietajg, ze
charakter naszej pracy stawia pracownikaw stuzbie u~tkownika.

Ad. 3. Dobrawspoétpraca kolezenska powoduje wzrost zadowolenia bi-
bliotekarzy. Brak sztucznych hierarchii, autorytetéw sprzyja pracy ze-
spotowej . Czesto w relacjach tych walczymy z koniecznoscig tolerowania
nawykoéw, przyzwyczajen i stabosci wspétpracownikéw.



Ad. 4. W relacjach bibliotekarz - przetozony pracownik swiadomywar-
tosci wynikajacej z etyki zawodu nie naduzywa powierzonego mu zaufa-
nia, dba o wspo6lne dobro. W zamian, oprécz scisle okreslonego zakresu
zadan, oczekuje poszanowania swojej prywatnosci.

Ad. 5. Realizacja ustug - na przyktadzie Biblioteki Gtéwnej Politectini-
ki Poznanskiej mozemy oceni¢ wptyw etyki na dziatalnos¢ ustugowq. Pod-
stawowbT ni ustugami typowjrmi dla bibliotek naukowych realizowanymi
w naszej bibliotece sa:

e grupal - zapisyiaktywacja konta, wypozyczenia, wypo”*czenia miedsy-
biblioteczne, udostepnianiew c”~elniach, zawiadomienia przez e-mail,

e grupa ll - kopiowanie materiatow, dostarczanie skanéw, kopii artyku-
tow (ustuga zamoéw kopie),

e grupa lll - wyszukiwanie literatury, informacja patentowa, szkolenia
biblioteczne online.

Grupa lobejmuje czynnosci statego bezposredniego kontaktu z u » -
kownikiem. Dbajgc ojakos¢ swiadczonych ustug bibliotekarze starajg sie
stosowac techniki komunikacyjne, koncentrowac sie na osobie uzytkow-
nika. Aby zasady korzystania z biblioteki bylyjasne opracowano nowe
regulaminy, ktorych staramy sie przestrzegac¢ bez szkody dla innych
uzytkownikéw. Wazne tezjest zachowanie os6b udzielajgcych informac;ji
(jakosc¢ prowadzenia rozmowy dotyczy wszystkich pracownikéw nie tylko
oddziatu udostepniania). Oczjrwiscie pewnym problemem jest codzienna
bezposrednios¢ kontalctéw z uzytkownikami, ktérzy sa wymagajacy,
zdarzajg sie po prostu ,nie grzeszacy kulturg osobistg”.Wynika z tego ze
sytuacji konfliktowych na linii bibliotekarz - uzytkownik nie da sie catko-
wicie wyeliminowagé, ale umiejetnos¢ panowania nad stresem i asertyw-
nos$¢ pomoga je ztagodzi¢. Aby pogiebia¢ te umiejetnosci pracownicy
muszg aktywnie uczestniczy¢ w kursach, szkoleniach i seminariach na-
ukowych. Wymiana doswiadczen stuzy u~tkownikom.

Grupa Il wymaga od pracownikéw znajomosci nowych technologii:
kserowania, skanowania i przesytania plikow. Zamawiane informacje
otrzymywane sg bardzo szybko.

Grupa lll bibliotekarze starajg sie zapewni¢ uzytkownikom szeroki
dostep do Internetu w celach naukowych, dydaktycznych i edukacyj-
nych. Kompletnajest pomoc przy poszukiwaniach literatury na bazie
zrédet elektronicznych i niepublikowanych przez wykorzystanie specja-
listycznych baz danych. Specjalisci informacji naukowej pomagajgw spo-
rzadzaniu zestawu literatury potrzebnej do prac daplomowych i Innych.
Uzytkownicy moga kor”stac rowniezz pomocyw wyszukiwaniach infor-
macji biezacych lretrospektywnych z zasobow sieci Internet, z baz da-
nych oraz wyszukiwania danych z czasopism petnotekstowych (SDI,
Alerting), czy tezwskazania adresu i sposobu skorzystania ze zrédta (tekst
drukowany, plik elektroniczny, informacja skierowujaca). Wreszcie pra-
gnacjak najbardziej utatwi¢ poszukiwaniaw bibliotece organizowane sg
Il info-programy z zakresu edukacji komunikacyjno-informacyjnej,
w tym jeden realizowany online. Na pewno wszystkie te grupy realizujg
oczekiwania uzytkownikéw bibliotek akademickich: otrzymuja oni



sprawdzong, wiarygodng informacje przesytang ssybko i sprawnie, atrak-
cyjna oferte edukacyjng, kompetentng fachowa obstuge. Pozostaje zadaé
pytanie czy i na ile mozemy mowic¢ o wptywie etyki bibliotekarskiej na
profilowanie serwiséw ustug bibliotecznych? Etyka musi mie¢ scisty
zwiagzek z praktycznymi dziataniami i codzienng pracag zawodows.

Wyniki badan ankietowych prowadzanych w Bibliotece Gtéwnej Poli-
techniki Poznanskiej pozwalajg stwierdzi¢, ze spetniamy rzeczywiste
oczekiwania i bierzemy pod uwage preferencje czytelnikéw profilujac
okreslone serwisy ustug. Na pewno wpljrw etyki zaznacza sie tezw orga-
nizacji dostepu do ustug (np. zwiekszenie dostepu dla studentéw studidow
niestacjonarnych).

Etyka zawodowa wywiera wptyw na kazdg z ww. ptaszczyzn relacji:
obserwujemy go od momentu rekrutacji pracownika do biblioteki po-
przezjego przygotowanie do zawodu. Najistotniejszy wptyw wystepuje
w relacji bibliotekarz - u~kownik i decyduje o tym, czy biblioteka przy-
ciggnie czy straci u~kownikow. Harmonijnawspotpraca utatwia prze-
kazywanie wypracowanych przez zesp6t informacji, a Swiadomos¢ etycz-
na pracownikow przyc”nia sie do dbatosci o ksztattowanie ksiegozbioru.

Etyka a zrodta elektroniczne

W obrebie oferowanych ustug, musimy pamietac, ze naptyw informacji
i przekonanie, ze wszystko dostepnejestw Internecie stworzyty nowe
wyzwania dla etyki zawodowej. Uzyskiwanie i dostarczanie dostepu do
elektronicznych zasobow wymaga od bibliotekarzy szeregu nowych
umiejetnosci takichjak np.: negocjowanie ustug licencj*nych oraz opano-
wanie nowych technologii. Bibliotekarz musi umozliwi¢ dostep do odpo-
wiednio zorganizowanych zasobow, walczy¢ o zniesienie ograniczen
w dostepie do informacji i zapewni¢ ochrone danych osobowych. W biblio-
tekach wirtualnych (sktadajacych sie z biblioteki elektronicznej, sieci te-
lekomunikacj™nej i interfejsu uzytkownika) etyka bedzie nie tylko warun-
kiem, ale i podstawag jej istnienia. Opierac¢ sie bedzie na zaufaniu do
pracownikawzajemnej kontroli i inspiracji.

Biblioteka powinna prowadzi¢ analizy rozpoznawcze oraz cykliczne
badania satysfakcji i potrzeb uzytkownikow oraz efektywnosci. Waznejest
szukanie iwdrazanie nowych metod badaniajakosci ustug. Nalezy zwrécié
uwage na po”eblanie komunikacji miedzy biblioteka ajej uzytkownikiem.
Niemniej istotnawydaje sie rola etyki zawodowej ijej rozpowszechniania
wsrod bibliotekarzy. Istniejgcy bowiem wptjw etyki na naszg dziatalnosé
ustugowajest ciggle zbyt maty. Zaznacza sie on: wwieksz5Tn przestrzega-
niu praw autorsldch i wkasnosci intelektualnej, statym podnoszeniu kwa-
lifikacji i kompetencji zawodowych, potozeniu nacisku na rozwoj ustug
elektronicznych (pomaga to osobom sprawnym inaczej pokonywac bariery
i przyswajac¢ wiedze), zwiekszeniu szybkosci dostarczania informac;ji
(e-mail, gadu-gadu, skany), potozeniu wiekszego nacisku na kontrole
i ksztattowanie relacji z u~kownikiem. Przyszto$¢ naszych bibliotek to
rozwdj zrédet elektronicznych, komunikacjii coraz szerszego wdrazania
etyki niezbednej dla efektywnego funkcjonowania bibliotek.



Beata Kor~stka*

BADANIE JAKOSCI | PROFILOWANIE USEUG
BIBLIOTECZNO-INFORMACYJNYCH
W INFORMACYJNYM MODELU NAUKOWEJ
BIBLIOTEKI TECHNICZNEJ

w pracy podjeto prébe zdlagnozowania stanu Jakosci ustug blblloteczno-Informacyjnych
dostepnych w BGPP w oparciu o zasady podejsciaJakosciowego. Okreslono metodyke pod-
noszenia umiejetnosci Informacyjnych wéréd uzytkownikédw. Podjeto ocene stanu wspoétpra-
cy osrodkoéw Informacji BGPP z pracownikami naukowymi oraz wskazano kierunki wspét-
pracy kadry naukowej ze specjalistami ds. Informacji. Zwrécono uwage na nowe
oczeldwanla, potrzeby 1zgdania uzytkownikéww Informacyjnym modelu naukowej biblioteki
o profilu technicznym.

Jakos$¢ ustug informacyjnych a spoteczenstwo
informacyjne w nowym modelu funkcjonowania
biblioteki

w literaturze Swiatowej coraz czesciej bardzo duzo uwagi poswieca sie
zagadnieniom jakosci (produktéw, ustug), a dziatalnos¢ marketingowg
opartg na podnoszeniu jakosci oferty ustugowej uwaza sie za kluczowy
element sukcesu firmy (organizacji). Jakos¢ jestjednym z poje¢, ktore
trudno w sposoéb Scistyjednoznacznie zdefiniowac. Jedna z wielu definicji
okreslajakosc, jako zgodnos$¢ z okreslonymi standardami (specyfikacja).
Osiagniecie okreslonej jakosci polega na sformutowaniu szczegétowych
norm, standardow, procedur a nastepnie na doktadnym ich przestrzega-
niu. Cechag kolejnej definicjijest opisywanie jakosci w kategoriach u”-
tecznosci dla nabywcy. Zgodnie z druga definicjg nabywecy (dla biblioteki
uzytkownicy) okreslajg Wdmiagania i standardy, ktdére organizacja
uwzglednia w swojej dziatalnosci*. Indywidualna ocenajakosci ustug
uzytkownika dokonjwanaw oparciu o czynniki subiektywne i obiektyw-
ne pozwala okresli¢ kategorie uzytecznosci potencjalnej ustugi ijest
szczegolnie istotnaw efektywnym i strategicznym zarzadzaniu informacja
w dziatalnosci biblioteki oraz w systemach biblioteczno-informacyjnych.

Ciagle rosngce wymagania informacyjne wspoétczesnego spoteczen-
stwa informacyjnego i dynamika rozwoju technologii informacyjno-ko-
munikacyjnych powoduje, ze dziatalnos¢ bibliotek naukowych (w tym

* Biblioteka Gtowna Politechniki Poznanskiej.
* M. Sidor: Jakos¢ ustug bibliotecznych. Warszawa 2005, s. 18.



réwniez BGPP) musi by¢ skoncentrowana na ciggtym i systematycznym
podnoszeniu poziomu jakos$ci oferowanych ustug informacyjnych! oraz
naicli celowym przeksztatcaniu zgodnie z potrzebami okreslonycti dyscy-
plin naukowycli i grup uzytkownikéw (pracownikéw naukowych, dokto-
rantéw, studentéw). Jest to szczegdlnie istotne w tak wysoko rozwinie-
tych sektorach ustug nowoczesnych, do ktéiych naleza m.in. badania
naukowe i rozwoj. Profilowanie ustug informacyjnych na potrzeby ba-
dawcze i edukacyjne w sektorze szkot wyzszych nabiera szczegélnego
znaczeniaw trosce o stan, jakosc i transfer aktualnych badan nauko-
wych. Zgodnie zw3miogiem czasu, nowoczesna biblioteka koncentruje sie
najpetniej na dziatalnosci i ustugach informacyjnych, czyli modelu infor-
macyjnym funkcjonowania biblioteki, odbiegajgc od dotychczasowego
modelu tradycyjnego obstugi uzytkownika”. Podstawowg cechg modelu
informacyjnegojest strategiczne zarzadzanie informacjg (MSI). Przyjecie
przez biblioteke informacyjnego modelu funkcjonowaniawymaga podje-
ciawielu innowacyjnych dziatan. Koniecznejest nie tylko zastosowanie
metod zarzadzania przezjakos¢ (m.in. TQM, benchmarking, reengine-
ering, itp.”) warunkujgcych uzyskanie zamierzonej jakosci ustug infor-
macyjnych, ale rGwniez wprowadzenie zmian dotyczacych organizacji
zarzgdzania personelem biblioteki poprzez wprowadzanie struktury
macierzowej i réznych struktur zadaniowych. W strukturze macierzowej
powotjwane sg specjalne zespoty zadaniowe, tzw. specjalisci ds. informa-
cji (infobrokerzy), ktérych ~6wnjrm zadaniemjest (przy wspoétpracy z kie-
rownictwem) strategiczne zarzgdzanie informacja (MSI). MSI pozwala
w ujeciu dynamicznym dostosowywac dziatalnos¢ i funkcjonowanie bi-
blioteki do oczekiwan, potrzeb i wymagan zmieniajgcego sie otoczenia
orazwyznaczac cele i kierunki doskonaleniajakosci. Interdyscyplinarna
wiedza, kwalifikacje i doswiadczenie specjalistéw ds. informacji, ma za-
sadnicze znaczenie w efektywnej realizacji zamierzonych celdw projako-
Sciowych, marketingowych i ekonomicznych biblioteki.

Ptaszczyzny badania efekt3nvnosci i jakosci
ustug informacyjnycli

W koncepcjach dotyczacych zarzadzaniajakoscig istnieje wiele ptasz-
czyzn definiowania pojecia ,jako$¢” i w zwigzku z tym wiele podejs¢ do
powyzszej koncepcji. W artykule opisano 4 podejscia, ktore zaczerpnieto
z llteraturjr”;

~H. Ganinska: Informacyjny model naukowej biblioteki technicznej. ,Zeszyty Na-
ukowe Uniwersytetu Jaglelonskiego”. Krakow 2004, z. 10, s. 34-39.

~D. Szewczyk-Ktos; Wspétczesne metody zarzgdzania a struktury organizacjipra-
cy w bibliotekach akademickich, [onlinel E-LIS E-printin Library and Information
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1 Podejscie oparte na ocenie produktow i zasobéw biblioteczno-infor-
macyjnych.

2. Koncepcja oparta nabadaniu potrzeb, oczekiwan i wymagan klien-
tow.

3. Koncentrowanie sie na procesach pracy w systemach biblioteczno-
informacyjnych i wykrawanie ewentualnych btedéw lub pomytek.

4. Podejscie oparte na rachunku kosztéw funkcjonowania i kosztéw
jakosci.

Podejscie pierwsze dotyczace oceny produktéw (informacja) i zaso-
béw biblioteczno-informacyjnych (zrédta Informacji) wymaga znajomosci
metod i sposobow ich oceny. Gtdwnymi miaramijakosci opublikowany-
miw literaturze sg wskazniki efektywnosci. Wskazniki te mogg oceniaé
metodyke wyszukiwania informacji w zautomatyzowanych dostepnych
systemach, obrazowa¢ kompletnosc¢, wieloaspektowos$é, doktadnosc
i wiarygodnos$¢ produktu jakim jest wynik wyszukiwania. Moga by¢ one
rowniez zwigzane z: liczbg, natezeniem, struktura, ztozonoscig lub cha-
rakterem (specjalistyczny, popularno-naukowy) sktadanych zapytan
wyszukiwawczych; liczba zrealizowanych kwerend; czestotliwoscig ko-
rzystania uzytkownikow z dostepnych zrédet informacji. Wspomniane
wskazniki stuzg nie tylko do oceny zrodet informacji, ale opisujg réwniez
jakos$¢ funkcjonowania systemu biblioteczno-informacj”~nego. Prina oce-
najakosci obejmuje rowniez: wnikliwg analize i dobdér zrédet informacii,
umiejetng ich archiwizacje, zapis, wyszukiwanie (tworzenie zaawansowa-
nych strategii wyszukiwawczych), a takze przetwcirzanie uzyskanej infor-
macji (np. interaktywne narzedziaw postaci arkus” kalkulacyjnych lub
tabel), co stanowi czesto ostateczng forme odpowiedzi wyszuMwawczej.
Powyzsze wskazniki moga sie réwniez odnosi¢ do oceny dostepnosci we-
wnetrznych i zewnetrznych zrédet informacji (terminale biblioteki, system
HAN - system pozwalajgcy na autoryzowany dostep do informacji dla
uzytkownikéw spoza sieci uczelnianej). Nie bez znaczenia na ocene zrodet
informacji przez uzytkownikéwjest wptyw odpowiedniego zaplecza tech-
nicznego i technologicznego, zapewniajacego odpowiednie warunki pracy
dla u~tkownika (sprzeti oprogramowanie).

Podejscie drugie oparte na badaniu potrzeb, oczekiwan i wymagan
uzytkownikéw wjTTiaga doboru odpowiednich narzedzi i metod do anali-
zy danych dotyczacych preferencji urkownikoéw. Koncepcja taw3Tnaga
szerokiego wachlarza szkolen i ksztatcenia umiejetnosci informacyjnych
uzytkownikéw (wyktady, seminaria - grupowe lub indj*vidualne;
ksztatcenie na odlegtos¢ (e-leaming) - synchroniczne lub asynchronicz-
ne, itp.). Waznym aspektemjest petna dostepnos¢ do zasob6w oraz zaan-
gazowanie personelu w promocje bibliotekijako centrum informacii,
a takze roznych nowych form dziatalnosci biblioteki.

Podejscie trzecie koncentruje sie na procesach pracy w systemach
biblioteczno-informacyjnych i wykrywaniu ewentualnych btedow i po-
mytek. Podejscie to powinno obejmowac nie tylko ocene zgodnosci i nie-
zgodnosci wykonywania okreslonych dziatan z normami, specj~kacjami
czy zapisanymi procedurami, ale rowniez uwzglednia¢ potrzeby i oczeki-



wania uzytkownikéw. Koncepcja ta obejmuje zatem ocene i zdolnosc¢ sys-
temu MSI oraz dotyczy rozwigzywania potencjalnych i rzeczywistych pro-
blemdw zwigzanych z zarzagdzaniem informacjg. Przyktadowo koncen-
trujac sie na procesie formutowania zapytan informacyjnych, strategii
wyszukiwawczej i catej problematyki zwigzanej z realizacja tej ustugi,
nalezy trafnie zdiagnozowac potrzeby u~kownikéw uwzgledniajac ich
kompetencje (patrz: metodykabadania potrzeb informacj™nych - metody
iloSciowe ijakosciowe zbierania informac;ji), aby uzyskac petng ocengja-
kosci. Do kompleksowej obstugi uzytkownika waznym elementem dla
personelu bibliotekijest wiedza na temat nowoczesnych technologii infor-
macyjno-komunikacyjnych” zintegrowanych ze strukturami dydaktyki
i nauki oraz komunikacji interpersonalnej i interaktywnej. Jednak klu-
czowym elementem w tym procesiejest wieloaspektowa metodykawyszu-
kiwawcza i wiedza o narzedziach wyszukiwawczych®z uwzglednieniem:

a) planowania zaawansowanych strategii i formutowania Instrukcji
wyszukiwawc”ch (proste lub ztozone zapytania) w dostepnych formula-
rzach,

b) réznych typow zrodet informacji, szczegdlnie tych owysokiej randze
naukowej (ze wzgledu na potrzeby informacyjne uzytkownikow uczelni
technicznej),

¢) mozliwosci identyfikacji informacji w zrédtach (bazach i serwisach
naukowych) zaleznej od interfejsu wyszukiwawczego i sposobu organiza-
cji bazy,

d) zakresu merytorycznego i dziedzinowego zrodta informaciji,

e) stopnia zaawansowania uzytkownika'”

Podejscie czwarte oparte narachunku kosztéow funkcjonowania bi-
blioteki w Informacyjnym modelu i minimalizacji kosztow ustug informa-
cyjnych, ze wzgledu na dalece niewystarczajgce fundusze bibliotek
naukowych (akademickich), zmierza do podejmowania dziatan koopera-
tywnych w zakresie oferowanych ustug (m.in. udziat w konsorcjach)
i dgzy do stosowania tzw. strategii poszukujacej: partnerskiej i tworczej®.

®M. A. Jankowska: Powszechna edukajcja informacyjno-konumikacyinajako atry-
but bibliotekarstwa akademickiego, [online]. ,,.EBIB Elektroniczny Biuletyn Informa-
cyjny Bibliotekarzy”, 2005, nr 1(62): [dostep: 11.03.2003]. Dostepny w World Wide
Web: <http://eblb.oss.wroc.pl/2005/62/jankowska.php>.
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wanie informacji w zasobach drukowanych i elektronicznych Péiitechniki Poznariskiej,
[online] E-LIS E-print In Library and Information Science, [dostep; 12.02.2009].
DostepnywWorld Wide Web: <http://eprints.rclis.org/archive/00013227/>.

B. Korzystka, I. Pujanek: Planowanie strategii wyszukiwania informacji w zaso-
bach drukowanych i elektronicznych dostepnych dla uzytkownikéw Politechniki Po-
znanskiej, W: Informacja dla nauki a $wiat zasobéw cyfrowych. Materiaty konferen-
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Zgodnie z tym zatozeniem, dazenie do petnego zaspokojenia potrzeb uzyt-
kownikow p r~ uwzglednieniu minimalnych kosztéw, powinno byc reali-
zowane w ramach dostepnych zasobdw. Do kosztow zwigzanych z po-

zadaniowych), koszty ocenyjakosci (prowadzenie prac rozpoznawczych,
studyjnych, badawczych i projektowych - witasnych oraz we wspotpracy
z innymi bibliotekami i instytucjami - w zakresie informacji naukowej
i bibliotekoznawstwa - dla potrzeb ksztatcenia i badan), koszty btedow
wewnetrznych (w obrebie organizacji) i zewnetrznych (znoszonych przez
uzytkownikdw informacji), koszty przekroczenia wymagan uzytkowni-
koéw (np. zbedne kopie dokumentéw - analizy cytowan w wersji druko-
wanej) oraz koszty straconych korzysci (straty w wizerunku instytucji
zwigzane z niemozliwoscia zaspokojenia potrzeb uzytkownikéw)®. Uzy-
skanie kompleksowej i wszechstronnej oceny badanego systemu w po-
wigzaniu z MSI, wymaga podejscia zintegrowanego do wszystkich rodza-
jow ocenyjakosci. Znajduje to potwierdzenie nie tylko w nowym nurcie
za”dzanlajakoscia, jak i w metodzie kompleksowego zarzgdzaniajako-
Scig (TQM). Poszukiwanie nowych form zaspokajania potrzeb informacy -
nych uzytkownikow, aktualizacjajuz istniejgcych bazujacych na aktua -
nym stanie wiedzy poswieconych tematycejakosci ustugw bibliotekach
naukowych i opartych na zasadach podejsciajakosciowego jest nowym
trendem w informacyjnym modelu bibliotek.

Do ocenyjakosci ustug, na uwage zastuguje réwniez podejscie SERQUAL,
wktdiymji~os¢ u™ug definiowanajest jako zmniejszenie luki pomiedzy
u”uga oczekiwang a ustugg otrzymana - luka5 (rys. 1). Poszczegélne luki

Uzytkownik

Rys. 1. Modeljakosci ustug informacyjnych opracowany
na podstawie metody SERQUAL.

Zrodto: M. Sidor: Jakogé..., s. 61.
“ E. Glowacka: Studium zastosowania kompleksowego zarzgdzania..., s. 56-57.



na diagramie opisujg kolejne réznice pomiedzy: oczekiwaniami uzyt-
kownika a postrzeganiem tych oczekiwan przez personel - luka 1, po-
strzeganiem oczekiwanh przez zarzadzajacych informacjg a oceng ustugi
w przetozeniu na techniczne normyjakosci (standaryzacja - luka 2, spe-
cyfikacjgjakosci ustug a ustugg aktualnie dostarczang luka 3, ustuga
dostarczong a informacja przekazang klientowi na temat tej ustugi -
luka 4. Najbardziej istotna w tym podejsciu jest luka 5. SERQUAL jest
jednym z bardziej miarodajnych narzedzi pomiarujakosci ustugw bi-
bliotekach, ktore obejmuje 4 podstawowe czynniki ksztattujgce oczeki-
wania uzytkownikéw: komunikacje (sktadanie zapytan informacyj-
nych), potrzeby indywidualne uzytkownikdow, zdobyte doswiadczenia
i umiejetnos¢ komunikowania sie personelu z uzytkownikiem (szerszy
opismozna odnalez¢ w publikacji M. Sidor).

Metodyka badania potrzeb informacyjnych

Badanie potrzeb informacyjnych uzytkownikdéwjestjednym z wielu
etapow metodyki badaniai diagnozy systemu zarzadzania strategicznego
informacjg. Metodyke badawczg mozna podzieli¢ na trzy podstawowe
etapy: ustalenie celu, zebranie informacji, analizawynikow i sformutowa-
nie wnioskow diagnostycznych. Celem badania potrzeb informacyjnych
jest dostarczenie danych niezbednych do przeprowadzenia analizy
i usprawnienia procesow Informacyjnychw MSI. Zakres badan obejmuje
wszystkie ustugi i procesy, ktore dotycza wyszukiwania, udostepniania,
przekazjwania, zapisu i przetwEirzania informacji (odpowiedzi wyszuki-
wawczej). Przedmiotem badan sg realizowane funkcje i zadania oraz po-
wigzania informacyjne. Niezbednejest rowniez stworzenie szczegétowego
programu badan, ktéry pozwoli na planowe i skoordjmowane wykonanie
prac analityczno-diagnostycznych niezbednych do zidentyfikowania
i zbadania potrzeb informacyjnych uzytkownikow informacji.

Kolejny etap metodyki dotyczy procesu zbierania informacji ijest
szczegoblne istotny z punktu widzenia efektywnego przeprowadzenia ba-
dan. Powinien on zawierac¢ ocene zaproponowanych i dostepnych zrodet
informacji (biorgc pod uwage wiarygodnos¢ informacji, range naukowa
czasopisma lub bazy naukowej, poziom szczeg6towosci, czas i koszt uzy-
skania informacji, itp.) oraz proporcje iwybér metod zbierania informacji
jakosciowych (wjrwiad standaryzowany, ankieta, obserwacja uczestni-
czaca, metoda SERQUAL, Critical Incident Technique - CIT, Mystery
Shopping, narzedzia badawcze - uniwersalny wzorzecjakosci ustug*®,
LibQUAL” ,itp.) oraz ilosciowych (metody pomiaru - np. statystyczne:

J. Dziadkowiec: Wybrane metody badania i ocenyJakosci ustug. ,Zeszyty Na-
ukowe Akademii Ekonomicznej” 2006, z. 77, s. 23-35.

" M. A. Jankowska: Wymagania informacyjne uzytkownikoéw bibliotek akademic-
kichX Xl wieku: IJbQUAL+™Jako narzedzie pomiaruJakosci ustug bibliotecznych, [on-
line] E-LIS E-printIn Library and Information Science, [dostep: 12.02.2009]. Do-
stepny w World Wide Web: <http://eprints.rclis.org/8696/>.
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wskazniki: efektywnosci, statystyczne; narzedzia pomiarowe). Ostatnim
elementem etapu zbierania informacjijest ocena stanu faktycznego, pole-
gajaca na ostatecznym dokonaniu pomiaru i obserwacji oraz zgromadze-
niu, opracowaniu i uporzadkowaniu zebranych wjmikéw badan. Ostatni
etap zaproponowanej diagnostyki polega na sformutowaniu wnioskéw
diagnostycznych uwzgledniajacych zatozone cele. Cele diagnostyczne
metodyki i diagnozy MSI obejmujace proces catosciowo powinny zawie-
rac:

1 ICiytyczng ocene i analize wkasnych i zewnetrznych zasob6w infor-
macyjnych (zrédet informac;ji).

2. Wskazanie potencjalnych zrédet informacji zaspokajajgcych potrze-
by informacyjne.

3. Zestawienie decyzji wystepujacych w procesie obstugi uzytkownika
wraz z odpowiadajgcymi im potrzet)ami informacyjnymi.

4. Ocene stopnia zaspokojenia potencjalnych potrzeb informacyjnych.

5. Analize przyczynowg braku zaspokojenia wystepujacych potrzeb
informacyjnych.

6. Krytyke realizowanych zadan i spetnianych funkcji w zakresie
wspomagania informacyjnego procesem zarzgdzania informacjg.

Pomiar jakosSci ustug - ankieta

Punktem wyjsciowym do analizyjakosci ustug biblioteczno-informa-
cyjnych byto zebranie informacji o potrzebach i satysfakcji pracownikow
naukowych Politechniki Poznanskiej (PP) w ankiecie elektronicznej. Ce-
lem przeprowadzonej ankiety byto zdiagnozowanie: frekwencji korzysta-
nia z oferowanych ustug, umiejetnosci informacyjnych pracownikéw na-
ukowo-dydaktycznych, czestotliwo$ci wykorzystania poszczegdlnych
zrédet informacji udostepnianych z portalu BGPP oraz stanu wspoétpracy
biblioteki z kadra naukowa istotnego dla procesu ksztatcenia i badan na-
ukowych. Formularz WWW ankiety zostat przygotowany przez pracowni-
kéw OTIC BGPP. Informacje o formularzu dostepnym na stronie WWW
rozestano do 1083 os6b pracujacych na 9 wydziatach Politechniki Po-
znanskiej (PP). Otrzymano 170 odpowiedzi w postaci wypeinionych an-
kiet, co stanowi 16% kadiy naukowej zatrudnionej w PP.

W ankiecie zaproponowano pracownikom dydaktyczno-naukowym
mozliwe kierunki wspotpracy z bibliotekg, dotyczgce udostepniania
i propagowania informacjiw ramach dziatari BGPP. Za kontynuacjg i roz-
budowa systematycznych szkolen biblioteczno-informacyjnych zaréwno
w postaci tradycyjnych spotkan w formie wyktadoéw, czy tez asynchro-
nicznych szkoler na odlegtos¢ - e-leaming, skierowanych do wszystkich
grup uzytkownikow opowiedziato sie 53% ankietowanych (tych, ktorzy
wzieli udziat w ankiecie). Podobnie, bo 52% kadiy naukowej, wypowie-
dziato sie 0 koniecznosci promocji wspotczesnego dorobku pismiennicze-
go iwydawniczego (pracownikow, doktorantéw oraz prac dyplomowych
studentdw), co zostato zawarte w zadaniach ogélnych Biblioteki Gtéwnej



w ,,Systemie biblioteczno-informacyjnym Politechniki Poznanskiej”. Pra-
cownicywyrazili rowniez che¢ wspoétpracy z bibliotekg w zadaniach doty-
czacych biezgcego dokumentowania i archiwizowania, celem stworzenia
naukowego repozj™orium uczelni*”. Wyniki te pokazuja, ze istnieje duza
swiadomos¢ w srodowisku naukowym o koniecznos$ci dzielenia sie wyni-
kami badan i wiedza naukowg. Taka wymiana mysli (informacji nauko-
wej) niezbedna jest do dynamicznego rozwoju sektora naukowego,
a oproécz tego stwarza zdecydowanie szersze mozliwosci wspotpracy bada-
czom z r6znych Srodowisk naukowych. Za kolejng trzecig forma wspot-
pracy realizowangjako udostepnianie materiatéw dydaktycznych z ter-
minali BGPP opowiedziato sie pozytywnie 57% procent ankietowanych.
W dalsz5mi etapie ankiety okreslono, jakie zrodta informacji sa najczesciej
wykorzystywane przez kadre naukowa biorac pod uwage proces nauko-
wo-dydaktyczny. Do okreslenia rankingu zrédet podsumowano wyniki
ankiety z dwoch pdl formularza, gdzie czestotliwos¢ korzystania okresla-
nojako: b~dzo czesto/zawsze kiedyjest to konieczne i czesto. Otrymane
wyniki pokazaty, ze taki sam procent (86%) kadiy naukowej, korzysta
w najwiekszym stopniu zaréwno ze zrédet informacji w postaci nauko-
wych czasopism elektronicznych, jak i irmych zamieszczonych w Interne-
cie. Nieznacznie mniejszym zainteresowaniem wsréd pracownikow (73%)
cieszg sie Swiatowe naukowe bazy danych (SCOPUS, EBSCO, itp.).
W duzym stopniu (66%) pracownicy wykorzystujg narzedzie wyszuki-
wawcze - liste A-Z, zintegrowane z bazami danych i katalogiem online
BGPP, ktére pozwala na dotarcie do wszystkich petnotekstowych czaso-
pism (elektronicznych i drukowanych), subskrybowanych przez BGPP.
Kolejnym narzedziem wyszukiwawczym w postaci katalogu online BGPP
postuguje sie 48% ankietowanych. Inne zrédta, jak ksigzki elektroniczne,
sg przeszukiwane przez 41% ankietowanych. 31% kadry naukowej ko-
rzysta ze zrodet w otwartym dostepie (Open Access). W polskich nauko-
wych bazach danych (BazTech, SYMPOnet, TOL, itp.) poszukuje informa-
cji 21% pracownikéw. Na potrzeby procesu ksztatcenia studentéw 19%
kadry naukowej korzysta z materiatéw dydaktycznych zamieszczonych
na stronie BGPP, a 15% z bazy ,,Podrecznik”, tworzonej samodzielnie
przez pracownikow biblioteki. 16% ankietowanych przeszukuje inne
katalogi (KaRo, NUKAT, WorldCat) dostepne z portalu BGPP. Z pozosta-
tych zrédet informacji, ktérych nie wjmiienionow formularzu ankiety, ko-
rzysta 14% ankietowanych. Majac na uwadze miejsce korzystaniaw wy-
zej wjrmienionych zasobéw informacji, 84% kadry naukowej korzysta
z komputerdow instytutowych uczelnianych), 49% poprzez system HAN,
5% z komputeréw Laboratorium Komputerowego Pracowni Biblioteki
Elektronicznej, a 6% z komputerow Czytelni Czasopism. Uzyskano row-
niez informacje, czy 1w jakim stopniu pracownicy chcg decydowac o za-
kupie nowych zrédet informacji (baz danych, ksigzek, czasopism, narze-
dzi, oprogramowan, itp.). Pozytywnie opowiedziato sie 94% pracownikow
naukowo-dydaktycznych, a powiadomienia z tym zwigzane 69% kadry

System biblioteczno-informacyjny Politechniki Poznanskiej. Poznan 2007, s. 4.



naukowej chce otrdymywac pocztg elektroniczng, 6% poprzez subskrypcje
kanatu RSS BGPP, natomiast 18% uwaza, ze wystarczajgce Informacje sg
dostepne na portalu BGPP. Otrzymano réwniez informacje, jakie znaczenie
maja zbiory biblioteki (zrédet informacji) ijej funkcjonowanie dla statusu
uczelniw modelu zintegrowanym z procesem ksztatcenia i badan nauko-
wych. 75% kadry naukowej uwaza, ze biblioteka stanowi o prestizu uczel-
ni, 5%jest przeciwnego zdania, a 21% nie wypowiedziato sie w tej kwestii.
W ankiecie zebrano wjoiiki pokazujgce czestotliwos¢ korzystania uzytkow-
nikow z 4 wybranych ustug oferowanych w bibliotece (tab. 1). Wyniki po-
kazuja, ze du” procent (28-45) pracownikéw nie posiada informacji o wy-
branych ustugach. Ponadto wida¢, ze wielu z nich (37-51%) nie korzysta
z ponizszych ustug - dlaczego? Odpowiedzi nate i inne nasuwajace sie py-
tania sa istotnymi kwestiami do rozwazenia przez biblioteke.

Tabela 1
Rodzaje wybranych ustug w BGPP

Bardzo . S
) Nie wiedziatem,
czesto/zawsze Nie

Rodzaj ustugi N | Czesto  Rzadko ze taka ustugajest
kiedy jest to korzystam
. dostepna
konieczne
Ustuga ,Anicie Select” (baza Wiley) 1% 5% 5% 44% 45%
Ustuga ,,Zamoéw kopie” 4% ) 19% 41% 36%
Ustuga ,Wyszukiwanie literatury” 6% 9% 18% 37% 29%
Szkolenia informacyjne 2% 3% 16% 51% 28%

Zrédto: Oprac. whasne.

Ponadto kadra naukowa wysoko ocenita gotowos¢ pracownikow
biblioteki do indywidualnej pomocy uzytkownikom (71%), ich uprzejmos¢
i ~czliwosc¢ (73%) oraz kompetencje personelu (68%) - fachowos¢ i wiedze.
Okoto 30 % pracownikéw nie miato zdania w wyzej wymienionej kwestii
w kazdym z przJgadkow, a 1-2% wyrazito swoje niezadowolenie.

ZakoNnczenie

Funkcjonowanie nowoczesnej biblioteki skoncentrowanej najpetniej
na dziatalnosci i ustugach informacj™'nych (modelu informacyjnjrm) wy-
maga, oprdcz MSI podjecia wielu innowacyjnych dziatan. Zastosowanie
MSI pozwcilaw ujeciu dynamicznym dostosowjrwac dziatalnos¢ i funkcjo-
nowanie biblioteki do wjTnagarn zmieniajgcego sie otoczenia orazwyzna-
czac cele i kierunki doskonalenia jakosci. Uzyskanie kompleksowej
i wszechstronnej oceny systemu biblloteczno-informacyjnego i ustug in-
formacyjnych, w powigzaniu z MSI, wymaga podejscia zintegrowanego
opartego na ocenie produktéw i zasobdw biblioteczno-informacyjnych,
badaniu potrzeb, oczekiwan i wymagan uzytkownikéw, koncentracji na
procesach pracy w wjrmienionych systemach 1wykrywaniu ewentual-
nych btedow lub pomytek, a takze na podejsciu opartym na rachunku
kosztow funkcjonowania i kosztowjakosci.



JustynaJerzyk-Wojtecka*

MECHANICZNE BARIERY INFORMACYJNE
I MOZLIWOSCI ICH NIWELOWANIA
W BIBLIOTECE AKADEMICKIEJ
NA PRZYKELADZIE BIBLIOTEKI UNIWERSYTETU
t ODZKIEGO -
OMOWIENIE BADANIA CZYTELNICZEGO

w oparciu o przeprowadzone w styczniu 200812009 r. badania czytelnicze, zanalizowane zo-
stato nastawienie uzytkownikéw BUt do wprowadzonych po rozbudowie budynku nowych,
oraz automatyzacji dotychczasowych, ustug. Istotg ankiety byto ustalenie, jaka Sciezke naj-
czesciej wybieraja w Bibliotece czytelnicy, zjakich agend Biblioteki korzystajg 1w jaki sposob
mozna dostarczy¢ uzytkownikom Informacji tak. aby trudnosci spowodowane wprowadze-
niem nowych rozwigzan zostaty ograniczone do minimum. Doktadna analiza statystyczna an-
kiety oraz wypowiedzi uzytkownikéw pozwalaja na okreslenie najwazniejszych mechanicz-
nych barier Informacyjnych w BUL.

Wprowadzenie

Dwudziesty pierwszy wiek przyniést btyskawiczny rozw6j nowychi
technologii. Niewatpliwie sg one bardzo pomocne, zmuszaja nasjednocze-
sSnie do codziennej nauki obstugi nowycti urzadzen. Kiedy kupujemy
nowa pralke, kuctienke mikrofalowg, telefon komdérkowy, drukarke
i kazdy inny sprzetwyposazenia domu czy biura, zapoznajemy sie zjego
oprogramowaniem, ustawieniami i funkcjami. Nagromadzenie elektroni-
ki sprawia trudnosci szczegoélnie niektérym osobom starszym, alejedno-
czesnie moze prowadzi¢ do wykluczenia spotecznego calycti grup ludno-
Sci, w tym takze miodziezy, z r6znych pr*czyn nie nadgzajacych za tymi
zmianami. Problemy z obstugg nowoczesnych urzadzen przenoszg sie
takze na obszar bibliotek, w ktoiych coraz czesciej wprowadzane sg wyso-
ko rozwiniete technologie, pomagajace znaczgco przyspieszac wjrpetnia-
nie podstawowych funkcji bibliotecznych, szczegdlnie w zakresie udo-
stepniania zbioréw.

Zakonczenie budowy nowego gmachu Biblioteki Uniwersytetu £6dz-
kiego w 2006 r., komputeryzacja oraz automatyzacja znacznej czesci
ustug stanowito wtasnie takie wyzwanie dla czytelnikow i bibliotekarzy.
Dlatego postanowiono ustali¢, poprzez badanie ankietowe, jakie sg gtow-
ne zalety iwady wprowadzonych zmian, jak do uzytkownikow dociera in-

*Biblioteka Uniwersytetu £6dzkiego, Oddziat Informacji Naukowej.



formacja o zmianach oraz co sgdzg na temat obstugi bibliotecznej w na-
szej instytucji. W pytaniach ankietowych nacisk zostat potozony na tzw.
bariery mechaniczne [mechanical barriers), zwane tez technicznymi*,
ktére wedtug definicji S. Bostwicka ,wynikajg z nieznajomosci obstugi
urzadzen znajdujacych sie w bibliotekach, takichjak: komputery, dru-
karki komputerowe, czytniki mikrofilmoéw, kserokopiarki, automaty do
rozmieniania pienied”™"”

Budowa i cel ankiety

Pierwsze badanie ankietowe zostato przeprowadzone w gmachu gtéw-
nym BUL 3-22 stycznia 2008 r., wzieto w nim udziat 322 naszych czytel-
nikéw. Poniewaz we wrzesniu 2008 r., nastgpitawymiana i rozbudowa
interfejsu katalogu komputerowego BUL w terminie 5-30 stycznia 2009 .
zostata powtorzona czes¢ ankiety (pyt. 1-3, 13-16) dotyczaca obstugi
katalogu komputerowego i zamowien elektronicznych.

Fytania utozone sg w kilka modutéw tematycznych. Pierwsze osiem
pytan pozwolito okresli¢, ktdrzy czytelnicy wzieli udziat w badaniu i po
jakie zbiory siegaja najczesciej, atakze ich ,$ciezke” w Bibliotece - czyli
najchetniej odwiedzane miejsca i wykorzystywane ustugi. Nastepne pyta-
nia dotyczyty zmian, jakie zostaty wprowadzonew BUL - oceny ich przy-
datnoscidlau”~kownikow (pyt. 9-12). Trzy kolejne pytaniazwigzane sg
z katalogiem komputerowym. Ich celem byto uzyskanie od respondentow
odpowiedzi, ktére pozwolg doskonali¢ obstuge informacyjng czytelnikéw
(pyt. 13-16). Pytania 17-18 miaty na celu pomoéc Oddziatowi Informacji
Naukowej w promocji informacji o BUL. Pytanie 19 ocenia prace bibliote-
karzy, pokazuje stosunek uzytkownikow do pracownikéw biblioteki.
Wpytaniach 5-8, 10-15, 17-18 badani mogli zaznaczy¢ wiecej nizjedng
odpowiedz.

PYTANIA 1-8

Pytanie 112 w obu ankietach dotyczyty ptci i wieku uzytkownikéw. Wyniki poda-
je zamieszczona ponizej tabela 1.

Tabela 1
Pte¢ i wiek uczestnikdéw ankiety
Ogotem Kobiet Mezczyzn Do 25 lat 26-40 lat 41-65 lat Powyzej 65
| sondaz 321 203 117 243 49 21 4
11 sondaz 331 228 102 281 39 6 2

Zrédlo whasne.

' Por. Stownik terminologiczny informacji naukowej. Red. M. Dembowska 1In.
Wroclaw-Warszawa 1979, s. 28.
*M. Swlgon: Bariery informacyjne. Warszawa 2006, s. 40.



Fytanie 3 ukazuje podziat ze wzgledu na aktjrwnosé zawodowa i edukacyjng czy-
telnikow (tab. 2).

Tabela 2
Aktywnos$¢ zawodowa uczestnikéw ankiety
Prac Emeryt. S:s;j e: y Stuchacz E(fr?ltjy ce

: prac. Student piszacy studiéow Doktorant Y 13 Inne

naukowy nauk. prace odvplom wolny

dyplom. podyplom. zawod
| sondaz 16 2 261 30 4 13 13 13
11 sondaz 8 4 227 63 2 17 7 4

Zrédto wiasne.

Pytanie 4. ,, Jak czesto korzysta Pan/Pani z naszych ustug”. Sposréd ankietowa-
nych 12 os6b korzysta z Biblioteki codziennie, 111 kilka razy w tygodniu (34,5%),
127 kilka razy w miesigcu (39%), 26 raz w miesiacu (8%), 43 kilka razy w roku,
a zaledwie 3 osoby raz w roku lub rzadziej. Ponad trzy czwarte badanych to osoby
majgce kontakt z naszg instytucja czesciej niz raz w miesigcu (lgcznie 250 osdb).

Pytanie 5. Kolejne pytanie wykazato, jakie ustugi oferowane przez Biblioteke sg
najczesciej wybierane przez naszych uzytkownikéw - wyniki przedstawiajg sie na-
stepujaco:

- wypozyczeniado domu - 262 os6b (81%),

- wypo”~czenia namiejscu - 229 os6b (71%),

dostep do Internetu - 116 0s6b (36%),

- dostep do czasopism elektronicznych i baz danych - 60 os6b (19%),
- korzystanie z ksiegozbioru podrecznego - 179 os6b (56%),

- przegladanie prasy - 69 os6b (21%).

Pytanie 6. ,Jakiego rodzaju publikacje najczesciej wypozycza Pan/Paniw BUL?”.
Ze zgromadzonych w Bibliotece typéw dokumentéw najwiekszg popularnoscia
wsrod cMelnik 6w cieszg sie tradycyjne ksigzki - najczesciej korzystato z nich 300
0s0b (93%), na drugiej pozycji znalazty sie czasopisma - 161 os6b (50%), dalsze
pozycje zajety kolejno: zbioiy specjalne - 39 os6b, mikrofilmy i mikrofisze - 12 oséb.
ptyty CD - 7 oséb oraz 4 osobywybraty opcje ,,inne”.Jak wida¢, tradycyjnie wydane
ksiazki i czasopisma nadal majg sie¢ w naszej instytucji znakomicie i doskonale
sobie radza z elektroniczng konkurencja, co pokazujg wyniki biezacego i poprzednie-
go pytania: po ksiazki drukowane siega 93% procent uzytkownikéw, podczas gdy
dostep do Internetu wskazato 36%, a ptyty CD zaledwie 2%. Podobniejest w przypad-
ku wydawnictw ciggtych: z czasopism elektronicznych korzysta 19% badanych,
a z czasopism w ogole - potowa.

Pytanie 7. Odpowiedzi na pj*anie o rodzaje najczesciej wypozyczanych publika-
cji ksztattujg sie w nastepujacy sposob:

- opracowanianaukowe, monografie wybrato 205 os6b (64%),

- teksty zrédtowe - 82 osoby (25,5%),

podreczniki 1skrypty dla studentdéw - 209 osd6b (65%),

- literatura popularnonaukowa - 84 osoby (26%),

literatura piekna - 66 os6b (20.5%).

literatura popularna (kiymlnaly, romanse, etc.) - 31 os6b (10%),
stowniki, encyklopedie, informatory - 66 oséb (20,5%),

- 6 os6b wybrato opcje ,,inne” - 2%.



Wyniki te podkreslajg naukowg funkcje naszej Biblioteki, jednoczesnie pokry-
wajg sie z ogolnokrajowymi badaniami, ktére wykazaty postepujacy spadek zainte-
resowania literatura piekna na rzecz szeroko pojetej literatury naukowej od ostat-
niej dekady XX w/".

Pytanie 8 dotyczyto zainteresowania poszczegélnymi agendami BUL. Wg bada-
nia czytelnicy najczesciej wybierajg Wypozyczalnie - 258 os6b oraz wolny dostep -
243 osoby. Nieco mniej oséb odwiedzito Ca”elnie Gtéwna - 237, aC” elnie Czaso-
pism wybrato 149 os6b. Pozostate agendy zdobyty mniejszg ilos¢ gltosow: 37 - Czy-
telnia Informacji Naukowej, 21 - Pracownie Zbioréw Specjalnych, 16 - Pracownia
Informacji Naukowej, 15 - Wypozyczalnia Miedzybiblioteczna.

PYTANIA 9-16

W pytaniu 9 uzytkownicy wypowiedzieli sie na temat wprowadzonych w Biblio-
tece zmian. Badani mieli oceni¢ w skali od 5 (najlepiej) do 1 (najgorzej) wolny dostep,
ustawienie zbioréw wedtug Klasyfikacji Biblioteki Kongresu, elektroniczne zamawia-
nie ksigzek, samoobstugowe kserokopiarki oraz czas pracy Wypozyczalni (znacznie
wydtuzony od pazdziernika 2006).

Wolny dostep ocenito 314 oséb, 206 przyznato 5 punktoéw, 70-4 punkty, 23-3
punkty, 12-2 punktyi 3 osoby - 1punkt. Srednia ocena wyniosta prawie 4,5.

Najgorzej wypadto ustawienie zbiorow w wolnym dostepie wedtug Klasyfikacji
Biblioteki Kongresu - ocenito Je tylko 271 badanych, co moze wynika¢ z faktu, ze
klasyfikacja ta niejest wystarczajagco znana naszym uzytkownikom. Oceny nie sg
wysokie - tylko 91 ocen pieciopunktowych, 105-4 punkty, 57 -3 punkty, 8 -2
punktyi 10 - 1punkt. Dato to Srednig w wysokosci 3,95. Pojawito sie tez sporo pi-
semnych wypowiedzi krytycznych dotyczacych Klasyfikacji.

Duzo lepiej zostato ocenione elektroniczne zamawianie ksigzek. Ocenityje 302
osoby, w tym 176 dato 5 punktéw, 8 9-4 punkty, 25-3 punkty, 7 -2 punkty 15-1
punkt. Lgczna ocena wyniosta 4,4.

Sporym powodzeniem cieszyty si¢ automaty do wadozyczen (selfcheck). Nie spra-
wiaty one wiekszych trudnosci i dostaty duzo bardzo dobrych ocen, cho¢ nie wszyscy
z nich korzystali - na 290 uzytkownikéw 195 dato najwyzszg note, 61 oséb - 4
punkty. 24 -3 punkty, 4 -2 punkty, 6 -1 punkt. Srednia ocena to 4,5.

Stosunkowo kontrowersyjne okazaty sie samoobstugowe kserokopiarki na mo-
nety znajdujgce sie w wolnym dostepie. Czytelnicy skarzg sie na problemy z uzytko-
waniem automatéw ksero, przede wszystkim zwigzane z obstuga techniczng i narze-
kaja na koniecznos¢ posiadania odpowiedniej iloSci monet. Ocenitoje 302 osoby,
129 dato 5 punktéw, 97 -4 punkty, 46 -3 punkty, 21-2 punkty, 9-1 punkt. Sred-
niaocena - 4.

Ostatnie zapytanie dotyczyto wydtuzonego czasu pracy w Wypozyczalni. Sposrod
304 os6b 177 przyznato 5 punktéw, 95 -4 punkty, 22 -3 punkty, 5-2 punktyitakze
5-1 punkt. Srednia ocena wjmiosta nieco ponad 4,4.

W pj~rniu 10c”elnicy mieli okresli¢, co sprawia im najwieksze trudnosci. Oce-
niali;

- spos6b ustawienia Ebioréw w wolnym dostepie - 52 zaznaczenia,
system obstugi konta - 20,

obstuga sprzetu technicznego - 50 odpowiedzi.

system informacji o bibliotece i zbiorach - 64.

AG. Strauss, K. Wolff: Sienkiewicz, Mickiewicz. Biblia, harleguiny...: spoteczny
zasieg ksiazki w Polsce w 2000 r. Warszawa 2002, s. 34.



115 badanych ,nie miato zdania”, a 61 oséb wybrato opcje ,inne - jakie”, gdzie
mogli wypowiedzie¢ sie na temat napotykanych w Bibliotece probleméw. 19 uzyt-
kownikoéw stwierdzito, ze nie ma zadnych trudnosci. Pozostate osoby miaty pewne
uwagi - gtosy krytyczne mozna podzieli¢ na kilka grup: problemy zwigzane z pierw-
szymi krokami u~kownika w Bibliotece oraz dotyczgce ustawienia zbioréw w wol-
nym dostepie i dziatania znajdujacych sie tam urzadzen, niedogodnosci, jakie spo-
tykajg czytelnikow w Wypozyczalni, w Czytelniach Gtéwnej i Czasopism, a takze
trudnosci zwigzane z kat~ogiem komputerowym i terminalamiw wolnym dostepie.

Pytanie 10 wykazato najbardziej ucigzliwe bariery informacyjne, zjakimi bory-
kaja sie uzytkownicy BUL. Problemy te mozna sklasyfikowacjako niewystarczajgca
wiedza o Bibliotece oraz bariery mechaniczne. Wynika to z rozbudowy budynku
iwymuszonych przez nig zmian oraz procesow zwigzanych z automatyzacja ustug.
Powiekszenie BUL o nowy gmach spowodowato mimowolny podziat na starg i nowa
czes¢ budynku, a takze pojawienie sie systemu przej$¢ miedzy nimi. Ponowne ,;sca-
lenie” Biblioteki w $wiadomosci uz}*kownikow zajmie z pewnoscig troche czasu.

W pytaniu 11 uzytkownicy wskazywali najwieksze utatwienia, jakie pojawity sie
po rozbudowie Biblioteki i automatyzacji ustug. Wybierali sposrod pieciu opcji:

- wolny dostep do zbioréw. Jako najwieksze utatwienie - wybrato 231 osdéb,
- mozliwo$¢ samodzielnej obstugi konta - 139 os6b,

- nowe mozliwosci techniczne - 85 0s6b,

- 24 osoby nie mlaly zdania.

14 badanych wybrato ostatnig mozliwos¢ - ,jinne - jakie”, abywyrazi¢ swojg wtasng
opinie: wymieniali mozliwo$¢ wypoA”~czen na odlegtosé przez Internet, zwroty i wy-
pozyczeniaw automatach oraz wiekszg ilos¢ bibliotekarzy.

W pytaniu 12 ankietowani wypowiadali sie na temat pluséw i minuséw wprowa-
dzenia wolnego dostepu:

- dla 267 os6b udostepnianie zbioréw w wolnym dostepie znaczaco utatwito dostep do
zbioréow,

- dla 16 os6b spowodowato trudnosci ze znalezieniem wybranej pozycji,

- 28 0s6b nie miato zdania.

Opcje ,inne - jakie” wybrato 11 badanych: skarzg sie na automaty do wypozyczen,
rozmieszczenie zbioréw w wolnym dostepie, chwalg mozliwos¢ przejrzenia ksigzek
na miejscu.

Kolejne pytanie 13 (w pierwszym i 4 w drugim sondazu) dotyczyto pluséw i minu-
sOw elektronicznego zamawiania ksigzek, ustugi, ktoéra pojawita sie w Bibliotece
Uniwersytetu tédzkiego od 1.03.2007 r. (tab. 3):

Tabela 3

Plusy Iminusy elektronicznego zamawiania ksigzek - oceny czytelnikéw w obu badaniach

Utrudnia
Pozvya[a na Skraca czas (izsizt)?-zv(\jlo
Jest duzym zamowiente oczekiwania . " Jest zbyt Nie mam
L ksiazek ktérych nie X
utatwieniem na trudne zdania
z dowolnego A ma
L zamoéwienia
miejsca w katalogu
komp.
1sondaz 236 179 139 50 7 17
Il sondaz 253 206 123 55 18 15

Zr6dto wiasne.



w pierwszym badaniu 15 oséb wybrato otwarta forme odpowiedzi ,,inne - jakie”
i wymienito trudnosci, najakie natrafili, zamawiajac elektronicznie ksigzki: zawie-
szanie sie systemu, niedoskonatosci interfejsu oraz utrudnione zamawianie pozycji
wielotomowych i kolejnych wolumindéw czasopism. W drugim sondazu odpowiedzi
»inne” byto 25: czytelnicy maja uwagi gtéwnie zwigzane z powolnym przenoszeniem
doWebpaca zbioréw zarejestrowanych w katalogu kartkowym oraz zgtaszajg proble-
my z obstuga nowego interfejsu.

Pytanie 14w pierwszym i 5w drugim sondazu brzmiato: korzystanie z katalogu
komputerowego jest dla Pana/Pani (tab. 4):

Tabela 4
Oceny korzystania z katalogu komputerowego w obu badaniach

Zbyt .
tatwe R Wole katalog Nie mam
. . skompliko- .
i szybkie kartkowy zdania
wane
| sondaz 258 10 28 28
11 sondaz 276 19 20 11
Zrédiowtasne.

W pierwszej ankieciel8 os6b wybrato opcje ,,inne - jakie”. Czytelnicy wpisali
opinie, ktére mozna podzieli¢ na dwie grupy:

1. Problemy zwigzane z istnieniem dwéch katalogow - kartkowego i komputero-
wego.

2. Druga grupa to problemy ,,techniczne” zwigzane z obstuga terminali biblio-
tecznych - poza licznymi, wspomnianymijuz skargami na zawieszanie sie systemu,
pojawiajg sie skargi na sam system obstugi.

W sondazu drugim takich os6b byto 25: czytelnicy najczesciej majg problemy
z obstugg nowego interfejsu, ktéry nie zawsze jest dla nichjednoznaczny i czytelny
oraz z funkcja Fast Add, czyli zamawianiem przez Internet pozycji z katalogu kart-
kowego.

Kolejne pytanie 15w pierwszym 16 w drugim sondazu, poswiecone zostato kolek-
cjom bibliotek zaktadowych, jakie mozna znalez¢ w uniwersyteckim Webpacu -
uzytkownicy mieli za zadanie WJdowiedzie¢ sie na temat pluséw i minuséw powiek-
szajgcego sie wspolnego katalogu komputerowego (tab. 5):

Tabela 5
Obecnos¢ kolekcji bibliotek zaktadowych w katalogu komputerowym - oceny z obu badan

Utatwia Whprowadza Pozycje z blbl.
lokalizacje danej dodatkowe zakt. sgtrudnedo  Nie mam zdania Inne
pozycji utrudnienia rozpoznania
1sondaz 186 15 24 97 15
1l sondaz 225 15 32 64 14
ZrédtowiEisne.

Ostatnig mozliwos$¢ stanowita odpowiedz otwarta ,,inne - jakie" (15 oséb
w pierwszym sondazu): czytelnikom brak Informacji, czy ksigzka z biblioteki zakia-
dowej zostatawyposzczona czy tezznajduje sie na poéice, oraz skarza sie, ze osoby
spozawydziatu nie moga WJdozyczacé zbioréw na zewnatrz. W drugim badaniu odpo-
wiedz te wybrato 14 os6b, méwig one o podobnych problemach, dodatkowo narze-



kaja na fakt, ze zbiory niektérych bibliotek zaklado\vych w ogéle nie sg wprowadzane
do katalogu.

W pytaniu 16 (7 w drugiej ankiecie) zapytano czytelnikéw, czy wprowadzone
zmiany sg korzystne dla czytelnikéw. Nalezy tu nadmienié¢, ze w drugiej ankiecie
pytanie to dotyczyto tylko zmian w katalogu komputerowym {tab. 6).

Tabela 6
Czywprowadzone w BUL zmiany sa korzystne dla czytelnikéw? Oceny podsumowujace
w obu badaniach

Tak Nie Nie mam zdania Brak odpowiedzi
| sondaz 286 10 24
Il sondaz 275 28 28

Zrédto wiasne.

PYTANIE 17-18

Istotg przeprowadzonego badania czytelniczego byto ustalenie, jaka $ciezke
najczesciej wybieraja w Bibliotece czytelnicy, zjakich kor~staja ustug iw jaki spo-
s6b mozna dostarczy¢ uA~kownikom informacji, tak, aby trudnosci spowodowane
wprowadzeniem nowych rozwigzan zostaty ograniczone do minimum. W wiekszosci
pozywne wypowiedzi badanych na temat ustugw BUL nie zwalniajg nas, pracow-
nikéw informacji naukowej i pozostatych bibliotekarz” obstugujacych czytelnikéw,
z nieustannego monitorowaniajakosci i dostepnosci informacji.

Pytania 17 i 18 miaty na celu ukaza¢ potrzeby naszych uzytkownikéw w zakresie
dostepu do informacji. W BUL mozna korzysta¢ z szeregu ulotek informacyjnych
przygotowywanych i na biezgco aktualizowanych przez zesp6l Oddziatu Informacji
Naukowej. W pytaniu 17. zapytatam czytelnikéw, czy aby dostep do informacji
O Bibliotece byt leps”, powinno by¢:

a) wiecej ulotek informacyjnych - odpowiedz te wybrato 57 os6b. Cze$¢ wypowie-
dzi niestety Swiadc” o tym, ze nasi uzytkownicy nie znaja dostepnych informatoréw
1nie przegladaja informacji na stronie internetowej, czyli chcieliby, aby pojawity sie
ulotki badz informacje, ktorejuz sa dostepne. Zwracaja uwage wypowiedzi czj”elni-
kéw o niewystarczajgcej informacji na temat rozmieszczenia zbioréw w wolnym
dostepie. Wraz z niskg oceng Klasyfikacji Biblioteki Kongresu z pytania 9 pokazuja
nam, ze ta innowacja sprawia naszym uzytkownikom najwiecej trudnosci. Druga
grupe wypowiedzi stanowig opinie, ze ws”stko jest tak, jak powinno i ze informacji
jestduzo orazJest ona tatwo dostepna. Ostatniagrupa, trzecia- to uwagi dotyczace
informacji. Jakich czytelnikom brakuje na ulotkach Biblioteki; o ustugach i innowa-
cjach, obstudze sprzetu, lokalizacji pomieszczen w starej i nowej czesci gmachu
i dostepie do zbioréw specjalnych,

b) wiecej informacji na stronie internetowej - tak uwazato 46 ankietowanych,

c) wieksze zaangazowanie bibliotekarzy w obstuge informacyjng - te odpowiedz
wybraty 53 osoby,

d) i ostatnie - ,,inne - jakie” - tu pojawity sie r6zne postulaty czytelnikéw doty-
czace codziennych trudnosci, jak na przyktad koniecznos$¢ pozostawienia kurtki
w szatni, zanim odda sie ksigzki do wrzutni badz wypozyczalni; w sumie 27 wypowie-
dzi. W czesci z nich, podobniejak w poprzednich podpunktach pytania 17, c”~elnicy
twierdza, ze dostep do informacjijest wystarczajgcy - 6 oséb, 3 osoby nie miaty zda-
nia.



w pytaniu 18 czytelnicy mieli za zadanie wskazaé, w jakich miejscach chcieliby
znalezé¢ ulotki informacyjne o BUL. | tak: 26 os6b wskazato odpowiedzZ ,,tylkow in-
formatorium”, 116 - ,na catym terenie BUL”, 173 - ,.na wydziatach UL”, 42 -
w bibliotekach zaktadowych, 47 - winnych bibliotekach. 16 - w innych miejscach,

tu najczesciej padajaca odpowiedziag byty akademiki i domy studenckie.

PYTANIE 19

W pytaniu 19 uzytkownicy ocenili prace bibliotekarzy:

a) bardzo dobra i fachowa - jako taka okreslito nasza pomoc 148 os6b,
b) dobra - 132 oséb,

c) niewystarczajgca - 20 oso6b,

d) zta - 1osoba,

e) nie mam zdania - 8 0s6b,

f) Inne - jakie - 15 0s6b.

Jak wida¢ przyttaczajgca wiekszos¢ ocenita naszg prace pozytywnie - ocen do-
biych ibardzo dobrych razem jest 280 (87%). Najbardziej jednak ciesza pochwalne
wypowiedzi zamieszczone w podpunkcie f ,,inne - jakie”, ale oczywiscie nie zabrakio
tez gtoséw krytycznych, ktérychjednak byto zaledwie kilka.

Zakonczenie

Powyzsze wjoiikl pozwalajag okresli¢, ze ,przecietny czytelnik” w BUL
to studentka, przychodzgca do Biblioteki kilka razy w miesigcu lub raz
w tygodniu, korzystajgca ze zbioréw na miejscu, ale czesto wypo:”~czajgca
takze na zewnatrz, czytajgca gtownie tradycyjnie wydane ksigzki i prase
o charakterze naukowym. A teraz zastanéwmy sieg, jakie problemy tech-
niczne musi pokonac.

Przeprowadzone sondaze wykazuja, ze dlawigekszosci uzytkownikow
BUL wprowadzone nowoczesne technologie sg przyjaznym i nowocze-
snym $rodkiem kor”~stania ze zbioroéw. Problemy techniczne w wigekszo-
Sci powinny stopniowo zanika¢ - zjednej strony prowadzona przez Bi-
blioteke intensywna edukacja czytelnicza, z drugiej poprawiajgca sie
jakos¢ sprzetu beda eliminowac trudnosci. Nieustannie wprowadzane sg
do katalogu starsze pozycje ksigzkowe, trwa digitalizacja katalogu kart-
kowego, co utatwi poszukiwania naszjrm c/~telnikom.

Pozostajejednak ciggle okoto 5-15% uzytkownikdéw BUL, ktdr™ maja
problemy z obstuga nowoczesnego systemu zamawiania i wypozyczen zbio-
row, a takze nie potrafig skutecznie wyszukiwac potrzebnycti dokumentéw
wwolnym dostepie. Do nichwtasnie nalezy dotrze¢ zjasng i klarowng infor-
macja - zarowno ustng, jak i pisemng oraz internetowa, a takze aktywnie
pomagac p r* wszelkich problemach ze sprzetem technicznym: automatami
dowypo”czen i zwrotdéw lisigzek, kserokopiarkamii terminalami z katalo-
giem komputerowym. Wysokie oceny personeluwskazujg na to, ze staramy
sie to robi¢jak najlepiej i zejest to przez uzytkownikéw doceniane.

Jako pracownicy obstugi musimy pamietac o ustawicznym ksztatce-
niu uzytkownikéw, o tym, ze nasza postawa ksztattuje w duzym stopniu



wizerunek Biblioteki. W sytuacji obecnej student czy doktorant, ktory
kilka, a czasem kilkanascie lat temu przechodzit szkolenie biblioteczne
moze sobie nie poradzi¢ z nowoczesnymi urzadzeniami. W tym celu, obok
czynnej pomocy, dostarczamy naszban czj™elnikom szeregu informacji -
w postaci ulotek informac”nych i strony internetowej. Warto w tym miej-
scu podkresli¢, jak waznajest rola ich odpowiedniego zredagowania
i wyeksponowania. Zbigniew Martyniak tak okresla problemy z dostep-
noscig informacji: ,informacjajako produkt moze doznawac nastepuja-
cych schorzen: nadmiaru, dwuznacznosci, ,anemii”, niespéjnosci i nieod-
powiedniej prezentacji”* Przenoszac te stowa na grunt Biblioteki, nale”™
zadbac o to, aby:

- informacji nie byto zbytwiele, bo staje sie wtedy nieczjd;elna;

- byta maksymalnie konkretnaijednoznaczna;

- jej ilos¢ bytawystarczajgca dla sprawnego poruszania sie po bibliotece;

- przekaz informacji bytjasny i klarowny z punktu widzenia u”~kow -
nika, bez przektaman informacyjnych oraz ,,skrotéw myslowych”;

- prezentacja informacji sprawiata, zejej przystepnosc¢ dlac”elnika
wzrasta.

Oddzielnym problememjest zastosowanawwolnym dostepie Klasyfi-
kacja Biblioteki Kongresu. Z sondazu wyraznie wynika, zejest ona dla
nas”ch czytelnikéw dos¢ trudna do przyswojenia, pojawia sie wiele ne-
gatywnych wypowiedzi najej temat (jeden z u~kownikdéw napisatwrecz:
~Wolny dostep tak, KBK - nie!”). Zadaniem personelu Jestwiec otoczenie
szczegOlng troska osob, ktére nie potrafig sie KBK sprawnie postugiwac.
Tym bardziej, ze dalszy rozwoj zbioréw udostepnianych w wolnym doste-
piejest nieunikniony.

Badanie czytelnicze wykazato, ze wprowadzane od 2006 r. zmiany
w BUL nie staty sie dla @Qytelnikow dotkliwg barierg. Wrecz przeciwnie,
utatwity one w wiekszosci pr*padkéw dostep do zbioréw, proces korzy-
staniaz ustugbibliotecznych i sg oceniane przez wiekszos¢ badanych jed-
noznacznie pozj~tywnie. Co ciekawe, zmianyw technologii ciesza zaréwno
osoby miode, jak rowniez, a moze nawet bardziej, nieco starsze i w wieku
Srednim. Pokonanie barier mechanicznych oznacza nauczenie sie obstugi
nowego sprzetu. Wdrazanie nowych rozwigzan powoduje takze powsta-
nie probleméw, ktoérych niekiedy nie sposéb przewidzie¢. Pomimo
ewidentnych utatwien, pojawiaja sie utrudnienia - jak w przypadku za-
mawianiawielu rocznikéw czasopism czy poszczego6lnych tomow wydaw-
nictw zwartych, na ktoére trzeba sktadac¢ kolejne zamoéwienia elektroniczne
(dawniej okreslong ilos¢ woluminéw mozna byto zamoéwi¢ najednym re-
wersie), co wynika ze specyficznej budowy rekordu elektronicznego. Czy-
telnlcy réwniez czesto nie konczg wyszukiwaniaw katalogu komputero-
wym - nie wychodzg z opisu ksigzki, badz nie wylogowuja sie ze swojego
konta; powoduje to po kilku minutach ,wyrzucenie” z Webpaca, cojest
interpretowane przez uzytkownikowjako ,zawieszenie”.Takie problemy,
mozna rozwigzac cierpliwg edukacja nowych czytelnikéw oraz stopniowg
zmiang przyzwyczajen statych bywilcéw Biblioteki.

Z. Martyniak: Podstawy diagnozowania informacjiJako produktu i procesu. W:
Zarzadzanie ir*ormacja i komunikagfa: zagadnieniawybrane w Swietle studiéw iba-
dan empirycznych. Red. Z. Martyniak. Krakéw 2000, s. 11 i dalsze.



Wioletta Jachym*

L,KSIEGA ZYCZEN”
W BIBLIOTECE UCZELNIANEJ PWSZ W TARNOWIE -
CZYLI JAK PODNOSIMY JAKOSC UStUG
POPRZEZ STOSOWANIE BADAN ANKIETOWYCH

Artykut Jest proba analizy wynikéw ankiety, ktéra zweryfikowata odczucia bibliotekarzy
luzytkownikéw, co do Jakosci ustug oferowanych przez nasza biblioteke. Opinie czytelnikéw
sa czesto wykorzystywane podczas rozmoéw z wktadzami uczelni i stanowig argument zawpro-
wadzaniem zmian ludogodnien w zakresie nowycli technologii, czy samego procesu obstugi
czytelnika.

Wprowadzenie

Potrzeba dysponowania skutecznymi narzedziami zarzadzaniajest
dostrzegana przez kazde przedsiebiorstwo funkcjonujgce na obecnjmi lyn-
ku produktéw i ustug. Zainteresowanie problematyka wiasciwego zarzg-
dzania - szczego6lnie w sferzejakosci ustug daje sie zauwa” ¢ takze w sek-
torze funkcjonowania bibliotek. Coraz wiecej uwagi poswieca sie sposobom
zarzadzania, metodom badania jakosci ustug oraz mierzenia potrzeb
i oczekiwan swoich u~kownikoéw. Inaczej mowiac - biblioteki, podobnie
jak inne instytucje ustugowe muszag wykazjrwac, ze srodki im przekazane
wykorzystujawe wiasciwy sposob, tj. dostarczajg ustugi wysotoejjakosci*.

Definicjajakosci ustug

Literatura na temat marketingu ustug, jakosci ustug i sposobéwjej
mierzeniajest niezmiernie bogata. Norma ISO 8402 przedstawia pojecie
jakosci poprzez catoksztatt cechi i ctiarakteiystyk produktu lub ustugi,
posiadajacy zdolnos¢ do zaspokajania potrzeb wjrrazonych lub ukiytych.
W kazdej z definicji uwzglednione sa potrzeby i oczekiwania klienta, do-
datkowo kladzionyjest nacisk na wysokg jakosc.

Jakosc¢ ustug to miarawskazujgca, wjakiej mierze realizacja konkret-
nego $wiadczenia odpowiada oczekiwaniom klienta. Swiadczenie ustug
wysokiej jakosci oznacza state spetnianie przez dostawce oczekiwan swo-
icti klientow”. Przytoczona definicja oddaje cale spektrum omawianego

e Biblioteka Uczelniana Panstwowej Wyzszej Szkoty Zawodowej w Tarnowie.

'R Poll, P.te Boekhorst: MierzenieJakosci: Miedzynarodowe zalecenia do pomiaru
wykonaniazadan w bibliotekach akademickich. Wroctaw 2004, s. 11.

~J. Mazur: Zarzadzanie marketingiemustug. Warszawa 2002, s. 78.



pojecia. Przedews”stkim nalezy sobie uswiadomi¢, zejakos¢ ustug to nie
tylko Swiadczenie ustug, ktore zaspokajajg potrzeby klienta, ale réwniez
otwartos¢ na ciagle zmiany i potrzeba mierzenia poziomu ich spetnienia.

D u” poziom swiadomosci srodowiska bibliotekarskiego w tym zakre-
sie potwierdza fakt, ze bardzo duzo bibliotek - ito kazdego profilu - pro-
wadzi u siebie polityke kontrolijakos$ci ustug. Swiadczy o tym ctiocby
zastawienie bibliograficzne Biblioteki Slaskiej za lata 1995-2007 - doty-
czace tego tematu - zawierajgce ponad 140 opracowan na tematjakosci
i badania oczekiwan czytelnikow.

Etapy przeprowadzenia badan jakosci ustug w bibliotece
PWSZ w Tarnowie w roku akademickim 2008/2009

Satysfakcja czytelnikéwjestjednym z kluczowych zadan biblioteki
PWSZw Tarnowie. Zgodnie zjej misjg odpowiedzialnajest ona zawspot-
udziat w organizowaniu pracy naukowej i dydaktycznej nauczycieli aka-
demickich i studentéw. W dziataniach majacych wpt3rwna podnoszenie
jakosci ustug przez nig oferowanych sg wykorzystywane anonimowe ba-
dania ankietowe organizowane przez nasza biblioteke. Ostatnie tego typu
prace zostaty przeprowadzone w roku akademickim 2006/2007. Byty to
pierwsze badania z tego zakresu prowadzone w bibliotece”™. W roku aka-
demickim 2008/2009 - zgodnie z zatozeniem, iz badaniejakoscijest pro-
cesem cyklicznym - przeprowadzono kolejne badania.

Poziom zadowolenia czytelnikdw wymaga monitorowania, systema-
tycznej oceny i zaplanowanej metodologii badan. Drugie badaniajakosci
zostaty przygotowane znacznie doktadniej i na szerszg skale. W tym tez
celu wyselekcjonowano obszary pomiaréw luwzgledniono poszczegélne
aspekty ankietowych badan satysfakcji czytelnikéw, ktore przedstawio-
now tabeli 1

Podstawowym punktem oparcia dla catosci badan stanowit kwestio-
nariusz ankiety, dlatego tez zostat pr*gotowany ze szczeg6lng staranno-
Scig. Zawarte zostaty w nim te elementy - obszary dziatan - ktére sgistot-
ne w odczuciu bibliotekarzy, a poprzez badanie zostaty skonfrontowane
ze zdaniem czytelnikow.

Kwestionariusz ankiety

Etap przygotowania instrumentu, jakim byta ankieta, poprzedzita
analiza badan przeprowadzonych przez Marie Sidor i opublikowanych
w ksigzce - Jakos$¢ ustug bibliotecznych. Badanie metodg SERVQUAL,
co przyczynito sie do wyodrebnienia tych sektoréw analizy, ktore sg istot-
ne dla biblioteki PWSZ. Pytania zawarte w ankiecie dotyczyty siedmiu
wymiaréw funkcjonowaniabiblioteki, aw ich obrebie postawiono stwier-

®w. Jachym, J. Pojedynlec: Ocenajakosci ustug oferowanych przez Biblioteke
Uczelniang Panstwowej Wyzszej Szkoty Zawodowej w Tarnowie napodstawie wyni-
kow ankiety-proba analizy. ,,Bibliotekarz” 2007, nr 11, s. 17-20.



Tabela 1
Metodologiczne aspekty ankietowych badan satysfakcji czytelnikow

Przedmiot badania -oczekiwania czytelnikéw w zakresie ustug oferowa-
nych przez biblioteke;

- zestawienie odczué¢ uzytkownikéw, co do wysokiej
jakosci ustug w konfrontacji z wyobrazeniem biblio-

tekarzy;
Badana populacja - uzytkownicy biblioteki PWSZ;
Sposo6b doboru préby mcelowy - studenci PWSZ (rok studiéow 111 lub wyzej)

ze wzgledu na mozliwo$¢ dokonania oceny pracy bi-
blioteki i zmian, jakie zostalty wprowadzone od ostat-

nich badan;
Wielko$¢ badanej préoby -300 uzytkownikow;
Moment pomiaru ustugi - ,nagorgco” - w trakcie realizacji ustugi;
Sposéb kontaktu bezposredni - ankiety rozdawane z pouczeniem co do

sposobu wypetnienia;

Format instrumentu -ankieta dwuczesciowa; pierwsza cze$¢ ze wskaza-
niem poziomu utozsamiania si¢ uzytkownika z posta-
wionymi stwierdzeniami, druga cze$¢ pozwalajaca na
samodzielng wypowiedz czytelnika i wskazanie istot-
nych dla niego obszaréw dziatalnosci biblioteki;

Mierniki pomiaru - skala Likerta: 1-5;

Analiza danych ezestawienie tabelaryczne z uwzglednieniem istotnos-
ci poszczegdlnych sektoréw ustug dla uzytkowni-
kéw;

Prezentacja wynikow mprofil satysfakcji;

wyznaczenie kierunkéw zmian w obszarach, ktoére
zostaty najstabiej ocenione.

Zr6dlo: Zmodyfikowano na podstawie: K. Mazurek-topaclhska: Badania marketingowe: teoria i praktyka.
Warszawa 2005, s. 471.

dzenla obrazujace cliarakter pracyjednostki. Postawione stwierdzenia
zostatly zaszeregowane do nastepujacycti obszarow:
personel biblioteki,
materiaty posiadane przez biblioteke,
katalog komputerowy,
pomieszczenia biblioteki,
wykorzystanie dokumentow nieksigzkowych - potrzeby c”elnika,
godziny otwarcia,
informacje o bibliotece, zasobach, ustugach.
tacznie cMelnicy wyrazili swoje zdanie w odniesieniu do 31 postawio-
nych stwierdzen. Dodatkowo, w drugiej czesci ankiety mieli mozliwos¢



osobistej wypowiedzi i dodania swoich komentarzy dotyczgcych funkcjo-
nowania biblioteki. Czytelnicy mieli za zadanie dokonanie oceny poszcze-
golnych stwierdzen postugujac sie zastosowang skalg Likerta, ktérajest
najczesciej uzjrwang skalg w badaniach jakosciowych'. Jest to skala
porzadkowa - zazwyczaj pieciostopniowa lub siedmiostopniowa, dzieki ktd-
rej mozna uzyskac¢ odpowiedz respondenta dotyczaca stopnia akceptacji zja-
wiska, pogladu, czy, jak w tym przypadku, poszczegélnych stwierdzen.

Uzyta skala sktadata sie z nieparzystej liczby pieciu odpowiedzi utozo-
nych w porzadku od stopnia catkowitego odrzucenia, do catkowitej ak-
ceptacji. Badany miat za zadanie okresli¢ w jakim stopniu zgadza sie
z danym twierdzeniem. Odpowiednim liczbom zostaty prz5porzadkowa-
ne warianty odpowiedzi:

1. Zdecydowanie nie zgadzam sie.

2. Raczej nie zgadzam sie.

3. Nie mam zdania.

4. Raczej zgadzam sie.

5. Zdecydowanie zgadzam sie.

Przebieg badan i analiza wynikow

Badania zostaty przeprowadzone w styczniu i lutym 2009 r. Kwestio-
nariusze ankiet byty rozdawane czytelnikom w kazdej z agend na terenie
biblioteki, co przyczynito sie do tego, ze w badaniu wziety udziat osoby
korzystajgce ze wszystkich ustug oferowanych przez biblioteke. Badania
przebiegly sprawnie i bez zaktocen.

Wjmiki badan zostaly przedstawione w formie tabelarycznej z uwzgled-
nieniem wartosci procentowych w stosunku do udzielanych odpowiedzi.

Tabela 2
Personel biblioteki (w %)

Zdecydowanie nie Raczej nie zgadzam . . . . Zdecydowanie
) . Nie mam zdania Raczej zgadzam sig .
zgadzam sig sie zgadzam sig

Jest kulturalny i chetny do pomocy
1 3 8 1 35 53
Zachowuje sie profesjonalnie i rzeczowo udziela informacji
1 3 12 32 52
Dostarcza materiaty w obiecanym czasie
0 1 9 28 62
Sugeruje, gdzie mozna szuka¢ informacji w innych czesciach biblioteki
2 4 13 33 48
Informuje, jak korzystac¢ z katalogu komputerowego

1 6 17 30 46

Zrédto: Opracowanie wiasne.

“S. Kaczmarczyk; Badania marketingowe. Metody i tedmikL Warszawa 2002, s. 127.



Niezmiernie cieszy nas fakt, ze personel bibliotekiw oczach studentéw
cieszy sie uznaniem i dobrg opinig. Dla naszych studentéw najistotniej-
sze byto to, ze bibliotekarze dostarczajg materiaty w obiecanym czasie -
90% (62% ,,zdecydowanie zgadzam sie” + 28% ,raczej zgadzam sie”),
personeljest kulturalny i pomocny - tacznie 88% odpowiedzi pozytyw-
nych oraz zachowuje sie profesjonalnie i rzeczowo udziela informaciji -
84% odpowiedzi pozylywnych.

Tabela 3
Materiaty posiadane przez biblioteke (w%)

Zdecydowanie nie Raczej nie zgadzam . . . . Zdecydowanie
X ) Nie mam zdania Raczej zgadzam sie .
zgadzam sig sie zgadzam sie

Odpowiadaja potrzebom wynikajgcym z profilu studiéw

12 26 35 21
Sgaktualne
12 26 41 19

Ksiazki i czasopisma saw odpowiednich miejscach na pétkach
16 39 42
Regaty w czytelniach sg dobrze oznakowane
10 30 56
Materiaty, ktérych potrzebuje sg w odpowiedniej ilosci
10 29 22 27 r
Odpowiada mi czas realizacji zaméwie w wypozyczalni

24 39 27

Zrédto: Opracowanie wiasne.

Studenciwyrazili swojg opinie w stosunku do ksiegozbioru posiada-
nego przez biblioteke. Najwyzej ocenili fakt, iz materiaty przechowjwane
w bibliotece z mozliwoscig wolnego dostepu do potek, c M Il na terenie cuy-
telni sg dobrze oznakowane i nie majg probleméwz ich odnalezieniem (ra-
zem 86% odpowiedzi pozytywnych). Respondenci podkreslili takze, ze
materiaty ktére sg im potrzebne nie sg w wystarczajgcej ilosci egzemplarz
(39% odpowiedzi negatywnych - 10% ,zdecydowanie nie zgadzam sie” +
29% ,raczej nie zgadzam sie”). Informacja takajest dla nas réwniez cenng
wskazéwka.

W 2007 r. zostat wdrozony nowy program obstugi bibliotecznej
PATRON. Fakt ten bardzo przyczynit sie do poniesieniajakosci ustug na-
szej biblioteki i zostat doceniony przez c*elnikow. Uzytkownicywskaza-
li, ze programjest doktadnym zrédtem informacji o gromadzonych zbio-
rach (83% odpowiedzi pozytywnych) i stosowane oznaczenia doktadnie
opisuja materiat orazjego tryb udostepniania (83% odpowiedzi pozytyw-
nych).

Ocena pomieszczen biblioteki wypadta bardzo pozytywnie, prawie
wszyscy czytelnicy stwierdzili, ze stanowiska pracy sg wygodne i prze-
stronne (92% odpowiedzi pozytywnych). Porownywalny poziom byt



Katalog komputerowy (w %)

Zdecydowanie

Zdecydowanie nie Raczej nie zgadzam
i zgadzam sig

2gadzam sie sie Nic mam zdania Raczej zgadzam sie
Katalogi sg dogodnie usytuowane w poszczegélnych czesciach biblioteki
1 2 15 35 47
Jest wystarczajgca ilo$¢ stanowisk katalogowych
3 1 15 37 34
Sg doktadnym Zrédtem informacji o gromadzonych zbiorach
| 2 14 47 36

Stosowane oznaczenia doktadnie opisujg miejsce ksigzki ijej dostepnosé

1 2 14 38 45
Zr6dio: Opracowanie wiasne.

Tabela 5
Pomieszczenia biblioteki (w %)

Zdecydowanie nie Raczej nie zgadzam Zdecydowanie

2gadzam sie sie Nie mam zdania Raczej zgadzam sig 2gadzam sie
Sgwizualnie atrakcyjne
13 39 45
Sa widocznie, dobrze oznakowane
| 32 58
W czytelni ksigzek i czasopism jest wystarczajgca ilo$¢ miejsc
30 58
Stanowiska pracy sgwygodne i przestronne
33 59
Sprzet komputerowy jest nowoczesny/sprawny
22 42 26
Stanowiska z dostepem do Internetu saw wystarczajacej ilosci
18 24 33 16

Zr6dio: Opracowanie wtasne.

w stosunku do oznaczenia pomieszczen biblioteki. Stabo natomiast wy-
padta kwestia ilosci stanowisk z dostepem do Internetu. Mimo izw prze-
ciggu 2 lat liczba komputeréw podwoita sie i obecniejest 18 stanowisk,
spora liczba studentoéw nadal utrzymuje, ze ich ilos¢jest niewystarczajg-
ca (27% - 9% ,zdecydowanie nie zgadzam sie” + 18% ,raczej nie zga-
dzam sie”).

Jednym z zatozen ankiety byta potrzeba sprawdzenia poziomu zainte-
resowania studentow elektronicznymi zbiorami i ustugami. Dziekiwyni-
kom z badan wiemy, iz czerpanie informacji z tego rodzaju zrédet moze sie
cieszy¢ duzym zainteresowaniem ws$rdad uzytkownikow - 81% odpowie-
dzi pozytywnych, ktore dotyczyty potrzeby skorzystania z elektronicz-



Tabela 6
Wykorzystanie dokumentéw nieksigzkowych - potrzeby czytelnika (w%)

Zdecydowanie nie Racze j me zgadzam Ni dani R . d . Zdecydowanie
2gadzam sie sie ie mam zdania aczej zgadzam sig 2gadzam sie

Jestem zainteresowany mozliwoscia skorzystania z dokumentéw w formie ptyt CD, CD-ROM, DVD
23 27 36
Jestem zainteresowany mozliwoscig skorzystania z elektronicznych baz czasopism zagranicznych
20 28 44
Jestem zainteresowany mozliwo$cig skorzystania z baz danych z dostgpem online
14 25 56

Zrédto: Opracowanie wiasne.

Tabela 7
Godziny otwarcia (w %)
ie ni i ni Zdecydowanie
Zdi;);ij\;v:qnsuieeme Raczej n;?ezgadzam Nie mam zdania Raczej zgadzam sig zgal):llzam sie

Odpowiadajg Twoim potrzebom

0 44 38

Istnieje potrzeba otwarcia biblioteki w weekendy
22 25 40

Zrédto: Opracowanie wiasne.

nych baz danych z dostepem online. Dodatkowo mozemy zauwazy¢, ze
istnieje takze wieksza potrzeba informowania czytelnikow o mozliwosci
korzystaniaz posiadanych przez biblioteke materiatéw multimedialnych,
tj. ptyt CD, CD-ROM, czy DVD, gdyz odnotowujemy mate wykorzystanie
tych zbiorow.

Poprzez badania uzyskaliSmy odpowiedz na to, czy godziny otwarcia
biblioteki satysfakcjonuja naszych czj”elnikow. Wyniki byly zadowalajg-
ce, gdyz 82% respondentow udzielito odpowiedzi pozytywnych. Studenci
wskazali takze potrzebe otwarcia cCitej biblioteki w weekendy (65% odpo-
wiedzi pozytywnych). Obecnie bowiem czynnajestw soboty tylko cz5el-
nia ksigzek, poprzez ktérg odbywa sie réwniez wypozyczanie ksigzek
zwa3dgo”czalni. Musimyjednak zauwazy¢, iz nie otrzymujemy czestych
i zdecydowanych sprzeciwéw z tego powodu ze strony czytelnikéw. Dla
wiekszosci uzytkownikow godziny otwarcia spetniajg ich oczekiwania.

Wyniki badan wskazaty nam rowniez zjakich zrédet nasi uzytkownicy
czerpia informacje na temat biblioteki. Cieszy nas fakt, iz najwiecej iafor-
macji otrzymuyjg i zapamietuja dzieki szkoleniom bibliotecznym organizo-
wanym dla studentow pierwszego roku (84% - 43% ,raczej sie zgadzam”
+ 41% ,zdecydowanie sie zgadzam”). UzyskaliSmy takze dane, ktore
wskazujg na stosunkowo niski poziom pozyskiwania informacji na temat
ustug bilaliotekl ze strony internetowej (tylko 56% odpowiedzi pozytjw-
nych). Zaktadamyjednak, izwynika to z faktu, ze stronaWWW biblioteki
istnieje od dwdch latiw trakcie szkolenia bibliotecznego, gdzie studenci



Informacje o bibliotece, zasobach, ustugach (w%)

Zdecydowanie nie Raczej nie zgadzam . . . . Zdecydowanie
X X Nie mam zdania Raczej zgadzam sie .
zgadzam sig sie zgadzam sig

Uzyskuje informacje w trakcie szkolenia bibliotecznego
1 2 13 43 41
Czerpie informacje z tablic informacyjnych na terenie biblioteki
5 5 23 1 38 29
Czerpie informacje zamieszczone na stronie WW W biblioteki

12 9 23 29 27

Zrédio; Opracowanie wiasne.
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Wykres 1. Og6lna ocena poziomu ustug oferowanych przez biblioteke PWSZ
w Tarnowie (skala ocen szkolnych od 1do 5)

Zrédto: Opracowanie wiasne.

dowiedzieli sie najwiecej o bibliotece, nie zostata im przekazana informa-
cja o mozliwosci korzystania z tego zrodta.

U~kownicy poddali ogdlnej ocenie ustugi naszej biblioteki postugu-
jac sie skalg ocen szkolnych w zakresie od 1do 5. Najwiecej os6b ocenito
biblioteke na [4] - 58%. w drugiej kolejnosci padata ocena [5] - 27%, na-
stepnie [3] - 14%.

Musimy przyznac, ze studenci do badania podeszli bardzo odpowie-
dzialnie iw kwestionariuszu wjrazili swoje opinie, na ktérych szczegoélnie
nam zalezato.

tacznie na pytanie: Czego Panstwu brakuje u>naszej bibliotece?-
odnotowano 192 komentarze, ktore dotyczyty gownie brakow literatury
w zakresie potrzeb poszczeg6lnych czytelnikéw i wskazania zbyt matej
liczby zakupionych egzemplarzyjednego tytutu. Wyrazone opinie w tej
czesci beda dla nas dodatkowag wytyczng polityki gromadzenia zbiorow.



Wielokrotnie pojawiaty sie réwniez prosby o przywrécenie bezprzewo-
dowego Internetu na terenie budynku bibliotecznego. Studenci biorgcy
udziatw badaniu mogli takze wyrazi¢ swojg opinie odpowiadajgc na pyta-
nie: Czy majgPanstwojakies$ zastrzezenia, co chcieliby Paristwo zmienic¢?
W odpowiedzi padaty géwnie wskazania studentow na potrzebe zwieksze-
nia liczby egzemplarzy przeznaczonych dowypozyczenia, zwiekszenia li-
mitéwwypo~czen i zwiekszenia liczby stanowisk z dostepem do Internetu.
tacznie bylo 100 komentarzy dotyczgcych zastrzezen i propozycji zmian
w pracy biblioteki. Mozna zauwazy¢, ze potrzebyjakie wyrazali nasi stu-
denci niejednokrotnie pokiywaja sie z ogélnymi potrzebami czytelnikéw,
ktor” korzystaja z innych bibliotek. Wskazujg na to cho¢bywyniki badan
przeprowadzonych w Bibliotece Uniwersyteckiej w Poznaniu”.

Dzieki temu, zew naszyon badaniu wzieli udziat studenci ostatnich lat
studiéw, mogli oni zauwazy¢ i oceni¢ zmiany, jakie w trakcie ich studiéw
zostaty przeprowadzone w bibliotece. Przede wszystkim zauwazone zo-
staly prace zwigzane z rozdzieleniem czytelni ksigzek i C2ytelni kompute-
rowej oraz czasopism. Najbardziej zauwazalng zmiang byto wprowadze-
nie nowego programu obstugi bibliotecznej PATRON, wraz zjego wersja
do przegladania baz w wersji online. Istotnym elementem, zauwazonym
przez studentow byto takze zaistnienie strony internetowej biblioteki oraz
unowoczesnienie cie In i komputerowej. W tej czesci wypowiedziaty sie
104 osoby.

Nie mozna poming¢ faktu, izw osobistych komentarzach studentéw
padaty takze negatywne uwagi, niejednokrotnie tez i krytyka pracy bi-
blioteki. Wychodzimy jednak z zatozenia, ze i takie stwierdzenia sg
istotne. Skargi studentéw nie traktujemyjako porazkiw zarzadzaniu bi-
blioteka, ale stanowiag one dla nas identyfikacje stabych stron iwytyczne
do poprawy.

Zakonczenie

Najistotniejszonn wnioskiem po przeprowadzeniu badanjest przeko-
nanie sie o koniecznosci i niezmiernej przydatnosci tego rodzaju instru-
mentu badawczego. Jest to doskonaty element komunikacji z czytelni-
kiem, gdzie sam zainteresowany bezposrednio moze wjrrazi¢ swojg opinie
dotyczacg pracy biblioteki. Dodatkowo ankieta zapewnia pewng strefe
anonimowosci, dzieki ktdrej czytelnik swobodnie przedstawia swoje zda-
nie.

Analiza wynikéw wskazuje, ze ogolna ocena biblioteki uczelnianej
PWSZw Tarnowie wypadta pomysinie i wielokrotnie stwierdzeniajakie
zostaty ustalone przez bibliotekarzy pokrywaty sie z pozytywnag oceng
czytelnikéw. Doktadnie talde byto zwozenie stworzenia tego rodzaju an-

®A. Spaleniak, Z. Szerksznis: Badaniapotrzeb uzytkownikéw Biblioteki Uniwer-
syteckiej w Poznaniu, [online]. ,,EBIB Elektroniczny Biuletyn Informacyjny Biblio-
tekarz”,2008, nr 2 (93): [dostep: 10.02.2009]. Dostepnyw World Wide Web: < http://
www.eblb.Info/2008/93/a.php?spaleniak>.


http://www.eblb.lnfo/2008/93/a.php?spaleniak

kiety, azeby zweryfikowac zdanie bibliotekarzy ze zdaniem studentéw na
temat funkcjonowania naszej biblioteki. Mozna takze zaznaczy¢, ze po-
rownujac pewne elementy oceny, ktére zostaty wyszczegélnione w pierw-
szej anWecie 2006/2007 z wynikami obecnej ankiety 2008/2009, napo-
tykamy na tendencje wzrostowa cho¢by na przyktadzie dwoch czesci
sktadowych badania. W obu badaniach studenci ocenili spos6b oznacze-
nia czytelni ksigzek z ,wolnym dostepem do pétek”, gdzie wskaznik
wzrost z 67 do 86% pozytywnych ocen. Drugi przyktad to ocena progra-
mu obstugi bibliotecznej, poprzednio uzytkownicy ocenili program MAK -
77% pozytywnych ocen, natomiast obecny system PATRON - zostat oce-
niony na poziomie 83% pozytywnych opinii. Mozemy dzieki temu przeko-
nac sie, ze poziom nas”ch ustugwzrasta, a dzieki tego rodzaju badaniom
mozemy sie o tym naocznie przekonac.

Wyniki badan stanowig kierunek dziatania dla kierownictwa bibliote-
ki, bedg pomocne w sposobie zarzgdzania biblioteka i prowadzeniu poli-
tyki gromadzenia ksiegozbioru. Dla pracownikdw natomiast uwagi czy-
telnikdw przyczyniaja sie do identyfikacji tych elementow, ktdre zdaniem
uzytkownikow wjTTiagaja poprawy.

Niejednokrotnie informacje, ktére zostaty w ten sposéb zarejestrowane
bedg wykorzystane podczas podejmowania decyzji strategicznych w sto-
sunku do catosci funkcjonowania biblioteki uczelnianej i przedstawiane
wiadzom uczelni, jako wazny argumentw kierunku ich realizacji.
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ANALIZA FUNKCJONOWANIABIBLIOTEK
NAUKOWYCH W POLSCE (AFBN) JAKO NARZEDZIE
WSPOMAGAJACE ZARZADZANIE BIBLIOTEKA

w artykule oméwiono najwazniejsze cele i dziatania zwigzane z realizacjg projektu ,,Analiza
funkcjonowaniabibliotek naukowych w Polsce". Przedstawiono procedury rejestracji, wpro-
wadzania danych do bazy oraz potencjalne mozliwosci i korzysci, jakie biblioteki naukowe
moga osiagac¢ wspoétuczestniczac w projekcie. Przedstawiono réwniez przyktady analiz moz-
liwych do przeprowadzenia na podstawie zebranych w bazie AFBN danych.

Zamiast wprowadzenia...
o badaniach funkcjonalnosci bibliotek

Zagadnienia zwigzane z badaniami funkcjonalnosci bibliotek nauko-
wych sg przedmiotem wielu opublikowanychw kraju i za granicg opraco-
wan*. Biorgc to pod uwage, w niniejszym artykule pokrétce omoéwiono
zatozenia projektu ,Analiza funkcjonowania bibliotek naukowych w Pol-
sce” (AFBN), zasadniczo koncentrujac sie na funkcjach programu, a takze
podkreslajac potencjalne korzysci dla bibliotek uczestniczacych w bada-
niach.

Podstawowymi dokumentami, ktére byly brane pod uwage w trakcie
tworzenia i nastepnie rozbudowywania obszaréw badann AFBN (pytania
w Jinkieciewypetnianej przez biblioteki, wskazniki) sg normy i zalecenia
miedzjTiarodowe. Najwazniejsze z nich to:

- PN-EN ISO 2789:2005 Informacja i dokumentacja. Miedzynarodo-
wa statystyka biblioteczna,

- PN-ISO 11620:2006 Informacja i dokumentacja. Wskaznikifunk-
cjonalnosci bibliotek.

Uwzglednione zostaty tez zalecenia przygotowane przez zespot ro-
boczy powotany w ramach Sekcji Bibliotek Uniwersyteckich i Innych
Ogodlnych Bibliotek Naukowych IFLA, zebrane w opracowaniu R. Poit
i P.te Boekhorst: MierzenieJakosci. Miedzynarodowe zalecenia do po-
miaru wykonania zadan w bibliotekach akademickich, a takze norma
ISO/TR 20983:2003 Information and documentation. Performance
indicatorsfor electronic library services. Powyzsze publikacje stano-
wig punkt wyjscia we wszelkich dziataniach zwiazanych z analizg
funkcjonowania bibliotek w Polsce.

* Biblioteka Politechniki Krakowskiej.
' Wiele znlch zamieszczono na stronie http://ssk2.bu.amu.edu.pl/standaiyzacja/.
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Badania funkcjonalnosci bibliotek -
co jest przedmiotem badan?

Badania funkcjonalnosci bibliotek skoncentrowane sg na analizowa-
niu efektywnosci procesow i ustug realizowanych w bibliotekach. Obej-
mujg one rowniez takie zagadnienia, jak: satysfakcja uzytkownikow, ich
opinie owaznosci poszczegdlnych ustug, wskazniki ilosciowe ijakoscio-
we oraz statystyke biblioteczng. Ogdélnie mozna powiedziec¢, ze swoim za-
siegiem obejmujg wszystkie procesy realizowanew bibliotekach, niezalez-
nie od ich charakteru.

Podstawowym rezultatem takich badan powinna by¢ poprawa efek-
tywnosci ijakosci zarzgdzania, poprawa oferowanych ustug, osigganie
wyzszej kultury organizacji. Nie mniej waznejest umozliwienie prowadze-
nia badan poréwnawczych, zaréwno w odniesieniu do konkretnej biblio-
teki, jak i w szerszym zakresie, obejmujacjrm poszczegolne grupy biblio-
tek. Jedna z przestanek uzasadniajgcych prowadzenie takich badan
(chociaz nie najwazniejszg) jest réwniez sugerowanie twércom rozmai-
tych rankingéw dotyczacych funkcjonowania uczelni, a obejmujgacych
biblioteki, stosowanie jednolitych tciyteriéww ocenie dziatania bibliotek
uczelnianych.

Rezultatem badan, dostrzeganym w pewnej perspektywie czasowej, po
zebraniu odpowiedniej liczby danych, jest uporzadkowanie i ujednolicenie
gromadzonych danych statystycznych, okreslenie zestawu wskaznikéw
i podanie metod ich obliczania, prowadzenie systematycznych, wieloletnich
badan poréwnawc”ch iw koricu okreslenie krajowych standardéw funk-
cjonowania bibliotek naukowych.

Majgc na uwadze powyzsze przestanki, zespot* pracujgcy w ramach
projektu AFBN i tworzgcy merytoryczne zatozenia programu do analizy,
skoncentrowany byt na osiggnieciu nastepujacych celéw (lys. 1).

Przygotowano rowniez ota”eslone zatozenia funkcjonalne programu.
Miaty one gwarantowac jego biezgca uzytecznosc¢, zapewniajgcjednocze-
snie mozliwos¢ zbierania i przetwarzania danych. Program ma zatem
zapewni¢ mozliwos¢ wypetniania, modyfikacji i przesytania online kwe-
stionariuszy anliciet dotyczacych dziatalnosci biblioteki naukowej w da-
nym roku, a takze analize tych danych oraz wskaznikéw efektywnosci
wiasnej bibliotekiw danym roku lub w Kkilku latach. Kolejnymi funkcjami
programu sa: automatyczne obliczanie wybranych wskaznikéw na pod-
stawie danych z ankiet, mozliwos¢ wykonywania zestawien i opracowanie
danych zbiorczych z bibliotek naukowych dla danego roku lub na prze-
strzeni Kilku lat oraz wieloaspektowa analiza wybranych danych
i wskaznikow efektywnosci, a tym samym umozliwienie prowadzeniaba-
dan porownawczych. Dostep do bazyjest podzielony na cztery kategorie
uzytkownikow:

~Koordynatorem pracJest Biblioteka Uniwersytetu Adama Mickiewicza w Pozna-
niu. Aktualny sktad Zespotu ds. Standardow dla Bibliotek Naukowych jest opubli-
kowany na stronie AFBN http;//ssk2.bu.amu.edu.pl/standaryzacja/.



Rys. 1. Cele projektu AFBN

- dyrektor zarejestrowanej biblioteki, ktoiy majednoczes$nie upraw-
nienia administratora ograniczone do wlasnej biblioteki (moze np. upo-
wazniac¢ inne osoby do wprowadzania, edytowania danych),

- upowaznione przez dyrektora inne osoby w zakresie wynikajgcym
z upowaznienia,

- Zespot ds. Standaiyzacji Bibliotek Naukowych (ZSBN),

- administrator baay.

Dostep do programu i zakres AFBN
Wspotpraca bibliotekiw ramach AFBN odbywa sie w dwoch etapach,

ktérych przebiegjest zilustrowany na rysunkach 2 3.
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Rys. 2. Procedura postepowania. | etap - rejestracja biblioteki
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Rys. 3. Procedura postepowania. Il etap - wprowaazanie aanych,
weryfikacja, zatwierdzanie

Podstawowym elementem programu jest ankieta”, dzieki ktérej biblio-
teki wprowadzajg swoje dane do bazy. Biorgc pod uwage fakt, ze za jej
pomoca trzeba opisac rézne aspekty funkcjonowania biblioteki, jest ona
dosy¢ obszerna i w niektéiych dziatach szczegétowa. Z drugiej jednak
strony trzeba pamietaé, ze tylko wieloaspektowy opis biblioteki pozwoli
na generowanie mozliwie szerokiej gamy wynikow oraz tworzenie rézno-
rakich analiz. Ankieta uwzglednia zatem wszystkie elementy systemu
bibliotecznego, jego otoczenia oraz procesy i ustugi realizowane w biblio-
tece. Dane obejmuja nastepujace grupy zagadnien:

- PRACOWNICY (w tym: liczba pracownikéw, podziat pracownikéw ze
wzgledu nawiek, grupy zawodowe, stanowiska i wykonywane zadania),
- ZBIORY BIBLIOTECZNE (w tym: stan zbiorow, nabytki i ubytki).

- BUDZET - wyrazony procentowo (w tym: wptywy z podziatem na
grupy, wydatki z podziatem na grupy, takie Jak: zbioiy z podziatem na
grupy, sprzet komputerowy, oprogramowanie, wyposazenie, wynagro-
dzenia, fundusz bezosobowy, ustugi i koszty administrowania, szkolenia
personelu, promocja, utrzymanie pomieszczen, remonty, amortyzacja),

- INFRASTRUKTURA (w tym: powierzchnia biblioteki, liczba miejsc
w czytelniach, liczba stanowisk dla os6b niepetnosprawnych, liczba kom-
puterow (wg réznych kryteriow podziatu),

- UDOSTEPNIANIE ZBIOROW (w tym: liczba potencjalnych i zareje-
strowanych uzj®ownikow, wolny dostep do zbioréw, ustugi elektronicz-
ne, takiejak rejestracjawj”™o”czen, prolongaty i rezerwacja, liczba wy-

Wzér ankiety dla bibliotek akademickich http://ssk2.bu.amu.edu.pl/standa-
ryzacja/BA.pdf. Wzo6r ankiety dla bibliotek publicznych i branzowych http://
ssk2.bu.amu.edu.pl/standaiyzacja/BBP.pdf.
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pouczen nazewnatrz, liczbawypozyczen na miejscu, liczba odwiedzin
w c”elniach, liczbagodzin, w ktoiych dostepne sg ustugi, liczbazamowien
nawypo”*czeniamied”biblioteczne, liczba realizacji ww. zamoéwien),

- USLUGI INFORMACYJNE (w tym: wykorzystanie Zrodet elektronicz-
nych, liczba logowan do baz danych, liczba sesji, liczba logowan nawitry-
ne biblioteczng, liczba logowan do wtasnej biblioteki cyfrowej),

- DYDAKTYKA BIBLIOTECZNA (w tym: liczba godzin przeznaczo-
nych na szkolenia studentow 1roku, liczba godzin przeznaczonych na
specjalistyczne szkolenia, inne zajecia dydaktyczne, liczba przeszkolo-
nych u~"kownikéw),

- VWLASNEWYDAWNICTWA, WEASNE BAZY DANYCH (w tym: liczba
wydawnictw witasnych, liczba baz danych tworzonych lub wspéttworzo-
nych przez biblioteke),

- WSPOLPRACABIBLIOTEK, ORGANIZACJAIMPREZ, AKTYWNOSC
ZAWODOWA PRACOWNIKOW (w tym: liczba kontrahentéwwymiany, licz-
ba realizowanych projektoéw lokalnych, krajowych i miedzjmarodowych,
liczba organizowanych konferencji, seminariow itp., liczba publikacji pra-
cownikéw: dokumenty samoistne wydawniczo, artykuty, referaty, recen-
zje, ttumaczenia, udziatw konferencjach i nyyjazdach),

- WYBRANE WSKA-NIKI EFEKTYWNOSCI obliczane przez osobywy-
petniajace ankiete (w tym m.in.:wydatki biblioteki ogétem iz podziatem
na wydatki na zakup materiatéw bibliotecznych, wydatki na zakup
zrodet elektronicznych, wydatki na zakup ksigzek, wydatki na sprzet
komputerowy i oprogramowanie)'* oraz budzet bibliotekijako procent
budzetu uczelni, czas pr~sposobienia ksigzki, zbiory opracowane kom-
puterowo jako procent ogolnej liczby zbiorow.

Rezultatem wypetnionej i zatwierdzonej ankietyjest, obok bezposred-
nich danych bedacych podstawa do poréwnan, 86 wskaznikow, w tym
67 wyliczonych automatycznie na podstawie wprowadzonych danych.

Zwynikow badan mogg kor~stac przede wszystkim zarejestrowane
biblioteki, ZSBN, praktycy i teoretycy zajmujacy sie badaniami nad biblio-
tekami, a takze instytucje oceniajace biblioteki.

Projekt AFBN dla zarzadzajgcych bibliotekami -
mozliwosci korzystania z rezultatow

Warto przyjrze€ sie blizej korzysciom, jakie daje wypetnienie ankiety
dyrektorom i innym osobom zarzgdzajgcym lub nadzorujgac3Tn biblioteki.

Jedng z najwazniejszychjest mozliwos¢ uzyskania, wspomnianych
wczesniej, automatycznie wyliczonych wskaznikow funkcjonowania. Sta-
nowig one doskonate zrédto informacji o pracy biblioteki na przestrzeni
lat, w ktorych byty wprowadzanie dane. Dlatego tak istotny wptyw na
ostateczny rezultat ma regularne wprowadzanie danych - kompletnych
i rzetelnie wyliczonych. Biblioteki, ktére wprowadzajg dane od poczatku
istnienia bazy (c”li od 2002 r.), majg mozliwosc¢ sledzenia zachodzacych

“Liczone na 1uA”kownika, studenta i studenta dziennego.



zmian na przestrzeni Kilkujuz lat. Im dtuzszy okres obserwacji, tymjej
wynikjest bardziej miarodajny i adekwatny do zachodzgcych zmian.
Dane iwskazniki z wkasnej biblioteki mozemy konfrontowac z odpowied-
nimi danjnni i wskaznikami innych bibliotek wyliczonymi dla okreslonej
grupy. To kolejna duza zaleta AFBN.

*BiblloteNa Gtéwna

itMItza u tata 2002-2007
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Rys. 4. AFBN - wyglad ekranu dla danych biblioteki technicznej ,x” i wskaznikow
dla odpowiadajacejjej grupy bibliotek w wybranych latach

Istotne w tych pordwnaniach jest, ze wartosci wlasnej biblioteki kon-
frontujemy z wartosciamiwyliczonymi dla odpowiadajgcej nam grupie.
Mozliwos¢ porownywaniawskaznikéw pozwala na zniwelowanie réznic
wynikajgcych z odmiennej sytuacji, wjakiej funkcjonujg konkretne bi-
blioteki, a na ktorg nie majg wpljwu. W innym srodowisku (otoczeniu)
zewnetrznym funkcjonuje biblioteka dziatajgcaw duzym osrodku akade-
mickim z licznymi bibliotekami, zas innejest otoczenie (Srodowisko) ze-
whnetrzne biblioteki pracujgcej w niewielkim osrodku akademickim. Dzie-
ki zastosowanym wskaznikom wyliczonym dla grupy bibliotek, dane
stajg sie poréwnywalne i moga stanowic¢ punkt odniesienia do dalszych
analiz, poréwnan, mogg by¢ podstawag do precyzowaniawnioskow i bu-
dowania strategii dziatania.
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Rys. 5. AFBN - wyglad ekranu dla sredniej arytmetycznej
dla biblioteki technicznej ,x” oraz danych i wskaznikow dla odpowiadajacej
jej grupy bibliotek z wybranych lat

Przyktad mozliwosci analizowania sytuacji wkasnej bibliotekiw odnie-
sieniu do wskaznikdw charakterystycznych dla grupy bibliotek, zilustro-
wano narysunku 6. Analizowany problem dotyczy podziatu pracowni-
kéw biblioteki technicznej (wykres kolumnowy) na grupy wiekowe, na tle
wskaznikow obliczonych dla akademickich bibliotek technicznych (wy-
kres liniowy). Analiza dotyczy lat 2002-2007. Jak wida¢ na wykresie, np.
liczba pracownikow w wieku do 30 lat w badanej bibliotece wykazuje
zdecydowang tendencje zwyzkowgq, co znajduje odzwierciedlenie w wy-
znaczonej linii trendu dla tej grupy pracownikow. Wykres liniowy dla ta-
kiej samej grupy pracownikéww grupie bibliotek technicznych wykazuje
odmienne tendencje - notowanyjest nieznaczny spadek (liniatrendu dla
grupy bibliotek technicznych). Podobne analizy mozna przeprowadzac
dla pozostatych grup wiekowych, a takze dla innych zagadnien obejmu-
jacych sprawy personalne. Dopiero przeprowadzenie wielu analiz moze
by¢ podstawg na przyldad do planowaniazmian. Warto podkresli¢, ze re-
alizowanie zmian, oparte na analizie obiektywnych danych, mawigksze
szanse na sukces, ich umotywowanie moze by¢ bardziej rzetelne.



Rys. 6. Analiza zmian oraz planowanie dla zagadnienia pracoAvnicy -
podziat ze wzgledu na grupy wiekowe. Biblioteka techniczna ,x” na tle danych
dla grupy bibliotek technicznych oraz wyznaczone linie trendu

Inny przyktad analizy zmian i planowania, tym razem dotyczacy pla-
nowaniawydatkow na zbiory przedstawiono na rysunku 7. Na przedsta-
wionych wykresach zilustrowano wysokos¢ wydatkéw na zbiory w latach
2002-2007, uwzgledniajgc podziat na rézne rodzaje zbiordw. Linie ciagte
przedstawiajg dane dla konkretnej biblioteki uniwersyteckiej, zas Uniami
przerywanymi zilustrowane sg wydatki na zbiory (rowniez z podziatem
narodzaje zbiorow),jakie byly ponoszone przez grupe bibliotek, w t)"!

Rys. 7. Analiza zmian oraz planowanie dla zagadnienia procentowy udziat
wydatkéw na zbiory (z podziatem na ich rodzaje) w budzetach bibliotek



przypadku uniwersyteckich. Dodatkowo, liniami pogrubionymi, przed-
stawionyjest przebiegwydatkéw na zbiory, tgcznie w badanych latach.
Nawet bez gtebszych analiz widac¢, ze wykresy zaréwno dla konkretnej
biblioteki uniwersyteckiej,jak i grupy bibliotek uniwersjrteckich sg bar-
dzo zblizone i generalnie wykazujg tendencje spadkowa dla tej grupy
wydatkow, chociaz dla niektérych rodzajéw zbioréw widoczne sa wyraz-
ne roznice i odchylenia.

Rysunki 8 i 9 sg przyktadami analiz wydatkéw na poszczegdlne ro-
dzaje zbioréw, poniesionych w latach 2002-2007 przez biblioteki akade-
mickie techniczne (rys. 8) i uniwersyteckie (lys. 9).

Rys. 8. Procentowy udziatwydatkéw na zbiory w budzetach bibliotek
wiatach 2002-2007 (grupa: biblioteki akademickie typu politechniczne,
akademickie o profilu technicznym)

Rys. 9. Procentowy udziat wydatkéw na zbiory w budzetach bibliotek
wiatach 2002-2007 (grupa: biblioteki akademickie typu uniwersyteckie)



o ile ogolny udziatwydatkéw (linia przerywana) w budzetach bibliotek
wykazuje tendencje spadkowsg ijest podobny dla dwoch badanych grup
bibliotek, o tyle dla poszczego6lnych rodzajéw zbioréw dane réznia sie nie-
kiedy dosy¢ znacznie. Dotyczy to przede wszystkim przebiegu wykresu
dla zbioréw elektronicznych.

Przedmiotem tego artykutu niejest analizowanie zachodzacych w bi-
bliotekach zjawisk, ajedynie przyblizenie narzedzi do prowadzenia tego
typu analiz (badan), zatem poprzestarimy na kilku opisanych wyzej przy-
Idadach. Wartojedynie podkresli¢, ze baza AFBN moze i powinna stano-
wic¢ bogate zrddto dla prowadzenia badan poréwnawczych bibliotek na-
ukowych.

AFBN: plusy, minusy, zagrozenia, szanse

Czy trud, jaki biblioteki muszg ponies¢ przy wypetnianiu nietatwej
ankiety, koniecznos¢ wykonania niektorych obliczen itd.,jest rekompen-
sowany efektami tej pracy? Dojakich dziatan zwigzanych z zarzadzaniem
bibliotekg moga by¢ one przydatne? Ponizsza krotka analizajest probg
odpowiedzi na tak postawione pytania. Wymienione zestawienie wyraza
subiektywng ocene korzysci AFBN, gtéwnie z punktu widzenia uzytkow-
nika bazyizapewne niejest zamknigte.

Do najwazniejszych pZusou; bazy AFBN zaliczy¢ mozna mozliwos¢
wykorzystywania zgromadzonych w niej danych do: planowaniai zarza-
dzania personelem, zbiorami i ustugami bibliotecznymi, planowa-
nia i zarzadzania budzetem, planowania inwestycji (dane do Studium
Wykonalnosci®, wystepowania o fundusze zewnetrzne, przygotowywa-
nia rocznych sprawozdan réznego rodzaju (np. GUS), w biezacych re-
lacjach z uczelnig i przetozonjani (obiektywne dane ,,pod rekg”), przeka-
z}rwanla danych do rankingéw. Przydatnos¢ poszczegélnych rodzajow
danychjest rozmaita, a ich stosowanie wymaga zazwyczaj odpowiedniej
interpretacji. Jednak niezaprzeczalng wartoscigjest mozliwos¢ operowa-
nia danymi, ktére wyrazaja, a przynajmniej w zatozeniu tworcow bazy,
majg wyrazac obiektywny stan dla danej dziedziny czy kategorii zagad-
nien. W analizowaniu zachodzacych w bibliotece procesow, jak i (naprry-
ktad) w relacjach z bezposrednimi przetozonymi, warto odnosi¢ sie do
danych charakterystycznych dla grupy, ktorej specyfikajest najbardziej
zblizona do wlasnej biblioteki. Takie odniesienia podnoszg wartos¢ ocen
wiasnej biblioteki, bowiem opieraja sie na obiektywnych i sprawdzalnych
danych.

Do najwazniejszych minusow, ktére nadal obnizajg wartos¢ wskazni-
koéw prezentowanych w bazie, trzeba zaliczy¢ przede ws”stkim zbyt matg
liczbe®bibliotek aktywnie wspotpracujacych i wypetniajgcych ankiete, co
w rezultacie powoduje duzg ,chwiejnos¢” danych. Konsekwencjg takiego
stanu moze by¢ utrata zaufania co do ichjakosci. Innym problemem jest
reprezentatywnos¢ danych, szczegolnie dla niektorych grup bibliotek.
O ilew przJddgadku bibliotek uniwersyteckich 1bibliotek uczelni technicz-

@®http://ssk2.bu.amu.edu.pl/standaryzacja/ zob. wyniki badan/statystyki bazy.
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nych mozna uznac, ze ich relatywnie liczna reprezentacjaw bazie daje
podstawy do stwierdzenia, ze wyliczone dla nich wskazniki odzwiercie-
dlajg stan faktyczny, o tyle w innych grupach uczelni, ich reprezentacja
nie zawsze daje podstawy do takiej opinii. Odzwierciedleniem tego sg mato
~Stabilne”, awiec budzgce watpliwosci dane. Jedynym sposobem, aby
zniwelowac ten negatywny obraz Jestbardziej powszechne wprowadzanie
danych do bazy.

Do ZSBN zgtaszane sg problemy, przede wszystkim zwigzane z napo-
tykanymi trudnosciami w zdobywaniu danych, szczegdlnie tych, ktére
dotycza finanséw (brak informacji o finansowaniu bibliotek w kwesturach
uczelni, zakaz ich ujawniania itp.). Odnotowywane sg tez czasami pomy#-
ki lub proby wprowadzania danych ,lekko nacigganych” (nie bardzo
wiadomo dlaczego, bowiem nikt, poza bibliotekg wprowadzajgcg i czton-
kami ZSBN, ktérzy sa zobowigzani do nieujawniania indywidualnych
danych®, tych danych nie widzi). Wiekszos¢ takich przypadkéw udaje sie
wychwyci¢ i - w porozumieniu z bibliotekg wprowadzajaca - poprawic.
Jednak wtasnie opisane wyzej zdarzenia stanowig najwieksze zagroze-
nie dlajakosci bazy, a tym samjan dlajej rzetelnosci. Nalezy pamietac, ze
kazda baza danychjest tak dobra, jak dobre sg zgromadzone w niej dane.

Nie bez znaczenia dla stanu obecnego i pr*sztosci bazy, jest ciggle re-
latywnie mate zainteresowanie instytucji nadzorujgcych biblioteki, ich
rzeczywistg sytuacja. To problem o znaczeniu wiekszym niz tylko anali-
zowanie funkcjonalnosci bibliotek. Szansg dla rozwoju bazyjest coraz
czesciej obserwowane zjawisko konkurencyjnosci uczelni, a tym samym
konkurencyjnosci bibliotek. Praktycznymi przejawami tego zjawiska sg
akredytacje kierunkow na uczelniach, podczas ktérych ocena biblioteki
stanowi istotny elementwartosciujgcy. Do kolejnych czjTinikOw postrze-
ganychjako szansadlaAFBN, zalic™¢ mozna coraz mocniejsze tendencje
do uporzadkowania i ujednolicenia gromadzonych danych statystycz-
nych, zainteresowanie GUS wynikami AFBN, a takze coraz bardziej po-
wszechng akceptacje nowoczesnych metod zarzgdzania w bibliotekach.

Liczne Swiatowe przyktady prowadzenia przez biblioteki badan po-
réownawczych potwierdzajg przydatnosc¢ takich dziatan. Stworzony
w Polsce program AFBN daje mozliwosci realizacji podobnych badan. Im
bardziej bedzie on powszechny w uzyciu, tym bardziej zgromadzone
w nim dane bedg oddawac rzeczjwisty stan funkcjonowania bibliotek na-
ukowych.

"http://ssk2.bu.amu.edu.pl/standaryzacja’/.



Monika Kwasniak*

MODEL SYSTEMU ZARZADZANIAJAKOSCIA
W SIECI BIBLIOTEK PUBLICZNYCH
WOJEWODZTWA ZACHODNIOPOMORSKIEGO
A PROPOZYCJE STANDARDOW PRACY
BIBLIOTEK PUBLICZNYCH

Brak ogélnopolskich standardéw pracy bibliotek poszczegdlnych typéw skionit dyrekcje
i instruktoréw Ksigznicy Pomorskiej - biblioteki wojewédzkiej zachodniopomorskiego do
rozpoczeciaprac nad wiasnymi rozwigzaniami. W wyniku dyskusji 1prac redakcyjnych po-
wstat projekt dokumentu, w ktérym zawarto propozycje standardéw we wszystkich obsza-
rach dziatalnosci zaréwno dla bibliotek gminnych, jak i bibliotek o zadaniach powiatowych.
Prace nad koncowym ksztattem dokumentu przeniesiono nastepnie na forum konferencji
dyrektoréw bibliotek powiatowych wojewddztwa zachodniopomorskiego, ktdrego spotkania
odbywaja sie dwa razy do roku, poniewaz za oczywista zasade uznano wspolne wypracowy-
wanie rozwigzan, tak aby cale srodowisko bibliotekarskie mogto uczestniczy¢ w procesie
projektowania zmian, a nastepnie wprowadzania ich w zycie. Punktem wyjscia do dyskusji
na temat standardéw pracy bibliotek byty wyniki wstepnej diagnozy stanu bibliotek w woje-
woédztwie, a w szczegdlnosci Ich stabych stron. Za najwazniejsze problemy do rozwigzania
w najblizszej przysztosci uznano; funkcjonowanie i kompletnos¢ sieci bibliotecznej, podno-
szenie kwalifikacji kadiy bibliotekarskiej, poprawe bazy materialnej 1oferty zbioréw biblio-
tecznych, informatyzacje bibliotek.

Ustawowe i statutowe obowiazki wojewddzkiej biblioteki publicznej
polegaja nie tylko na meiytoiycznym wsparciu, ale 1na kontroli dziatalno-
scipodle”ch placéwek. Nasuwa sie wiec pytanie: ,,Jak kontrolowac dzia-
talnos¢ biblioteki, jezeli nie zostaty opracowane normyjak by¢ powinno”.
Zastosowanie przez Ksigznice Pomorska procedur systemu zarzgdzania
jakoscia (TQM) w badaniu pracy bibliotek szczebla gminnego i powiato-
wego pozwala na diagnoze stanu funkcjonowaniajedynie wtedy, kiedy
mozliwejest odniesienie sie do pr~etego wzorca. Takie dziatanie ma sens
wowczas, gdy stu” rozwojowi biblioteki, a nie stanowi wytgcznie realiza-
cjizasady ,kontroH dla kontroli”.Wykazanie stabycti Imocnych stron pla-
cowki powinno pracownikom i organizatorom olo-es$li¢ potencjat bibliote-
ki i kierunekjej dalszego rozwoju.

Poniewaz nie Istniejg ogélnopolskie standardy pracy bibliotek podje-
liSmy wyzwanie lopracowaliSmy standardy funkcjonowania bibliotek
wszystkich szczebliwojewddztwa zachodniopomorskiego. Powotano ze-
spol sktadajacy sie z dyrekcji Ksigznicy Pomorskiej i pracownikéw dziatu
Instrukcyjno-metodycznego. Opracowano wstepny dokument okreslaja-

* Ksigznica Pomorska im. Stanistawa Staszicaw Szczecinie.



cy standardy pracy bibliotek w poszczegélnych obszarach ich dziatalno-
sci. Nastepnie dokument ten zostat poddany konsultacjom i dyskusjom
na konferencjach dyrektorow bibliotek powiatowych wojewddztwa za-
chodniopomorskiego. Ostatecznie pr”~eto przedstawione ponizej wskaz-
niki, zdajemy sobie jednak sprawe, ze bedg one ulegaty dalszym modyfi-
kacjom - w miare zachodzacych zmian i potrzeb. Corocznie nadsytane do
Ksigznicy Pomorskiej dane statystyczne, sprawozdania opisowe oraz wy-
jazdy do bibliotek daty nam mozliwos¢ przeprowadzenia anali” funkcjo-
nowania bibliotek i byty punktem wyjscia do okreslenia standardéw.
Wiekszos¢ zaproponowanych wskaznikow, towskaznikijakosciowe, nie
ilosciowe. WyszlisSmy bowiem z zatozenia, ze dgzenie tylko do wskaznikow
iloSciowych nie zawsze bedzie prowadzi¢ do zasadniczych zmian jako-
sciowych w pracy biblioteki. Poszczeg6lne wskazniki majg na celu usta-
lenie przez pracownikow biblioteki, organizatoréw, osoby kontrolujace,
wjakim stopniu zostaty spetnione. Mozna przyja¢ tu ocene procentowg
lub skale od 1do 10. Warte podkreslenia: wskazniki te nie polegajg na
metodzie zero-jedynkowej, tj.: ,spetniam - nie spetniam”. Opracowane
przez wspomniany zesp6t standardy pracy bibliotek zostaty rozestane do
bibliotek publicznych wojewddztwa zachodniopomorskiego, aby biblio-
tekarze mogli okresli¢ najakim etapie rozwoju znajduje sie ich biblioteka,
okresli¢jej mocne i stabe strony oraz wspdlnie z organizatorem zastanowic¢
sie nad przysztoscig. Opracowujgc standardy opieraliSmy sie wytgcznie
nawtasnych dtugoletnich doswiadczeniach. Polska Norma - 1SO 11620;
2006 Informacja i dokumentacja. Wskaznikifunkcjonalnosci bibliotek
stanowi pomocny, awrecz niezbedny dokument przy okreslaniujakosci
pracy biblioteki, np. do celéw kontroli wewnetrznej. Wymienione w niej
algorytmy pozwalajg wyliczy¢ poszczegolne wskaznikiw dziatalnosci bi-
blioteki, nie pozwalajajednak na ocengjej funkcjonowania, niejest bowiem
okreslonywzorzec, do ktérego mozna sie odnies¢. Dlatego rozpoczynajac
mierzenie jakosci pracy biblioteki instruktorzy Ksigznicy zaopatrzeni sg
w obydwa dokumenty. Ponizej przedstawiam standardy dla bibliotek
gminnych oraz standardy dla bibliotek o zadaniach powiatowych.

Standardy pracy biblioteki gminnej

1 Bibliotekajest samodzielng instytucjg kultury:

- bibliotekajest wpisana do RIKjako samodzielna instytucja kultury,

- biblioteka posiada wiasciwg dokumentacje organizacyjna (statut,
regulamin organizacyjny, regulaminy wewnetrzne),

- dziatalnos¢ mei”~oiyczna biblioteki odbjrwa sie w oparciu o rozpo-
rzadzenie ministra kultury i inne akty prawne regulujgce prowadzenie do-
kumentacji bibliotecznej,

- biblioteka kieruje dyrektor z przygotowaniem bibliotekarskim, powo-
tany po zasiegnieciu opinii biblioteki sprawujacej nadz6r merytoryczny,

- biblioteka tworzy i realizuje wieloletni program rozwoju,

- biblioteka twor” i realizuje roczny plan pracy,



- Inicjuje tworzenie nowych placéwek bibliotecznych w miare potrzeb
oraz wspiera Inlcjat)rwy lokalne w tym zakresie. Koordynuje wielkos¢
1zasieg sieci filii bibliotecznych w gminie,

- biblioteka opracowuje plan finansowy.

2. Biblioteka dysponuje odpowiednig bazg lokalowag 1srodkami mate-
rialnjTnl do prowadzenia dziatalnosci:

- biblioteka zajmuje samodzielny lokal (o powierzchni ok. 200 n1Y)
umozliwiajgcy prawidtowe wypetnianie zadan, potozonyw dogodnej dla
czytelnikow lokalizacji,

- biblioteka wyposazona jest w odpowiednia Infi-astrukture tech-
nicznag, aw szczegodlnosci: telekomunikacyjna i Informatyczna,

- lokaljest przystosowany dla oséb niepetnosprawnych,

- organizator zapewnia srodki budzetowe na prawidtowe funkcjono-
wanie biblioteki, w szczeg6lnosci na:

a) optate kosztéw statych,

b) zakup zbioréw (ksigzek w llosci minimum Sredniej wojewodztwa
zachodnlopomorsldego na 100 mieszkarncéw z tendencjg wzrostowag do
wartosci wskaznika ministerialnego: prasy, multimediow),

¢) szkolenia pracownikéw,

d) utrzymanie odpowiedniego standardu srodkéw technicznych obec-
nych w bibliotece,

- lokal biblioteki ljego zewnetrzne otoczenie sg estetyczne 1sprzj™aja
rozwojowi czjrtelnictwa.

3. Biblioteka zatrudnia pracownikéw odpowiednio przygotowanych
do wykonywanych zadan:

- w bibliotece zatrudnieni sg bibliotekarze z wyksztatceniem co naj-
mniej na poziomie studiow zawodowych licencjackich, odpowiednim do
wykonywanych zadan,

- kadrabibliotekarska ustawicznie doskonali sie zawodowo, aw szcze-
golnosci systematycznie uczestnicy w formach doskonalenia organizowa-
nych przez biblioteke wojewddzka 1biblioteke powiatowa,

- bibliotekarze znajag aktualne przepisy prawa dotyczace funkcjono-
wania bibliotek.

4. Biblioteka gromadzi materiaty biblioteczne uwzgledniajgc rozpo-
znane potrzeby srodowiska:

- biblioteka rozpoznaje problemy srodowiska lokalnego, analizujejego
potrzeby i dostosowuje oferte biblioteczng do tych potrzeb z uwzglednie-
niem potrzeb 0sob dotychczas nie korzystajacych z biblioteki,

- ksztattuje gusta cytelnicze przez odpowiednig strukture zakupu,

- aktualizuje i unowoczes$niazbloiy biblioteczne,

- biblioteka promuje swoj ksiegozbior,

- biblioteka analizuje trafno$¢ przygotowanej przez siebie oferty.



5. Biblioteka petni funkcje informacyjna:

- biblioteka zapewnia dostep do nowoczesnego warsztatu informacyj-
nego, w tym:

a) katalogéw bibliotecznych,

b) komputerowych baz danych,

c) odpowiednich zbioréw informacyjnych,

d) bezptatnego dostepu do Internetu,

- bibliotekajest wlgczona w biblioteczng sie¢ komputerowg na pozio-
mie powiatowym, wojewédzkim, og6lnopolsltim,

- bibliotekajest osrodkiem informacji regionalnej, lokalnej,

- biblioteka promuje swoja dziatalnos¢ informacyjna.

6. Zbioiy biblioteczne dostepne sg dlawszystkich czytelnikow:

- biblioteka zapewnia dostep do zbiordw dla r6znych kategorii czytel-
nikéww czasie otwarcia dostosowanym do ich potrzeb,

- biblioteka na réwnych prawach udostepnia swoje zbioiy wszystkim
czytelnikom bezwzgledu na miejsce zamieszkania,

- biblioteka utatwia dostep czytelnikom do zbioréw innych bibliotek
w kraju i za granicag, m.in poprzez wypozyczenia miedzybiblioteczne,

- biblioteka tworzy w miare potrzeb punkty biblioteczne na terenie
gminy,

- biblioteka likwiduje bariery w dostepie do ksiegozbioru, wypraco-
wuje metody i sposoby dotarcia do czj™elnika.

7. Biblioteka prowadzi dziatalnos¢ kulturalno-oswiatowa:

- bibliotekajest animatorem dziatan kulturalnych w gminie,

- biblioteka prowadzi dziatania popularyzujgce czytelnictwo,

- biblioteka wspétpracuje z organizacjami Srodowiskowymi i instytu-
cjamiw przeprowadzaniu imprez kulturalno-oswiatowych,

- biblioteka bierze udziat w dziataniach kulturalno-oswiatowych bi-
blioteki powiatowej,

- biblioteka promuje swoja dziatalnos¢ kulturalng i oSwiatowa.

8. Biblioteka aktywnie funkcjonuje w powiatowej sieci bibliotecznej:

- biblioteka systematycznie kontaktuje sie z bibliotekg powiatowa,

- biblioteka zasiega opinii biblioteki powiatowej w sprawach meryto-
rycznych organizacyjnych,

- laiblioteka przygotowuje na prosbe biblioteki powiatowej analizy po-
trzeb uzytkownikéw na poziomie gminy,

- kadra biblioteki uczestniczy w szkoleniach organizowanych przez
biblioteke powiatowa,

- biblioteka zgtasza bibliotece powiatowej zapotrzebowanie na szko-
lenia, okreslajgac ich tematyke,

- biblioteka wspétdziata w przygotowaniu kalendarza imprez kultu-
ralnych na terenie powiatu ije promuje,

- biblioteka pr~gotowuje sprawozdaniaze stanu czytelnictwaw gminie,

- bibliotekawspdlnie z innymi bibliotekami w powiecie opracowuje
plan rozwoju bibliotekarstwa na swoim terenie dziatania,

- aktywnie uczestniczy w powiatowej sieci informatycznej bibliotek.



standardy pracy bibliotek powiatowych
OBSZARI: Praca narzecz bibliotek samorzadowych w powiecie

1 Biblioteka powiatowa angazuje sie w tworzenie i prawidtowe funk-
cjonowanie stabilnej sieci bibliotek samorzgdowych w powiecie:

- biblioteka powiatowa rozpoznaje stan i potrzeby bibliotek publicz-
nych w powiecie m.in. poprzez wyjazdy do nich,

- ustala szczeg6towy zakres wspoétpracy z organizatorami bibliotek
gmin w powiecie,

- dyrektor biblioteki powiatowej utrzymuje kontakt z organizatorami
bibliotekw powiecie,

- systematycznie informuje organizatorow o osiagnieciach w pracy
bibliotek,

- informuje organizatordw i biblioteke wojewddzka o wystepujgcych
nieprawidtowosciach organizacyjno-prawnych w sieci bibliotek samorzg-
dowych powiatu,

- inicjuje tworzenie nowych placéwek bibliotecznych w miare potrzeb
orazwspiera inicjatywy lokalne w tym zakresie.

2. W bibliotece powiatowej zatrudnionajest odpowiednio wyksztatco-
na kadra mogaca sprawowac¢ nadzor i opieke nad bibliotekami samorza-
dowymiw powiecie:

- biblioteka powiatowa zatrudnia odpowiednig do zadan i wielkosci
powiatu liczbe instruktoréw z prr*gotowaniem bibliotekarskim, realizu-
jacych zadania narzecz bibliotek gminnych w powiecie,

- wiedza i umiejetnosci innych niz instruktor pracownikéw biblioteki
powiatowej wykorzystywane sg do wspierania dziatalnosci bibliotek sa-
morzadowych,

- kadrainstrukcyjno-metodyczna biblioteki powiatowej uczestniczy
w réznych formach doskonalenia zawodowego,

- djrrektor biblioteki powiatowej systematycznie uczestniczy w spo-
tkaniach dyrektorow bibliotek powiatowych organizowanych przez dy-
rektora biblioteki wojewddzkiej.

3. Biblioteka powiatowa wspiera biblioteki samorzgdowe w zakresie
merytorycznym, organizacyjn}™! i prawnym:

- dyrektor i instruktorzy biblioteki powiatowej znajg warunki (lokalo-
we, ptacowe, kadrowe itp.) i potrzeby bibliotek gminnych i Srodowiska
w jakim one dziataja,

- biblioteka powiatowa uzgodnita sposoby i terminy komunikowania
(w tym e-mail) z bibliotekamiw powiecie,

- biblioteka powiatowa udziela instruktazu merytorycznego, przede
wszystkim bezposrednio w bibliotekach,

- dyrektoriinstruktor biblioteki powiatowej zapoznali sie z planami
pracy bibliotek samorzgdowych,



- biblioteka powiatowa propaguje sprawdzone dziataniaw zakresie
zarzadzania i organizacji,

- uczestniczyw przyuczaniu do zawodu nowo przyjetych pracowni-
kéw bibliotek z terenu powiatu,

- pomagaw tworzeniu i opiniuje dokumenty organizacyjne bibliotek
gminnych,

- dyrektor biblioteki powiatowej podejmuje dziatania narzecz nagra-
dzania odznaczeniami panstwowjmii i resortowymi pracownikoéw biblio-
tek w powiecie.

4. Biblioteka powiatowa systematycznie analizuje prace bibliotek sa-
morzadowych:

- biblioteka powiatowawypracowata wspolnie z bibliotekami powia-
towe standardy pracy bibliotek,

- biblioteka powiatowa na biezgco monitoruje wypetnianie standar-
dow przez biblioteki,

- przynajmniej raz na 5 lat przeprowadza kompleksowe mierzenieja-
kosciw kazdej z bibliotek,

- prowadzi dokumentacje z wypetniania powyzszych zadan.

5. Biblioteka powiatowa stworzyta i realizuje program doskonalenia
zawodowego bibliotekarzy bibliotek samorzadowych w powiecie:

- biblioteka powiatowa zdiagnozowata potrzeby kadiy bibliotekar-
skiej wzala-esie podnoszenia kwalifikacji i doskonalenia zawodowego,

- biblioteka powiatowa prowadzi dziatalno$¢ informacyjng dotyczgca
réznorodnych form podnoszenia kwalifikacji oraz doskonalenia zawodo-
wego organizowanych na szczeblu krajowym i wojewddzkim,

- biblioteka powiatowa posiada wieloletni, uaktualniany plan dosko-
nalenia zawodowego bibliotekarz samorzadowych w powiecie,

- biblioteka powiatowa organizuje u siebie i w terenie r6znorodne for-
my szkolen z wykorzystaniem kadiy wiasnej i wsparciem specjalistow
z zewnatrz,

- uczestniczy w przyuczaniu do zawodu nowo przyjetych pracowni-
kéw bibliotek z terenu powiatu,

- biblioteka powiatowa dofinansowuje ze sSrodkow starostwaudziat biblio-
tekarzy samorzgadowychw szkoleniach prowadzonych przez r6zne o$rodki,

- biblioteka powiatowa przekazuje informacje, materiaty metodyczne
i bibliotekarska prase fachowag bibliotekom na terenie powiatu.

6. Biblioteka powiatowa planuje i wspiera automatyzacje bibliotek
samorzadowych w powiecie:

- biblioteka powiatowa zdiagnozowata Imonitoruje stan informatyza-
cji bibliotek w powiecie,

- biblioteka powiatowa stworzyta wspélnie z bibliotekami gminnjmii
plan Informatyzacji bibliotek w powiecie,

- biblioteka powiatowa pracuje na rzecz ujednolicenia komputerowe-
go systemu bibliotecznego w powiecie,



- biblioteka powiatowa prowadzi dziatalnos¢ instruktazowa i szkole-
niowg w zakresie wykorzystania komputera i Internetu w pracy biblioteki.

7. Biblioteka powiatowa inicjuje i wspiera dziatalnos¢ kulturalno-
oSwiatowa bibliotek samorzgdowych:

- udziela pomocyw tworzeniu planow dziatalnosci kulturalno-oswia-
towej bibliotek gminnych,

- udziela pomocy metodycznej przy realizacji imprez przez biblioteki
gminne,

- koordynuje imprezy kulturalno-oswiatowe o zasiegu powiatowym
organizowane przez biblioteki,

- koordynuje wymiane gotowych form pracy miedzy bibliotekami,

- biblioteka powiatowa prowadzi instruktaz w zakresie form pracy
kulturalno-oswiatowej,

- biblioteka powiatowa promuje dziatania kulturalno-o$wiatowe bi-
bliotek samorzadowych w powiecie,

- dyrektor i pracownicy biblioteki powiatowej uczestniczg osobiscie
w dziataniach kulturalno-oswiatowych bibliotek samorzgdowych.

OBSZARU: Bibliotekajako powiatowa instytucja kultuiy

1 Biblioteka powiatowajest samodzielng instytucjg kultury realizu-
jaca zadania na terenie catego powiatu:

- biblioteka powiatowajestwpisanajako samodzielna instytucja kul-
tury do Rejestru Instytucji Kultury,

- zadania powiatowe sg ujete w statucie biblioteki,

- bibliotekg powiatowa kieruje dyrektor, p od le j bezposrednio orga-
nizatorowi, zatrudniony w bibliotece na petnym etacie,

- zajmuje samodzielny lokal przystosowany do funkcji bibliotecz-
nych,

- w budzecie biblioteki powiatowej zaplanowane sa srodki na realiza-
cje zadan powiatowych*.

*A - liczba placéwek w powiecie - biblioteka powiatowa ljej filie

B - liczba bibliotek gminnych w powiecie

C - liczbainstruktorow

D - roczny koszt etatu Instruktora

E - liczbapracownikéw z terenu powiatu - pracownicy biblioteki powiatowej (liczba catkowita)

F - liczba pracownikoéw biblioteki powiatowej (liczba catkowita)

G - liczbainstruktoréw (liczba catkowita)

H - orientacyjny catkowity koszt szkoleniaw bibliotece powiatowej lub bibliotece wojewddzkiej

1 - orientacyjny catkowity koszt konferencji wojewdédzkiej lub krajowej

J - ilos¢ ksiegozbioru (zas6b) we wszystkich placéwkach w powiecie

K - liczba pracownikoéw technlcznycti z terenu powiatu - liczba pracownikéw technicznych
w bibliotece powiatowej

L - liczba pracownikoéw technicznych w bibliotece powiatowej gdy A > 5

(1+A/710)D +IE+F-(K+L)1H +(B+G+ 1)-1+J/25+ 700-A + 4500 =
gdyA>5

D+[E+F- (K+LilmH + (B +G + 1)-1+ J/25 + 700-A + 4500 =



2. Biblioteka powiatowa gromadzi i udostepnia materially biblioteczne
dlazaspokajania zidentyfikowanych potrzeb czytelnikow catego powiatu:

- biblioteka powiatowa koordynuje polityke gromadzenia w powiecie
tak, by literatura rzadziej poszukiwana stata sie dostepna w powiecie
poprzez wypozyczenia miedzybiblioteczne,

- biblioteka powiatowa gromadzi ksiegozbior specjalistyczny wasci-
wy lokalnym potrzebom czytelniczjmi (np. podreczniki akademickie),

- biblioteka powiatowa udostepnia zbiory bezposrednio lub za posred-
nictwem w3cpozyczern miedzybibliotecznych mieszkaricom calego powiatu,

3. BibUoteka powiatowa petni funkcje powiatowego osrodka informacji:

- posiadai aktualizuje warsztat informacyjny narzecz c~elnikéw ca-
tego powiatu,

- biblioteka powiatowa gromadzi, opracowuje, przechowuje i udostep-
nia materiaty dotyczace powiatu oraz upowszechniainformacje o nich,

- biblioteka powiatowa prowadzi tradycyjnie lub komputerowo bi-
bliografie dotyczacag powiatu,

- biblioteka powiatowa zapewnia i koordynuje przeptyw informacji
Ozasobach bibliotek na terenie catego powiatu,

- posiadawtasng strone WWW,

- tworzy sie¢ informacyjng online, w ktérej aktywnie uczestnicza
ws”stkie biblioteki gminne powiatu,

- biblioteka powiatowa prowadzi dziatalnos¢ promocyjna na rzecz po-
wiatu,

- informuje o zyciu kulturalnjnn powiatu.

4. Biblioteka powiatowa organizuje przedsiewziecia kulturalne
loswiatowe o zasiegu powiatowym:

- w planie dziatalnosci kulturalno-o$wiatowej biblioteki powiatowej
ujete sg imprezy o charakterze ponadgminnym,

- impre” o charakterze ponadgminnym promowane sg naterenie ca-
tego powiatu,

- biblioteka powiatowa inspiruje biblioteki samorzgdowe do wspotor-
ganizowania dziatan o zasiegu powiatowym,

- biblioteka powiatowa utrzymuje kontakty m.in. poprzez wspotpra-
ce z instytucjami oswiatowbTni, kulturalnymi i organizacjami pozarzado-
wymi.

Obecnie dyrekcja i instruktorzy Ksigznicy Pomorskiej przygotowujg
sie do opracowania standardéw dla biblioteki wojewddzkiej.

Na 700 (zt) A sktadaja sie: koszty delegacji na terenie powiatu, koszt zaprenumerowania
czasopism bibliotekarskich dla bibliotek w powiecie, zakup nowosci z literatury fachowej dla
wszystkich placéwek, pokrycie czesci kosztu udziatu bibliotek gminnych w imprezach og6l-
nopowiatowych, koszty obstugi bibliotecznych systeméw informatycznych.

Na 4500 (zt) sktada sig; fundusz na zakup ksiegozbioru fachowego z zakresu bibliotekar-
stwa, koszty prowadzenia powiatowej dziatalnosci kulturalno-o$wiatowej i $rodki na zakup
materiatéw biurowych niezbednych do prowadzenia dziatalno$ci powiatowej.



Matgorzata Janiak*

KRYTERIAESTETYCZNE W OCENIE JAKOSCI
SYSTEMOW INFORMACYJNYCH

w artykule oméwiono kryteria estetyczne, ktére odnalezé moznaw podstawowych dla Infor-
macji naukowej zestawach/testach oceny systemoéw informacyjnych w celu przedstawienia,
na ile funkcjonujg one w swiadomosci badaczy. Jednocze$nie dokonano podsumowaniaiwy-
odrebniono grupy cech, zwigzane z dopetnienia pojecia piekna, takie chociazbyjak: porza-
dek, czystos$¢ formy, uniwersalno$¢, minimalizm $rodkéw, stosowane uogdlnienia, zastoso-
wane abstrakcje, jasno$¢ oraz jednoznacznos$¢ struktury, zatozen, procedur; porzadek
semantyczny: czysta, formalna sktadnia; wykorzystanie zasady korespondencji; modular-
nos$¢, rozszerzalnos$¢ i modyfikowalnosé.

Kryteria estetyczne, piekno

Na poczatek nalezy przedstawi¢ podstawowe terminy, zwigzane z kiy-
teriami estetycznymi, o ktorych mowa w referacie. Estetyka, majgca swe
korzeniew starozj”osci ,,[gr. aisthetike - od aisthesis wrazenie zmystowe
(nauka owrazeniach)] rozumianajestjako dyscyplinafilozoficzna - na-
uka o pieknie, jego kryteriach oraz o prze:~ciach z nim zwigzanych”*
Wartosci estetyczne sg wiec powszechnie akceptowanymi sgdami egzy-
stencjonalno-normatywnjoni - orientacjamiwartosciujgcjani poszczegol-
ne obiekty poprzez piekno. Z terminem ‘piekno’ natomiastjest wiekszy
problem - awlasciwie zjego jednoznacznoscig. Jest to na pewnojedna
»Z transcendentalnych wlasnosci bytu, czesto pojmowanajako pochodna
wzgledem prawdy i dobra lub jako synteza ich wszystltlch (Jacques Ma-
ritain): utozsamiana badz z elementami formalnymi (Platon, Arystoteles),
badz z istnieniem (Sw. Tomasz); takze podstawowa wartos¢ estetyczna
okreslanajako to, co przyjemne (Arystoteles), co sie podoba z subiek-
tywng koniecznoscig, w sposéb powszechny, bezposredni i bezintere-
sowny (Immanuel Kant)” Pielmo moze by¢ ujmowane instynktem, wla-
snjonwnetrzem (np. przez odczucie fenomenologiczne, opis i oglad tego,
co bezposredniojest dane - ,,gdy spotka sie piekno, to sie to o tym wie,
czuje sie go”) lub rozumem; subiektywnie lub obiektywnie; szeroko (do-
skonatos$¢, piekno i dobro potaczone w jednosci, idea itp.) lubw odniesie-
niu do konkretnych wartosci majgcych duzo wspdélnego z matematyka

* Dr, Uniwersytet Jagiellonskiw Krakowie, Instytut Informacji Naukowej i Bibliote-
koznawstwa.

*Estetyka [online]. Encyklopedia PWN. [dostep: 2.02.2009]. Dostepny w World
Wide Web: http://encyklopedia.pwn.pl/haslo.php?id=3898755.

2Piekno [online]. EncyklopediaPWN. [dostep; 2.02.2009]. Dostepnyw World Wide
Web: http://encyklopedia.pwn.pl/haslo.php?id=3957085.
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(proporcje, symetria itp. - np. przy analizie budowli architektonicznych,
kompozycji obrazu). Bardzo doktadng analize tego terminu przedstawit
Wiadystaw Tatarkiewicz, takze w odniesieniu dojego rozumienia po-
przez wleki”™. Maria Gotaszewska opisata 101 orzecznikdw wartosciujg-
cych estetycznie - wszystkie bedace opisem przezycia estetycznego,
z ktéiych czesc rozwija termin ‘piekno’ (harmonijny, cudowny, doskona-
ty, elegancki, delikatny - subtelnyw wjrazie artystycznym itp.), czes¢jest
ich zaprzeczeniem (groteskowy, koszmarny, kiczowaty Itp.)"™*. Pomimo
wiec kontaktu z pojeciem pierwszym, jakim jest ‘piekno’, ludzkos¢ ma
juz wielowiekowg tradycje polegajaca na probie uchwycenia czegos tak
nieopisywalnego.

Drugiwazny termin, czyli system informacyjny (mformacyjno-wyszu-
klwawc”) rozumianyjestw referacie bardzo ogélnie, zgodnie z definicjg
stownikowa, jako ze kazdy system przetwarzajacy Informacije, ,ktory zin-
formacji wejsciowych, obecnie czesto w postaci dokumentéw tworzacych
zbiér informacyjny, tworzy odpowiednio ustrukturallzowany zbior wy-
szukiwawc” poprzez odpowiednie transformacje, a nastepnie dokonuje
na nim dalszych transformacji, awiec wyszukiwania dalszych informacji
na podstawie okreslonej dla danego systemu relacji relewancji technicz-
nej (okreslajgcej podobienstwo elementdéw zbioru wyszukiwawczego do
instrukcji wyszukiwawczej, bedacej wynikiem zapytania informacj™'nego
skierowanego przez u~kownika systemu)’”

Cechy estetyczne w kryteriach oceny jakosci
systemow informacyjnych

Po przeanalizowaniu ré6znych ocenjakosci systemow informacyjnych,
ktore doktadnie zostang omowione w kolejnej czes$ci artykutu, mozna
stwierdzi¢, iz dos¢ rzadko pojawia sie termin ‘piekno’. Stad przeniesienie,
przed doktadng analize roznych kryteriow ocen, fragmentu moéwigcego
o terminologii zwigzanej z estetyka, a uzywang w formularzach ocen przez
ich autoréw do opisania 1okreslenia szeroko rozumianego ‘piekna’.
To bowiem orzeczniki, synonimy, czy dopetnienia (o lle ‘piekno’ moze mie¢
dopetnienie siebie) tego terminu znajdujg sie w zestawach ocen. ‘Piekno’
jako bezposrednie kryterium w swiadomosci badaczy, niestety, nie
jest naturalnie zwigzane z systemem Informacyjnym. Raczej moéwig oni
0 ‘estetycznym wygladzie’, tadnym ukladzie typograficznjmi’, ‘elegancji’
systemu. Stad starano sie zidentyfikowa¢ podstawowe cechy estetyczne
bedace ,rozszerzeniami” lub dopetnieniami pojecia piekna. Najczesciej
wymienianajest: logicznos¢ 1porzadek catego systemu, rozumiane jako

®W. Tatarkiewicz: Dzieje szeSciu pojec: sztuka, piekno,forma, twdérczos¢, odtwor-
czos¢, przezycie estetyczne. Warszawa 1988, s. 437.

#M. Gotaszewska: Portretpiekna: studium o spotecznym wymiarze wartosci este-
tycznych. Krakéw 1990, s. 7-39.

®Stownik encyklopedyczny informacji.Jezykow i systeméw informacyjno-wyszuki-
wawczych. Opraé. B. Bojar. Warszawa 2002, s. 261.



porzadek semantyczny Avraz z czystg, formalng sktadnig, c2ystos¢ formy,
jasnosc¢ orazjednoznacznosc¢ struktury, zatozen i procedur. Do tego do-
ctiodzl minlmalizm Srodkéw, czyli elegancja i dgzenie do prostoty.
Wazng cecha systemoéwjest takze uniwersalnos¢, czyli wykorzystanie
zasady korespondencji - tu w rozumieniu: systemu informacyjnego dzia-
tajgcego wszedzie, czyli przygotowanego od razu na roézne systemy opera-
cyjne (chociazby przez stworzenie w tle tzw. maszjoiy wirtualnej). Przy
budowie akcentowanajest takze modulamos$¢ systemu (zwlaszcza przy
duzych systemach, ktére dobrzejest instalowac fazami), jego rozszerzal-
nos¢ i modjrikowalnosE®. Inne oceniane elementy to zastosowane uogol-
nieniai abstrakcje.

Takze atrybuty (cechy) informacji, przechowywane w ré6znorodnych
systemach, odnoszg sie do kryteriow estetycznych takich jak: sp6jnos¢
(elementy, strukturawspotgraja ze sobg), odpowlednios$¢ formy (popraw-
na prezentacja danych), czy kompletnos¢ (odpowiednia liczba danych).
Do tego dochodzg oczjrwiste kryteria, takie, jak: zastosowana grafika
i multimedia, czy pielmo typograficzne.

W skrécie moznato przedstawi¢ stowami Davida Gelemtera, profesora
Informatyki, krytyka sztuki i filozofa”: ,piekno to potgczenie mocy, pro-
stoty lelegancji”® Mocy - czyli, jak dziata system ijaki fragment Swiata
rzeczjAvistegojestesmy w stanie w nim ,zawrzec”, prostoty - czyli, tego
czy uzytkownik potrafi z niego efektywnie skorzystac¢ oraz elegancji - czy-
li, czy inny twdrca systemoéw Informacyjnych zachwyci sie jego budowa.

Kryteria oceny jakosci systemoéw informacyjnych -
sieciowych

Obecnie przedstawione zostang przyktadowe kryteria oceny jakosci
systemow informacyjnych, najpierw zagraniczne, potem polskie. Dotycza
one przede wszystkim systemoéw sieciowych. Rozwoj Internetu spowodo-
wat, iz to wtasnie te systemy doczekalty sie najliczniejszych 1naj~ebs”ch
analiz. Wczesniejsze np. lokalne ba” danych, czy tez np. leksykony i en-
cyklopedie na CD-ROM-ach, dostepne sajuz w wiekszosci poprzez sie¢
(chociaz czasemw serwisach ptatnych). Ich ocena miesci sie wiec w szero-

"W odniesieniu do systemoéw obiektowych zob. takze K. Subieta: Ideologia, na-
uka, wynalazczosc¢ i komercja w informatyce (naprzyktadach z obiektowosci i baz
danych) (online]. Strona prof, dr hab. Kazimierza Sublety. (dostep; 2.02.2009].
Dostepnyw World Wide Web: http://www.ipipan.waw.pl/~subieta/prezentacje/ lde-
ologia%20nauka%20wynalazczosc%201%20komercja%20w%20informaty-
ce%201998.ppt.

~D. Gelernter: Mechaniczne piekno: kryterium estetyczne w informatyce. Warsza-
wa 1999, s. 206.

“ Recenzja: A. Balcerak-Wawrzaszek; David Gelernter; Mechaniczne piekno. Kry-
terium estetyczne w informatyce (online]. Biuletyn Informacyjny. Informatyka dla
Szkoty, 2002, nr 1(36). (dostep: 2.02.2009]. Dostepny wWorld Wide Web:http://
www.vulcan.pl/biuletyn/bi36/llczytaniekrzepi.pdf.
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kich zestawach kryteridow przygotowanych do oceny systemoéw intemeto-
wych”. Dostepnos$éjestwtedy oceniana lokalnie.

Co prawda Bozena Bednarek-Michalska napisata, ze: ,kiyteriawybie-
ramy zgodnie z formg dokumentu, inne beda potrzebne przy portalu
informacyjnjmi: instytucja sprawcza, aktualizacja, struktura danych;
inne przy artykule naukowym: autorstwo, cytowania, edycja i popraw-
nos$¢ jezykowa, obiektjrwizm, wiarygodnos¢ tresci; inne przy bazie da-
nych; technika, instytucja sprawcza, aktualizacja, kompletnos¢ i wiary-
godnos¢ danych 1. Ale sposrdod wielu kryteriéw zostatly wybrane te
najbardziej ogélne, nadajgce sie do ocenywszelkich systemoéw informa-
cyjnych, bez wzgledu na to, dojakich form sie odnoszg. To, co nalezy
jedynie podkresli¢, to fakt, iz nie zaakcentowano w tej analizie specyficz-
nych cech, koniecznych dla zaistnienia systemu informacyjnego o dzie-
tach sztuki. Jest to bowiem temat na osobng prace.

Pierwsze zestawy kryteriéw oceny systemoéw internetowych pojawity
siew potowie lat dziewieédziesigtych XX w. i do dzi$ sa rozwijane i mody-
flkowane” . Najbardziej znane to te przygotowane przez Carolyn Caywo-
od"2(1995), T. Matthew Ciotka (1994-popr. 1997; 1 9 9 6 )Jane Alexan-

®W klasycznych podrecznikach do baz danych, jak np. M. R. Muraszklewicz,
H. Rybinski: Bazy danych. Warszawa 1993, s. 163; M. J. Hernandez; Bazy danych
dla zwyktych Smiertelnikéw. Warszawa 1998, s. 329; J. D. Ullman, J. Widom; Podsta-
wowy wyktad z systemow t>az danych. Warszawa 2000, s. 525; czy P. Beynon-Da-
vies; Systemy baz danych. Warszawa 2003, s. 547 - brakjest rozdziatéw o ocenie
Jakosci baz.Natomiast mozna odnalez¢ kryteria zwigzane z ‘pieknem’w dokumen-
tach dostepnych online, jak np. w tych przygotowanych przez UNESCO; IUTJor Libra-
ry and Information Professionals. A Training Packagefor Developing Countries. Ed.
A. Large [online]. Module 4: Database design, and information storage and retrieval.
[dostep: 2.02.2009]. Dostepny w World Wide Web: http://dlist.sir.arizona.edu/
1537/01/127825e.pdf>; Module 5; The Internet as the Information resource, [dostep:
2.02.2009]. Dostepny w World Wide Web: <http://dlist.sir.arizona.edu/1538/01/
127901e.pdf.

B. Bednarek-Michalska: OcenJakos¢ informacji elektronicznej! Jonline]. [dostep:
2.02.2009]. Dostepny w World Wide Web: http://www.biblos.pk.edu.pl/files/File/
BazTOL-Ocen%20jakosc%20informaciji.ppt.

" Zob. np.: N. Auer: Bibliography on evaluating web information, [online]. Uni-
versity Libraries VirginiaTech. [dostep: 2.02.2009[. DostepnywWorld Wide Web; http:/
/www.lib.vt.edu/help/instruct/evaluate/evalbiblio.html.

'AC. Caywood; Library Selection Crtteriafor WWW Resources. [online[. [dostep;
2.02.20091. DostepnywWorld Wide Web: http://www.keele.ac.uk/depts/aa/landt/
It/Internet/criteria.htm.

T. M. Ciotek: Information Quality WWW Virtual Library. The Internet Guide to
Construction o fQuality Online Resources, [online], [dostep: 2.02.2009]. Dostepny
wWorld Wide Web: http://www.ciolek.com/WWWVL-InfoQuality.html 11996, popr.
2006]; tenze: Information Quality-Catalogue ofPotent Truisms [online], [dostep:
2.02.2009]. Dostepny w World Wide Web: http://www.ciolek.com/WWWVLPages/
QltyPages/Qltyrruisms.html [1994, popr. 2005]; tenze: Information Quality - Some
Dejinitions. [online]. Jdostep: 2.02.2009]. Dostepny w World Wide Web; http;//
www.ciolek.com/WWWVLPages/QltyPages/QltyDefinitions.html; tenze: The Six
Questsfor The Electronic Grail: CurrentApproaches to Information Quality in WWW
Resources, [online], [dostep; 2.02.2009]. DostepnywWorld Wide Web: http;//
www.ciolek.com/PAPERS/QUEST/QuestMain.html.
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deri MarsheTate (1996)*'*, Alistair Smith (1996)'5, HopeN. TiUman (1996.
popr. 2003)*®i Esther Grassian (1996)*™.

Oceny te miaty wyodrebni¢ z zasobéw cjrowych sieci te, ktére mozna
by okresli¢ mianem: ‘dobrych’, ‘uzytecznych’, o ‘dobrej jakosci’'. Juz
w tych pierwszych zestawach kiyteriow znalazty sie elementy oceny este-
tycznej. Carolyn Caywood W3rmienia, wsrdd 27 kryteriow, ktére zgrupo-
waé¢ moznaw 3 gtdbwnych zakresach, poza trescia i tatwoscig dostepu,
takze ‘dobry wyglad’ (good design). Esther Grassian Warmlenia tylko
strukture (poza zawartoscia, zrodtami, aktualnoscig itp. - w sumie 44
elementy do oceny). Z cech okreslonych przez Hope N. Tillman (10, po-
tem 6 gtownych) wybrac za$ mozna ‘stosownos¢ formatu’ oraz ‘wjonaga-
nia dla ogladu grafiki i multimediéw’. Nieodnoszgca sie bezposrednio do
kryteridéw estetycznych, a wirmieniona przez wszystkich badac” tatwosé
uzywania systemu (np. tatwosc¢ rozpoznania zrédia, tatwosc¢ identyfikacji
informacji z metadanych, stabilnos¢ informacji) - w tle zaktada logicz-
nos¢, wewnetrzng spojnosc¢ systemu, a wiec takze rozszerzenia pojecia
piekna. Zas$ uniwersalno$¢ dostepu odnosi sie do wymienionej wczesniej,
bardzo ‘eleganckiej’ zasady korespondencji. Z cech ogélnych ocenianych
przez badaczy, wybraé¢ mozna ceche, ktérg powinny posiadac dzieta sztu-
ki, & li oryginalnosé. Chociaz bardziej chodzi tutaj o intelektualny, nowy
wktad wniesiony w tres¢ konkretnego systemu informacjrjnego.

T. Matthew Ciolek, jeden z badaczy, ktéry poswiecit najwiecej miejsca
kryteriom estetycznym, zamienit pojecie ‘design’ na: ‘logiczng strukture
i organizacje’ oraz ‘dobre formatowanie i prezentacje danych’. Ten kwe-
stionariuszjestjuz znacznie obszerniejsi, gdyzgrupuje 115 pytanz 7
dziatow'8 ‘Logiczna struktura i organizacja’ odnosi sie do tatwosci nawi-
gowaniaw niezbyt rozbudowanej hierarchii, dostosowania sie do zasad
ergonomiki, tadnego uktadu typograficznego (nagtéwki, odstepy, meta-
informacje, adekwatna grafika - nie przesadzonaw tzw. ‘ozdobnikach’,
adekwatna liczba plikdw multimedialnych), szybkatadowalnos¢ strony,
stosowanie sie do etykiety, aktualizowEinie informacji o serwisie itp. ‘Do-
bre formatowanie i prezentacja danych’ to ponowne odniesienie sie do
uktadu typograficznego i przejr~stego interfejsu. To tu wystepuje termin
‘estetyczny design’. Wyglad ma by¢ jasny’, ‘lapidarny’, ‘profesjonalny’

M. Tate, J. Alexander: Teaching Critical Evaluation Skillsfor World Wide Web
Resources. ,Computersin Libraries” 1996, 16(10), s. 49-54.

A. Smith: Evaluation ofInformation Resources, [online], [dostep: 2.02.2009].
Dostepnyw World Wide Web: <http://www.vuw.ac.nz/-agsmith/evaln/evaln.htm>:
tenze: Criteriafor Evaluation oflnternet Information Resources, [online], [dostep:
2.02.2009]. Dostepnyw World Wide Web: <http://www.vuw.ac.nz/~agsmlth/evaln/
index.htm>.

**H. N. Tillman: Evaluating Quality on the Net [online], [dostep: 2.02.2009]. Do-
stepny w World Wide Web: <http://www.hopetillman.com/findqual.htmI>.

E. Grassian: Thinking Critically about World Wide Web Resources, [online], [do-
step: 2.02.2009]. Dostepnyw World Wide Web: <http://www.wartburg.edu/libraiy/
infolit/Handouts/ThinkingCritically.doo oraz <http://www.uwm.edu/~maryb/
evalnet.htm>.

"T. M. Ciolek: Information Quality...
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oraz ‘tatwy do zrozumienia'. Ponownie ‘zgodny z ergonomia’i ‘przyjazny
dla uzytkownika’'. Oraz ocz3rwiscie bez btedéwjezykowych, nadmiaruje-
zykéw (a zwihaszcza problematycznych znakéw diakrytycznych),bez u r -
wania zargonu, czy niezrozumiatych akronimow. Pozytywnie oceniana
jest gotowawersja do wydruku - oczywiscie ‘estetyczna’.

Podobne badane cechy, zwigzane z kiyterlami, mozna wybra¢ z tych
zaproponowanych przez Helge Clausena. Zaproponowat on 3 metody
anali”™ systemow informacyjnych, ale o estetyce mozna mowi¢ wytgcznie
w odniesieniu do metody jakosciowo-heuiystyczneji®. Kryteria te to:
‘struktura i wyglad stron’ (a zwtaszcza organizacja tresci i racjonalne
u”cie grafiki), ‘linki i nawigacja’ (odpowiednios¢, adnotacje, ilo$¢ odsyta-
czy, tatwos¢ wertowania - czyli prostota, elegancja, uzytecznos¢), oraz
‘wrazenia estetyczne’ (koloiy, czcionki, format).

W kryteriach oceny przygotowanych przez kolejnego badacza (54
badane elementy): Alistaira Smithajest caty dziat dotyczacy zagadnien
estetycznych, przez wszystkich identyfikowany, jako zwigzany z dziatal-
noscig artystyczna. Jest to Wwyglad grafiki i multimediow’ (efekty wizual-
ne, audio, wideo, koloiy, grafika), ich dobor i adekwatnosé, ale takze ich
wykorzystanie w trakcie nawigacji. Dodac do tego nale” jakos¢ tekstu’
(pisarstwa - ‘quality ofwriting’) w zawartosci serwisu informacyjnego. Ale
zaznaczaon takze i inne cechy np.: wymieniangjuz wczesniej ‘oryginal-
nos¢’ (w zawartosci), czy ‘logike i organizacje serwisu’, jego niezaleznos¢
od wjonaganego sprzetu, czy sSrodowiska komputerowego’ oraz ‘przeszu-
kiwalnosc¢ i organizacje’ (kryteria; celu oraz wykonania)"®.

Podobne elementy zostaty zakwalifikowane przez Kathy Schrock do
formularzy ocen systemu informacyjnego - kiyteriow zaréwno dla na-
uczycieli, jak i uczniéw na réznym poziomie edukacji. Przygotowata ona
rozne zestawy ocen systemoéw edukacyjnych, ale takze portali z wirtual-
nymi wedréwkami, dostepnymiw sieci oraz blogéw. Nie zawierajg one
jednak, w stosunku do omoéwionych wczes$niej, nowych zagadnien zwig-
zanych z estetykag™*.

W liscie kr~eriow pr~rgotowanych przez serwis Sosig™ (dzi$ Intute),
dla budowy subject gateways (w sumie 183 pytania szczegotowe w 5

Wg podziatu dokonanego przez Helge Clausena: 1) metoda automatycznych
procedur oceniajagcych mechanicznie strony (takiejak Doctor HTML), 2) metoda sta-
tystyczna analizujgca typ i ilos¢ informacji (liczenie odnosnikoéw), 3) metodajako-
Sciowo-heurystyczna, kiedy ocenia sie wybrang grupe cech formalnych czy trescio-
wych. Zob. np. B. Bednarek-Michalska: OcenaJakosci serwisu internetowego.
lonline]. [dostep: 2.02.2009]. Dostepny w World Wide Web: <http://moodle.we-
inoe.us.edu.pl/file.php?flle=%2F1%2FTechnologia_informacyjna_w_edukacji_wcze-
snoszkolnej%2FKryteria_Oceny_Stron_internetowych-1.doo.

“ A. Smith: Criteriaforevaluation...
21 Kathy Schrock. [online], [dostep: 2.02.2009]. Dostepny w World Wide Web:
<www.kathyschrock.net>.

A Ustofquality selection criteria: a reference toolfor Internet subjectgateways, [on-
line]. [dostep: 2.02.2009]. Dostepny w World Wide Web: <http://www.ukoln. ac.uk/
metadata/desire/quality/report-2.html>. Quality Selection Criteriafor Subject Gate-
ways. [online]. Produced by the European Union-funded DESIRE Project, [dostep:
2.02.2009]. DostepnywWorld Wide Web: <http://sosig.ac.uk/desire/qgindex.htmi>.
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gtéwnych dziatach), w dziale o ‘kryteriach formy’ znalazta sie: ‘estetyka’.
Wsrod pytan poruszono zagadnienia: ‘rozwaznego doboru elementéw’,
‘wygladu zgodnego z zasadami dobrego designu’, ‘zbalansowania czesci
tekstowych, graficznych, linkéw, rozmiaréw czcionek oraz biatego tta
W przestrzeni’, ‘'stosownego doboru koloru, rozmiaru i animacjiw grafice’
oraz ‘przyjaznego interfejsu’.W innych dziatachjest wjTnieniona takze ‘in-
tegralnosc¢’ systemu, jego ‘kompozycja i organizacja' oraz ‘logicznosc’,
‘unikalnos¢’, tatwosé nawigowania’, czy ‘wspotdziatanie z innymi syste-
mami’. Natomiast Biblioteka Berkeley (Uniwersytetu Kalifomijskiego)™,
podniosta problem gatunku literackiego - zmiany formy literackiej, po-
przez podniesienie problemu ironii, stawiajgc pytanie, czy mozna méwic
o0 ‘satyrze, zarcie itp.’. Podobne stwierdzenie mozna spotka¢ w New Mexico
State University Library, gdziejednym z pj~an o ‘relacje’jest che¢ dowie-
dzenia sie, jakie sg powody umieszczenia serwisu w sieci - czy np. nie
jesttoironia. Trzebajeszcze dodacd, ze Susan E. Beck, ktorapr”~gotowata
tenwlasnie kwestionariusz odniosta sie dowesternu Sergio Leone, nada-
jac formularzowi tytut Dobry, zty i brzydki (system Informacyjny)™'*.

Wymienione wtasnie kryteria sgwlasciwiejedynymi instytucjonalnjnni
kwestionariuszami ocen, oméwionymiw referacie. Do opracowania tej
analizy postuzyty takze i inne formularze ocenjakosci, przygotowane
przez r6zne instytucje, takie jak: UNESCOM", American Library Associa-
tion”\®, Cornell University Library”™/The Johns Hopkins University, The
Sheridian Libraries™®itp. Nie wnoszg one jednak zadnych nowych termi-
now dla okreslenia elementéw estetycznych, stad ich szersze omoéwienie
zostanie pominiete.

Na koniec analizy zagranicznych formularzy ocen, doda¢ tylko nalezy,
iz niektdre z nich same przybierajg formy artystyczne, jak chociazby za-
bawowy quiz Quality Information Checklist (QUICK)

~ Evaluating WebPages: Techniques toApply & Questions toAsk. [online]. UC Ber-
keley-TeachingLibrary Internet Workshops. [dostep: 2.02.2009]. DostepnywWorld
Wide Web; <http://www.lib.berkeley.edu/TeachingLib/Guides/Internet/Evalu-
ate.htmb oraz <http://www.lib.berkeley.edu/TeachingLib/Guides/Intemet/evalu-
ation_checklist_2008_spring.pdf>.

S.E. Beck: The Good, The Bad & The Ugly: or. Why It’s a Good Idea to Evaluate
Web Sources, [online]. Collection Development, New Mexico State University Libraiy
[dostep: 2.02.2009]. DostepnywWorld Wide Web: <http://lib.nmsu.edu/instruc-
tion/evalcrit.html>.

N ICTfor Library and Information Professionals: a Training Packagefor Developing
Countries...

Great Web Sitesfor Kids Selection Criteria, [online] American Library Associa-
tion. [dostep: 2.02.2009]. DostepnywWorld Wide Web: <http://www.ala.org/ala/
mgrps/divs/alsc/greatwebsites/greatwebsitesforkids/greatwebsites.cfm>.

Critically Analyzing Information Sources, [online]. Cornell University Library,
[dostep: 2.02.2009]. DostepnywWorld Wide Web: <http://www.libraiy.cornell.edu/
olinuris/ref/research/skill26.htm>.

“ Evaluating Information Found on the Internet, [onlinel. The Johns Hopkins Uni-
versity, The Sheridian Libraries, [dostep: 2.02.20091. Dostepny w World Wide Web:
<http://www.library.Jhu.edu/researchhelp/general/evaluating/index.html>.

~ Quality Information Checklist (QUICK), [online], [dostep: 2.02.2009]. Dostepny
w World Wide Web: <http://www.avon.k12.ct.us/enrichment/Enrich/quickgr4-
0.htm> [20001.
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Polska autorka, ktdra poswiecita ocenie jakosci wiele prac, Bozena
Bednarek-Michalska”™®, przedstawiajgc bardziej szczegétowe pytania do
analizy systemow informacyjnycli dodata takze kilka estetycznych. Jest
ich dosc¢ duzo, analogicznych w wielu aspektach do tych wybranych przez
T. Matthew Ciotka i Alistaira Smitha. Wymieni¢ wsréd nich nale”; 1)
zachowanie réwnowagi miedzy forma a trescig: powaga tresci a komizm
grafiki, patetyzm a zart; 2) ilos¢ tekstu i obraztcéw (nadmiar, niedomiar):
3) profesjonalizm i oryginalnos¢ grafiki (autoryzacja formy, copyright, re-
ferencje artystyczne, szablony czy oryginalna grafika); 4) uktad tresci
(dziaty, poddziaty, sekcje, mapy stron + ukiad chronologiczny, geogra-
ficzny, logiczny): 5) efekty multimedialne na stronie: 6) wielkos¢ i kroj
czcionki (np. nadmiar krojoéw): 7) redakcja tekstu - struktura dokumentu
(tytuly, srédtytuty, przypisy, bibliografia): 8) rozmieszczenie obrazkéw,
wykresow, fotografiiw dokumencie: 9) btedy: stylistyczne, gramatyczne,
ortograficzne lub interpunkcyjne.

Ostatecznie Bozena Bednarek-Michalska, przygotowujgc kwestiona-
riusz dla celéw edukacyjnych - uczenia przyszfych informatologow”*, roz-
szerzyta zakres elementdéw zwigzanych z estetyka, przygotowujgc caty
zestaw tzw. ‘kryteriow graficznych’: 1) strukturai wyglad stron, organi-
zacja tresci: a) dzialy, b) poddzialy, c) sekcje, d) klarowna mapa stron,
e) formutowanie nagtowkow dziatéw i adnotacje przy nich: 2) grafika
i multimedia: a) audio, b) wideo, c) grafika (czy racjonalne uzyto grafike):
3) wrazenie estetyczne: a) kolory, b) czcionki, (jakajest wielkos¢ i krgj
czcionki, czy nie wystepuje nadmiar krojow?), c) format: 4) profesjona-
lizm i oryginalnos$¢ grafiki: a) autoryzacja formy, b) copyright, referencje
artystyczne, c) szablony, d) oryginalna grafika). Doda¢ nalezy jeszcze
z ‘zawartosci tresci’, ktdra nalezy do kryteriéw merytorycznych, wymie-
niang juz ‘oryginalnos¢’ (tu w odniesieniu do informacji zawartych
w systemie), ktdra pojawia sie takze przy kryteriach ogélnychjako cecha
‘oryginalnos¢ serwisu’: a) oryginalny, b) przecietny. W kryteriach tech-
nicznych, w poddziale: ‘linki i nawigacja’wymienionajestjeszcze ‘tatwosc¢
wertowania’, a w aspektach technicznych np. ‘stosowanie rozwigzan
standardowych’i ‘organizacja serwisu’.

B. Bednarek-Michalska: OcenaJakosci bibliotekarskich serwiséw informacyjnych
udostepnianych w Internecie, [online]. ,,EBIB Elektroniczny Biuletyn Informacyjny
Bibliotekarzy”, 2002, nr 31. [dostep: 2.02.2009]. Dostepnyw World Wide Web: <http:/
/ebib.oss.wroc.pl/2002/31/michalska.php>; tenze: OcenaJakosci informacji elektro-
nicznej: putapki sieci [online]. ,EBIB Elektroniczny Biuletyn Informacyjny Bibliote-
karzy 2007”, nr 5 (86) [dostep: 2.02.2009]. Dostepny w World Wide Web: <http://
www.ebib.info/2007/86/a.php?bednarek>; tenze; OcenJakos¢ informacji elektronicz-
nej! [onlme]. [dostep: 2.02.2009]. Dostepny w World Wide Web: <http://www.bi-
blos.pk.edu.pl/ffles/File/BazTOL-Ocen%20Jakosc%20informacJi.ppt>oraz <http://
www.bu.uni.torun.pl/BE/ocenjakosc.html>: tenze: Informacja w Internecie: pod-
recznik studenta. Torun 2007. [online]. Kujawsko-Pomorska Biblioteka Cyfrowa,
[dostep: 2.02.2009]. Dostepny w World Wide Web: <http://kpbc.umk.pl/dlibra/do-
cmetadata?ld=32425&from=pubindex&dirlds=79&Ip=39>.

B. Bednarek-Michalska: Ocenajakos$ciserwisu internetowego...
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Remigiusz Sapa™ analizujgc strony WWW bibliotek akademickich
takze przygotowat wiasny kwestionariusz. Podzielit go na dwie gtéwne
czesci; tresé i funkcjonalnosé. Elementy oceny zwigzane z estetyka zna-
lez¢ mozna przede wszystkim w analizie funkcjonalnosci systemu. Jest
tu: ‘przejrzystosc’, ‘spojnosc i konsekwencja’',w ‘komunikatywnosci’ -
‘poprawnosé”,w ‘prewencyjnosci’ - analiza ‘uktadu graficznego’, ‘spraw-
nos¢’ oraz ‘elastycznos¢’. Natomiastw analizie trescijest pytanie o przed-
stawienie ‘cennycli zbioréw’, a wiec w odniesieniu do wartosci kulturo-
wych zgromadzonych przez biblioteke zasobéw.

Jak widac z przeprowadzonej analizy, termin ‘piekno’ nie jest zbyt
popularnyw formularzach ocen systemu informacyjnego. Zastepowany
jestzawsze przez inne orzeczniki. Trzebawiecjeszcze raz powtérzy¢ wnio-
sek, zew Swiadomosci badaczy ‘piekno’ niestety niejest naturalnie zwig-
zane z systemem informacyjnym.

Zakonczenie

Rozdzielenie nauki od sztuki, ktére nastgpito w renesansie, spowodo-
wato, ze ,piekno nie odgrywa takiej roli, najaka zastuguje ijakiej domaga
siew czasach powszechnej estetyzacji”™ Takze technologia informacj™na
w odczuciu wiekszosci ludzi nie musi by¢ piekna. Gdy ,,nasi najlepsi na-
ukowcy i technicy w swjTTi dziataniu kierujg sie estetykg, rodzi to poczu-
cie zazenowania” gdyzw swiadomosci wielu os6b zbyt elegancki me-
chanizm nie moze by¢ dobry, a system staje sie zbyt banalny. Stad
w Kryteriach ocen systemow informacyjnych idea piekna ukrywa sie za:
1). ‘estetycznym wygladem’, ‘uktadem typograficznym’, 2). ‘logicznoscia
dziatania’, ‘prostota’, ‘elegancja’, ‘uniwersalnoscia’, ‘rozszerzalnoscia’,
‘spéjnoscig’ oraz 3). ‘bogactwem systemu’w elementy graficzne i multi-
medialne. A przeciez pieknojest czysta istotg zjawiska (wg Edmunda
Husserla). Takze zjawiska informacyjnego. Zdobyta informacja przynosi
harmonieg, niweluje szum i chaos. Moznawiec powtdrce w tym miejscu
teze J. W. N. SulUvana, ze ,~6wnjmi celem badan naukowychjestwyraze-
nie harmonii istniejgcej w naturze” - stad, ,teorie naukowe muszg miec
wartos¢ estetyczng A elementy zwigzane z pieknem powinny sie zna-
lez¢ w systemie informacyjnym. Na zakonczenie artykutu zacytowac
moznajeszcze stowa laureata Nagrody Nobla z fizyki za prace nad ewo-
lucja gwiazd Subrahmanyana Chandrasekhara™®: ,dgazmy do piekna
wnauce”37. W systemach informacyjnych tez.

R. Sapa: Benchmarking w doskonaleniu serwiséw WWW bibliotek akademic-
kich. Krakéw 2005, s. 181.

P. Zawojski: CiatoJako inteifejs: o kilku (nie)przypadkowych sytuacjach, w kto-
rych staje sie (wspohtworca. [onlinel- [dostep: 2.02.20091. Dostepny w World Wide
Web: <http://www.zawojski.eom/2006/04/19/cialo-Jako-interfejs-o-kilku-nieprzy-
padkowych-sytuacjach-w-ktorych-staje-sie-wspoltworca/>.

D. Gelernter: Mechaniczne piekno..., s. 23.

Stowa J. W. N. Sullivana za: S. Chandrasekhar: Prawda ipiekno: estetyka
i motywacja w nauce. Warszawa 1999, s. 98.

Udowodnit, ze Istnieje gérnagranicamasy, jaka moze mlec biaty karzet. Jego bada-
niadotyc”™ty m.in. biatych kartéw, ds*amlki gwiazd, transferu promieniowania, hydro-
dynamiki, astrofizyki relatywistycznej, matematycznych podstaw teorii czarnych dziur.

S. Chandrasekhar: Prawda ipiekno..., s. 97-115.
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AKTUALNAOFERTA USLUG BIBLIOTECZNYCH
DLA SRODOWISK MEDYCZNYCH W POLSCE

w pracy przeprowadzona zostata analiza oferty ustug blbtiotecznycti zamieszczonej na stro-
nacli Internetowychi potsliicti bibliotek medycznycli, Ictérawslcazuje na to, ze uzytkownicy
tych bibliotek majg mozliwos$¢ korzystania online z ustug rejestracyjnych. Informacyjnych,
miedzybibliotecznych (system Doc@med), szkoleniowych. Rozszerzenie zakresu ustug Infor-
macyjnych swiadczonych przez te biblioteki, obok zamawiania zestawien bibliograficznych,
obejmuje aktualnie takze ustugi bibliometiyczne i rejestracje u"kownikéw wykorzystuja-
cych serwer proxy.

Zgodne z misjg bibliotek medycznych wzbogacenie oferty ustug bibliotecznych w srodowisku
polskich uczelni medycznych, przy wzroscie liczby uzytkownikéw korzystajacych z tych bi-
bliotek, mawptyw najakos$¢ obstugi tego sSrodowiska i posrednio na rozwéj medycyny 1nauk
pokrewnych. Zatozenia te moga stanowi¢ punktwyjscia dalszych badan.

Doskonalenie ustug bibliotecznych
a misja zawodu bibliotekarza medycznego

Wspotczesne biblioteki stworzylty u~kowniliom szerolde mozliwosci
dostepu do informacji (zdalne przegladanie katalogéw, zbioréw elektro-
nicznych, zamawianie podrecznikéw, analizy konta, zadawanie pytan,
wysytanie formularzy i zapj™an).

Jakos¢ dynamicznie rozwijajacych sie ustug bibliotecznych staje sie
priorytetem wynikajagcym z misji zawodu bibliotekarza. Inspiracje dla misji
biblioteki naukowej moznaznalez¢juz u Joachima Lelewela, ktoiy uwazat,
ze bibliotekarz dobrze petnigcy obowigzkijest wspottworcg nauki'.

Pie¢ praw Ranganathana” czy wzorce Donalda Urquharta™wskazujg
na doskonalenie ustug Swiadczonych narzecz uzytkownika i podkreslajg
role bibliotek w spoteczenstwie.

* Biblioteka Uniwersytetu Medycznego w Lublinie.

*S. Kubéw; Sylwetkipolskich bibliologéw. Wroctaw 1983, s. 46.

AS. R. Ranganathan: Pig¢praw wiedzy o bibliotece. 1931. 1. Ksigzki sg do uzytku.
2. Kazdemu czytelnikowi odpowiednia ksigzka. 3. Kazdej ksigzce wtasciwy czytel-
nik. 4. Oszczedzaj czas cz3elnika. 5. Bibliotekajest rosngcjmi organizmem.

~D. Urquhart: Theprinciples oflibrarianship. [Metuchen, N. J.]; Scarecrow Press,
1981. p. 98, ,,1) biblioteki sg dla uzytkownikéw, 2) to, co najlepsze, jest przeciwien-
stwem tego co dobre, 3) zadna biblioteka nie jest samotnag wyspa, 4) w badaniu za-
stosowan nowych technik i systemow trzeba mie¢ nawzgledzie przysztosé, nie prze-
sztos¢, 5) personel biblioteki powinien dziata¢ jako zespdl, 6) stanowisko
bibliotekarza nie Jest synekurg dla uczonego, 7) zadaniem bibliotekarza bywa czesto
Utatwienie pracy wielu uczonym, 8) biblioteki moga stac sie szczegdlnie cenne dla
spoteczenstwa”.



Wspotpracujace ze sobg polskie biblioteki medyczne -w”etniajg swoja
misje stuzac srodowisku lekarskiemu, pacjentom oraz wszystkim zainte-
resowanym medycynag i zdrowjmi stylem zycia. Dla uzytkownikow tych
bibliotek informacja kompletnai szybko dostarczona ma szczegélne zna-
czenie - moze ratowac zycie ludzkie.

Pierwsze polskie bibliotekiz kolekcjami zbioréow medycznych - Biblio-
teka Warszawskiego Towarzystwa Lekarskiego (1821), Biblioteka Po-
znanskiego Towarzystwa Przyjaciét Nauk (1857) powstawaty z inicjatywy
towarzystw naukowych. Powstajgce pozniej biblioteki wydziatow lekar-
skich, czy po Il wojnie Swiatowej - akademii medycznych, petnity role li-
czacych siejednostek organizacyjnych z funkcjami edukacyjnymi, wspo-
magaty w Polsce rozwéj badan naukowych.

Doskonaleniu ustug biblioteczno-informacj™nych sprzyjawspoétpra-
ca, ktéra realizujg polskie biblioteki medyczne, swiadome funkcjijaka
winny spetnia¢ w spoteczenstwie informacyjnym.

Wybrane przedsiewziecia wspotpracy
bibliotek medycznych na rzecz doskonaleniajakosci
ustug bibliotecznych

1. Konferencje problemowe bibliotek uczelni medycznych.

Gtéwnej Biblioteki Lekarskiej i instytutow resortu zdrowia

W celu wymiany doswiadczen w zakresie podnoszenia standardu
ustug bibliotecznych, w 1981 r., na Akademii Medycznej w Gdansku,
podjeto decyzje dorocznych spotkan dyrektoréw Gtownej Biblioteki Le-
karskiej i bibliotek uczelni medycznych. Tradycja organizowania konfe-
rencji problemowychjest kontynuowana, a publikacje pokonferencyjne
stanowig dokumentacje wymiany doswiadczen i dziatan bibliotekarzy na
rzecz uzytkownikow.

2. Centralny Katalog Czasopism Zagranicznych w polskich
bibliotekach medycznych

Koniecznos¢ powstania centralnego katalogu czasopismjako elektro-
nicznej platformy utatwiajgcej realizacje ustug informacyjnych, byta sy-
ghalizowana niejednokrotnie na konferencjach bibliotekarzy medycz-
nych. Dostepny na stronie internetowej Gtéwnej Biblioteki Lekarskiej
Centralny Katalog Czasopism Zagranicznych powstatjako efekt wspot-
pracy bibliotek medycznych.

3. System wypozyczen miedzybibliotecznych DOC@MED

W 2001 r. w Bibliotece AM w Poznaniu opracowano system doc@med.
Jako pierwszy polski system elektronicznego dostarczania kopii doku-
mentoéw, umozliwia on automatyczna rejestracje i kierowanie zamowien
do witasciwych bibliotek, sprawdzanie danych katalogowych czasopism,
wystawianie faktur, reklamacje i statystyke wykonanych ustug. Kopie



zamowionych dokumentoww formacie PDF przesytane sg na konto pocz-
ty elektronicznej zamawiajgcego w czasie nie przekraczajgc)mi 48 godzin.
Jakos¢ ustugw ramach Doc@med stawia go na rowni z niemiecltim syste-
mem SUBITO, z ktorego korzystajg biblioteki dla sprowadzania kopii
dokumentdéw niedostepnych w Polsce.

4. Wspoétpracabibliotek nad automatyzacjg opracowania

przedmiotowego zbiordéw polskiej medycyny

Jednym zwazniejs”ch zadan, prowadzgcych do podniesienia stan-
dardu ustug informacyjnych, stanowi doskonaleniejakosci charakteiy-
styki przedmiotowej polskiej literatury medycznej. Stosowanie tutaj ujed-
noliconej terminologii tezaurusa opracowanego w Narodowej Bibliotece
Medycjmy USA - Medical Subject Headings zapewnia dostep do informa-
cji o polskim pisSmiennictwie medycznym uzytkownikom na catym Swiecie.
Porozumienie w zakresie wspéttworzenia polsko-angielskiej wersji MeSH
zostato zawarte w 2001 r. Poprzedzito je wiele lat prac prowadzonych
w Gtéwnej Bibliotece Lekarskiej nad drukowana, polska wersjg tezaurusa
medycznego oraz prac bibliotek medycznych nad implementacja do réz-
nych systemoéw bibliotecznych, elektronicznej wersji kartoteki MeSH.

Ustugi biblioteczne w polskich bibliotekach uczelni
medycznych po wprowadzeniu elektronicznych
zrédet informacji

Wybrane zmiany funkcjonowania bibliotek medycznych na przetomie
wiekéw XX-XXI, przedstawiono na podstawie badania ankietowego prze-
prowadzonego w 2003 r.”, natomiast aktualng oferte ustug - na podsta-
wie przegladu stron internetowych tych bibliotek z 2008 r.

Badanie z 2003 r. dotyczyto okres$lenia stanu i struktury zatrudnienia
w bibliotekach i uczelniach medycznych w Polsce, dziatalnosci tych
bibliotek oraz problematyki doksztatcania bibliotekarzy i organizacji
szkolefi uzytkownikow. Zaobserwowano wzrost liczby odwiedzin w bi-
bliotekach medycznych wynikajacy z przyrostu liczby studentéw oraz
rozszerzenie zakresu ustug informacyjnych obejmujacych komunikacje
z uzytkownikami droga elektroniczna, realizacje zestawien tematycz-
nych, analiz bibliometrycznych oraz udostepnianie zZzrddet elektronicz-
nych.

Jakos¢ obstugi u~tkownikéw gwarantowana jest m.in. dzieki
doksztatcaniu sie bibliotekarzy w celu podniesieniazawodowych kompe-
tencji. W badanych bibliotekach w latach 1988-2002, pracownicy pod-
wyzszali swoje lwalifikacje na studiach podyplomowych, uzupetniali wy-
ksztatcenie oraz uczestniczyli w kursach zawodowych.

“E. Busse-Turczyriska: Zmiany w polskich bibliotekach uczelni medycznych po
wprowadzeniu elektronicznych zrédet informacji (analiza ankiety). ,,Przeglad Biblio-
teczny” 2006, R 74, nr 2, s. 201-216.



Ustugi szkoleniowe i promocja

W srodowisku bibliotek medycznych prowadzono rowniez szkolenia
uzytkownikoéw, zwtaszczaw zakresie samodzielnego korzystania z elek-
tronicznych zrodet Informacji. Ustugi szkoleniowe maja na celu nabycie
umiejetnosci informacyjnych (dobér odpowiedniego zrédta Informaciji,
formutowanie strategii vvyszukiwaweczej), a takze promocje nowych zrédet

informac;ji.

W tabeU 1wyszczegdlniono rodzaje szkoler organizowanych dla uzyt-
kownikow w poszczeg6lnych bibliotekach.

Tabela 1

Rodzaje szkolen prowadzonych dla uzz*kownikéw
w ankietowanych bibliotekach medycznych w latach 1988-2002

Przyspo-

sobienie

biblio-

teczne
Bydgoszcz L
Gdansk L]
Lublin u
Lodz u
Poznan t
Katowice L]
Szczecin u

Wroclaw

Podstawy
informacji
naukowej

Szkolenie dla
studiéw
dokto-
ranckich

Konsultacje dla
uzytkowni-

kéw

Wyktady
Wyktady  dla innycli

dla lekarzy grup

zawod.
| | | | | |
[] ] ]
[ ] [] ]
[ ] [] ]
[ ] [] ]
| | | | |
| L | | |
| | | | |

Zrédto: E. Busse-Turc”iska; Zmiany w polskich bibliotekach uczelni medycznych po wprowadzeniu
elektronicznych zrédet informacji (analiza ankiety). ,,Przeglad Biblioteczny” 2006, R. 74, nr 2, s. 208.

Tabela 2

Formy promocji ustug bibliotecznych

Bydgoszcz
Gdarisk
Lublin
Lodz
Katowice
Poznan
Szczecin

Wroctaw

Informatory

Artykiry
drukowane O bibliotece

Wystawy e-promocja Inne

Zrodio: E. Biisse-Turczynhska: Zmiany w polskich bibliotekach uczelni medycznych po wprowadzeniu
elektronicznych zrédet informacji (analiza ankiety). .Przeglad Biblioteczny" 2006. R. 74. nr 2, s. 207.

Szczegdblnie w czasie wprowadzania nowych typéw zrédet informacji
oraz dodatkowych ustug bibliotecznych znaczacajest rowniez aktualna



oferta promocji ustug oferowanych przez biblioteki. Potwierdzity one:
wydawanie informatoréw, organizacje wystaw, opracowywanie artykutow
na temat aktualnej oferty ustug bibliotecznych, udziatw konferencjach,
e-promocje. Tabela 2 zawiera odpowiedzi bibliotek w tym zakresie.

Ustugi informacyjne

Przetom w realizacji ustug informacyjnych zapoczgtkowany zostat
przez wprowadzenie na poczatku lat dziewiecdziesigtych XX w. bibliogra-
ficzno-abstraktowych baz danych do warsztatu pracy oddziatéw infor-
macji. Bazy wykorzystywane w tym srodowisku obejmujg piSmiennictwo
z medycyny, farmacji i pielegniarstwa (Polska Bibliografia Lekarska, Me-
dline, Embase, International Pharmaceutical Abstracts). Biblioteki me-
dyczne w latach 1994-1996 uzyskaty dostep do Internetu, do 1998 r.
opracowano Ich strony internetowe. Wymienione zmiany znacznie przy-
spieszyty przeptyw Informacji naukowej podnoszac standard ustug.

Przedtem zestawienia tematyczne sporzgdzano metodg tradycyjng, na
podstawie drukowanych bibliografii, m.in. Index Medlcus. Czas oczeki-
wania ich realizacji wynosit srednio 10,63 dni dla ankietowanych biblio-
tekw 1988 r. W latach dziewieédziesiatych, skrocit sie on ok. dziesiecio-
krotnie i wynosit Srednio 1,25 dnia. Czas oczekiwania na zestawienia
tematyczne w bibliotekach medycznych przed i po wprowadzeniu wy-
szukiwania informacji w bazach danych prezentuje tabela 3.

Tabela 3
Sredni czas oczekiwania na realizacje zestawienia tematycznego przez biblioteke

przed i po uzyskaniu dostepu do baz danych

1983 193 1998 2001
Bydgoszcz b.d. bd bd. 1-2 dni
Gdarsk 10dni 7 dni 2-3 dni 1-2adni
Lublin 2tyg. 7 dni 2adni 1-2dni
todz 2tyg. bez oczekiwania bez oczekiwania bez oczekiwania
Poznari 7dni 1-2ani 1dzien bez oczekiwania
Katowice 2tyg. 1dzier bez oczekiwania bez oczekiwania
Szczecin 2tyg. bez oczekiwania bez oczekiwania bez oczekiwania
Wroctaw 7-12 dni 37 ani 37 14

Zrédlo: E. Busse-Turc~riska; Zmiany wpolskich bibliotekach uczelni medycznych po wprowadzeniu
elektronicznych zrédet informacji (analiza ankiety). ,Przeglad Biblioteczny" 2006, R. 74, nr 2, s. 209.

Na podstawie badania stwierdzono, ze przed 1989 r.,w sposob trady-
cyjny sporzgdzano od 40 do 180 zestawien rocznie, podczas gdy przy
wykorzystaniu baz danych od 1113 do 4641 w 1998 r. tj. ok. 24 razy
wiecej niz przed 1989 r. Swiadczy to o podwyzszeniu standardu ustug
informacyjnych bibliotek oraz o zwiekszeniu obiegu informacji naukowej
w badanym srodowisku.



Ponizej zamieszczona tabela przedstawia liczbe wykonanych przez bi-
blioteki zestawien przed i po wprowadzeniu wykorzystania bibliograficz-
nych baz danych.

Tabela 4
Liczba zestawien tematycznych realizowanych przez biblioteki medyczne

1988 1993 1998 2001
Bydgoszcz b.d. b.d. b.d. b.d.
Gdarisk 78 1259 1113 517
Lublin 60 1854 1161 896
Lodz 30 799 1180 1165
Poznan 95 1857 1530 271
SIAM 767 2447 4641 3351
Szczecin 230 822 1235 2847
Wroctaw 180 835 1072

Zrédio: E. Busse-Turc~riska: Zmiany wpolskich bibliotekach uczelni medycznych po wprowadzeniu
elektronicznych zrédet Informacji (analiza ankiety). ,Przeglad Biblioteczny" 2006, R. 74, nr 2, s. 210.

Spadek liczby zamawianych zestawien po 2000 r. wynika z wprowa-
dzenia dostepu do baz danych w sieciach akademickich 1wiaze sie z upo-
wszechnieniem samodzielnego wyszukiwania informacji online przez
uzytkownikow.

Rozwoj komputerowych sieci akademickich na przetomie XX/XX1 w.
spr”™al w Polsce rozwojowi ustug biblloteczno-informacyjnych w $rodo-
wisku bibliotek uczelnianych, w tym takze medycznych. W latach 2000-
2002 biblioteki te zaczety pozyskiwac dla u~kownikow kolejne zrodta
informacji nowego typu przystepujgc do konsorcjow obejmujgcych do-
step do baz danych petnotekstowycti i czasopism elektronicznych.

Aktualna oferta informacyjna obejmuje wymienione w tabeli 5 zrédta
elektroniczne dostepne w sieci akademickiej.

Tabela 6 prezentuje warsztat informacyjny polskich bibliotek medycz-
nych: podstawowe bazy danych, udziat w systemie elektronicznego do-
starczania dokumentow, bibliografie uczelniane oraz udogodnienie do-
stepu do informacji poprzez serwer proj” dla pracownikéw réwniez poza
siecig akademicka.

Analizy bibliometiyczne

W Srodowisku bibliotek uczelni medycznych rozwinety sie ustugi in-
formacyjne oparte na analizach bibliometrycznych. Biblioteki rejestruja
publikacje pracownikow uczelni, a od momentu wprowadzenia zasad fi-
nansowania uczelniw oparciu o ocene parametryczngjednostek, w latach
dziewiecdziesigtych, bazy bibliograficzne zaczety by¢ rozbudowywane



Kolekcje Zzrédet elektronicznych w bibliotekach medycznych

Inne bazy/kolekcje Ksigzki
Biatystok Nature (Ovid), Science, FEMS books@Ovid
Bydgoszcz MA Libert, Source OECD, Scientific  books@Ovid
& Med. Art Imegebase Med. Complete
Gdarsk Annual Rev. Nature (NPG) books@Ovid
Harrison, Eur.
Pharmacopoeia
GBL- DynaMed, Arrerican College of
Warszana Physicians (AC? Jourmal Club)
Katowice ebrary
Krakow AC S, DynaMed, ChemAbstr.,
OECD
Lublin Mary &Libert, DynaMed books@Ovid
Martindale
Elsevier
Poznan Annual Reviews, Images.MD Martindale
Szczecin Nature ebrary
Warszana Nature(Ovid) books@Ovid
Visible human Project

Zrédio: Opracowanie whasne.

Odane Ifunkcje bibliometiyczne, pozwalajgce na automatyczne genero-
wanie réznorodnych raportow (dla KBN, Ministerstw, OPI, wtadz uczelni).
llosciowe metody oceny dorobku naukowego znalazty zastosowanie na
potrzeby konkurséw, awanséw oraz postepowan o nadanie stopni i tytu-
tow, a takze - lokalnie - do nagrod rektorskich, staran o cztonkostwo
w towar”~stwach naukowych, obchodéwjubileuszowych itp. Analizy bi-
bliometiyczne byty w 2002 r. tematem XXI konferencji problemowej
w Poznaniu, a takze w 2008 r. na XXVI konferencji bibliotek medycznych
w Bydgoszczy. Zorientowanie baz bibliograficznych na funkcje bibliome-
tiyczne 1zaangazowanie bibliotekarzy w kwestie oceny publikacji wydaje
sie by¢ wiasciwe dla sSrodowisk medycznych i niespotykane na podobng
skale w innych bibliotekach.

Ustugi wypozyczen miedzybibliotecznych

Dziekiwykorzystaniu systemu elektronicznej wymiany dokumentéw
doc@med nastgpit wzrost ilosci sprowadzonych do bibliotek artykutow
(lys. 1). podobniejak w zakresie realizacji zamdéwien miedzybibliotecz-
nych na zewnatrz (rys. 2).



Biatystok

Bydgoszcz

Gdansk

Gtéwna
Biblioteka
Lekarska

Katowice

Krakow

Warsztat pracy informacyjnej polskich bibliotek medycznych

Bazy danych - dostep ze strony

internetowej

Polska Bibliografia Lekarska,
Medline Embase, Scopus,
Current Contents

Polska Bibliografia Lekarska,
Medline Embase, Biological
Abstracts, Current Contents,
Eric, Agricola

Polska Bibliografia Lekarska,

Medline Embase, Scopus, INIS,

Beilstein, Ulrich’s Periodocals
Directory

Polska Bibliografia Lekarska,
Medline, Embase

Polska Bibliografia Lekarska,
Medline Embase, SCI, INIS

Polska Bibliografia Lekarska,

doc@med

tak

tak

Bibliografia publikacji
prac/bibliometria

Expertus

Expertus

Expertus

Nie dotyczy

Expertus

Expertus

Dostep do zrédet
elektronicznych z domu

proxy

oprogramowanie
wiasne

proxy

oprogramowanie
wiasne

proxy

Medline SCI, Scopus,
Embase.com, CINAHL,
Chemical Abstracts,
Beilstein(CD), Gemlin (CD)

Lublin Polska Bibliografia Lekarska, tak
Medline Embase, Scopus, IPA,
CINAHL, Chemical Abstracts,

INIS

oprogramowanie wkasne proxy

todz Polska Bibliografia Lekarska, tak
Medline Current Contents

Expertus tak

Poznan Polska Bibliografia Lekarska, tak
Medline SCI, Embase,

CINAHL, INIS, IPA

Expertus proxy

Szczecin Polska Bibliografia Lekarska, tak

Medline

Expertus na hasto

Warszawa Polska Bibliografia Lekarska, Expertus SSL-VPN

Medline Scopus

Wroctaw Polska Bibliografia Lekarska, tak
Medline Embase, Scopus,

CINAHL

Expertus proxy

Zrédio: Opracowanie wiasne.

Na podstawie badania nowego stylu funkcjonowania bibliotek pol-
skich uczelni medycznych na przetomie wiekéw, wyodrebniono podsta-
wowe zmiany organizacyjne majace wptyw na rozwdj proceséw informa-
cyjnych (m.in. skrocony czas wyszukiwania informacji). Mozliwosci
technologiczne bibliotek gwarantujg poszerzenie zakresu ustug biblio-
teczno-informacyjnych (skanowanie dokumentéw, przesytanie plikéw,
udostepnianie zrddet elektronicznych réwniez poza biblioteka).

W latach 1988-2002 obserwowano wzrost udostepnien w czj™elniach
i wypozyczen miedzybibliotecznych (rys. 2, 3). Jednoczes$nie wprowadzo-
now tym czasie nowe typy zrodeJ informacji (zrédta elektroniczne). Biblio-



m Gdansk
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= SIAM
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Rys. 1. Wypozyczenia miedzybiblioteczne dla bibliotek medycznych
wiatach 1988-2002

Zrédio: E. Busse-Turczyhska: Zmiany w polskich bibliotekach uczelni medycznychpo wprowadzeniu
elektronicznych zrédet informacji (analiza ankiety). ,Przeglad Biblioteczny” 2006, R. 74, nr 2, s. 211.

10000

m Gdansk
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m Szczecin
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1988 1993 1998 2002
Rys. 2. Wyposzczenia miedzybiblioteczne realizowane na zewnatrz przez bibliote-
ki medyczne w latach 1988-2002

Zrédio; E. Busse-Turczyhska: Zmiany w polskich bibliotekach uczelni medycznych po wprowadzeniu
elektronicznych zrédet informacji (analiza ankiety). ,Przeglad Biblioteczny" 2006, R. 74. nr 2, s. 212.

teki promowaty ustugi oparte na nowychi tectinologiacti (tab. 2). Wzboga-
cono oferte szkolen uzytkownikow w zakresie zdobjrwania umiejetnosci
informacyjnycti (tab. 1). Wskazano na skrécony czas oczekiwania uzyt-
kownika na zestawienia tematyczne, powprowadzeniu baz danych do
warsztatu pracy informacj™nej ankietowanycti bibliotek (tab. 3). Uspraw-
nienie obstugi uzytkownika oraz stworzenie mu mozliwosci samodzielne-
gowyszukiwania informacji naukowej w bazach danych udostepnianych



ze stron internetowych bibliotek wpt5AvaJa na przyspieszenie obiegu in-
formaciji.

Nastepuje zwiekszenie efektywnosci pracy informacyjnej bibliotekarzy
(tab. 4) oraz zwielokrotnienie mozliwosci wyszukiwawczych (od wyszuki-
wania elementéw opisu bibliograficznego w bazach bibliograficznych, do
wyszukiwania dowolnych kombinacji terminéw w petnych tekstach do-
kumentéw elektronicznych). Rozwinety sie ustugi informacyjne na pod-
stawie analiz bibliometiycznych $wiadczone na rzecz wtadz Uczelni oraz
Ministerstw.



Helena Olszewska*

JAKOSC UStUG BIBLIOTECZNYCH
W SPOLECZENSTWIE INFORMACYJNYM
NA PRZYKLADZIE BIBLIOTEKI UNIWERSYTECKIEJ
W POZNANIU

Artykut omawiawyzwania przed Jakimi stajg biblioteki naukowe w czasie budowy spoteczefi-
stwa informacyjnego, czyli nowe ustugi biblioteczne i doskonalenie Juzistniejacych oraz przy-
pomina ustugi sprzed kilku latiw tym konteks$cie prébuje prognozowac zupetnie nowe wy-
zwania, przed Jakimi stang blblioteta na poczatku XXI w.

Jakos¢ poczatkowo funkcjonowataj'ako pojecie filozoficzne, zdefinio-
wane po raz pierwszy przez Platonajako pewien stopien doskonatosci.
Z czasem udalo sie ustali¢, zejakos¢ ma cectiy obiektywne - mierzalne
oraz subiektywne - odbierane przez kazdego inaczej.

Biblioteki, jako Instytucje non profit muszg, podobniejak instytucje
komercj™ne, skupia¢ najwiekszg uwage na ustugacti i podnoszeniujako-
sci ustug. Poprzez swiadczone ustugi biblioteki sg postrzegane i oceniane.
Zakreswykonywanycti ustug okreslajg zadania i misja biblioteki. Jako$¢
ustug w iDibtiotekacti byta przez lata niedoceniana. Na szcze$cie, w ostat-
nim dziesiecioleciu bilaliotekarze bardzo intensywnie nadrabiajg zanie-
dbany obszar. Istnieje obszerna literatura przedmiotu przedstawiajgca
normy i narzedzia do badaniajakosci ustug'.Jakos$¢ ustugw odniesieniu
do bibliotek to zaréwno ocena realizacji samych ustug, jak i ocena satys-
fakcji z tycti ustug dokonywana przez uzytkownika.

Zagranicg badaniajakosci ustug prowadzone sg od dawnaw oparciu
o metodologie SERVQUAL i LIBQUAL, jednakze ,wskazniki i standardy
miedzynarodowe mogg stanowi¢ pomoc i okresli¢ kierunek prac poszcze-
golnycli bibliotek w wypracowaniu indywidualnycti norm pozostajgcycti
w Scistym zwigzku z misjg danej instytucji”?

* Biblioteka Uniwersytetu im. A. Mickiewiczaw Poznaniu.

'Zob.: M. Gorny: Ocena efektywnosci udostepniania informacji w bibliotekach
naukowych. Poznan 1999; Jankowska M. A.: Wymagania informacyjne uzytkowni-
kow bibliotek akademickich X X1 w. LibQUAL+™Jako narzedziepomiarujakosci ustug
bibliotecznych, [online]. ,EBIB Elektroniczny Biuletyn Informacyjny Bibliotekarzy”,
2006, nr 16; [dostep: 07.01.2009]. Dostepnyw World Wide Web: <http://www.ebib.
info/publikacje/matkonf/biblio21>; BibliotekiX Xl w. Czy przetrwamy? £6dz, 19-21
czerwca 2006 r.; M. W. Sidor: Jakos¢ ustug w bibliotece: badanie metodg Servqual.
Warszawa 2005; E. B. Zybert: Jakos$¢ w dziatalnosci bibliotek: oceny, pomiary, narze-
dzia. Warszawa 2007.

*M. Sidor: SERVQUAL w badaniachjakosci ustug bibliotecznych (Przeglad wybra-
nej literatury), [online]. ,EBIB Elektroniczny Biuletyn dla Bibliotekarzy”, 2000, nr
16/2000; [dostep: 20.01.2009]. Dostepny w World Wide Web: <http://ebib.oss.
wroc.pl/arc/e016-04.html>.


http://www.ebib.%e2%80%a8info/publikacje/matkonf/biblio21
http://www.ebib.%e2%80%a8info/publikacje/matkonf/biblio21
http://ebib.oss.%e2%80%a8wroc.pl/arc/e016-04.html
http://ebib.oss.%e2%80%a8wroc.pl/arc/e016-04.html

w polskich bibliotekach akademickich badania dotyczace jakosci
ustug skupia sie na TQM, planach strategicznych oraz standaryzacji.
Przetom w tych badaniach to miedzynarodowy projekt TEMPUS JEP
13242-98. W projekcie tym, oprocz bibliotek zagranicznych, uczestniczy-
ty 4 polskie biblioteki akademickie [Politechnika Krakowska, Uniwersytet
Szczecinski, Politechnika Swietokrzyska, ART. Bydgoszcz]. Zadaniem
polskich uczestnikow tego projektu bylo ,przystosowanie rozwigzan ob-
cych do polskich realiéw, wadgracowanie metodologii i kryteriéw pomoc-
nych do oceny polskich bibliotek naukowych””

W 2003 r. powstat elektroniczny formularz ankiety pt. ,,Analiza funk-
cjonowania bibliotek z uwzglednieniem wybranych wskaznikow efek-
tywnosci”. Formularz ten byt przez Zespo6t do Spraw Standaryzacji mody-
fikowany zgodnie z miedzynarodowymi i polskimi normami (1ISO 11620:
1998, 1802789:2003, PN-1SO-11620:2006). Wspomniany formularz
umozliwia przeprowadzanie kompleksowych badan poréwnawczych
polskich bibliotek naukowych. U”skane tg drogawskazniki funkcjonal-
nosci petnig role narzedzi ocenyjakosci i efektywnosci Swiadczonych
ustug. Jakos¢ ustug informacyjnych jest warunkiem niezbednym, aby
polskie spoteczenstwo byto mozna cenic¢jako dojrzate Spoteczeristwo In-
formacyjne”. Wedtug Wikipedii spoteczennstwo informacyjne to takie,
w ktérym towarem staje sie informacja traktowanajako szczeg6lne dobro
materialne, réwnowazne lub cenniejsze nawet od débr materialnych.
Przewiduje sie rozwdj ustug zwigzanych z 3P (przechowywanie, przesy-
tanie, przetwarzanie informacji). Mimo wysokiego poziomu informatyza-
cji, Polska nadal nie spetnia kryterium definicji spoteczenstwa informa-
cyjnego. Niewatpliwg staboscig planéw budowania spoteczenstwa
informacyjnego jest pomijanie roli bibliotek. Nasuwa sie pytanie, czy
budowanie spoteczenstwa informacyjnego bez bibliotekarzy i bibliotek
jestw ogdéle mozliwe? Spoteczenistwo informacyjne w Polsce to w dal-
szym ciggu bardziej postulat niz stan faktyczny. W jego budowie rola bi-
bliotek i bibliotekarzy moze by¢ ogromna poprzez budowanie katalogéw
bibliotecznych dostepnych w sieci, budowe bibliotek cyfrowych czy or-
ganizowanie dostepu do baz danych. Biblioteka Uniwersytecka w Po-
znaniu uczestnictwo w budowie spoteczenstwa informacyjnego mawpi-
sane w swojg misje.

Jakosc¢ ustug bibliotecznych w Bibliotece UAM -
ankietowe badanie satysfakcji oraz jakosci ustug

Dziatania projakosciowe w Bibliotece Uniwersyteckiej skupiajg sie na:
- aktywnym uczestnictwie w pracach ogdlnopolskiego Zespotu ds.
Standaryzaciji,

®E. B. Zybert: Jako$¢ w dziatalnosci..., s. 92.

“W. Pindlowa: Jakos¢ ustug informacyjnychjako warunek tworzenia nowoczesne-
go spoteczenstwa informacyjnego w Unii Europejskiej, lonline]. ,,.EBIB Elektroniczny
Biuletyn dla Bibliotekarzy”, 2002. nr 2 (31). [dostep: 30.04.2009]. Dostepny w World
Wide Web: <http: //eblb.oss.wroc.pl/2002/31/pindlowa.php>.



przeprowadzonej analizie SWOT®,

precyzyjnie okreslonej misji biblioteki,

wytyczonej strategii biblioteki,

badaniu potrzeb uzytkownikoéw, przeprowadzonych programem
Libraw latach 2002-2003®,

- ustawicznym doksztatcaniu ws”stkich pracownikéw, a szczeg6lnie
kadiy kierowniczej.

Kwestionariusz wspomnianej ankiety elektronicznej nie uwzglednia
jednak badania satysfakcji uzytkownikéw pomimo, ze w wytycznych
IFLAs3a sugestie: ,....wzbogacenia wskaznikéw wykonywanych dziatan
owskazniki satysfakcji, co w pelniejszy sposob odzwierciedli rzeczywiste
wykonanie zadan przezbiblioteke.Podstaw g takiego badania moze
by¢ standardowy kwestionariusz oparty na 5-punktowej skali Lickerta.
W oparciu o powyzsze opracowano w styczniu 2009 r. kwestionariusz pt.
-.Badania satysfakcji oraz jakosci ustug Biblioteki Uniwersyteckiej
w Poznaniu”.

Metodologia badan wiasnych

Badanie przeprowadzono metodg kwestionariuszowg na przestrzeni
stycznia 2009 r. W badaniu wzieto udziat 130 respondentéw. Zebrano
101 prawidtowo wypetnionych arkuszy.

Pozostate arkusze nie zostaty zwrécone przez respondentéw lub za-
wieraty brakiw odpowiedziach. Badanie miato charakter eksploracyjny
i dotyczyto poziomu satysfakcji z ustug oferowanych przez Biblioteke
Uniwersytecka. Poziom satysfakcji mierzono za pomoca 5 stopniowej
skali Lickerta, dedykowanej do badania postaw. Respondenci byli prosze-
ni o ustosunkowanie sie do twierdzen na powyzszej skali, gdzie 1ozna-
czato - zdanie zdecydowanie nieprawdziwe, a 5 - zdanie zdecydowanie
prawdziwe. Ankieta sktadata sie z: | - czesci metiyczkowej, Il - oceny
informacji ogélinych o bibUotece, Ill - ocenyjakosci ustugw c”elniach, IV -
ocenyjakosci ustugw wypozyczalni, V - oceny dostepu do nowoczesnych
technologii, VI - pytan otwartych dotyczgcych sugestii i propozycji
zmian.

Uczestnicy zostali wprowadzeni w zagadnienie badawcze za pomoca
krétkiej informacji nastepujacej tresci: W trosce o najwyzszajakosc¢ ustug
i dalsze doskonalenie systemu obstugi zwracamy sie z prosbg o przekaza-
nie swoich opinii na tematjakosci obstugi oraz satysfakcji wformie ano-
nimowej ankiety. Ponizsza ankietajest dla naszego zespotu cenng infor-
macjg zwrotng, dzieki ktérej mozemy rozwijac¢ nasze ustuglL

D. Wojcinski: Bilans SWOTJako ocenapozycji strategiczne) organizacji, naprzy-
ktadzie Biblioteki Uniwersyteckiej w Poznaniu. ,Biblioteka” 2006, nr 10, s. 175-183.
A. Spalenlak, Z. Szerksznis: Badanie potrzeb uzytkownikéw Biblioteki Uniwer-
syteckiej w Poznaniu. ,Biblioteka" 2003, nr 7, s. 79-94.
~E. B. Zybert: Jakos$¢ w dziatalno$ci... s. 95.



Dobor oséb do badania miat charakter losowy. Badanie byto prowa-
dzone w gmachu Bibliotelii Uniwersytecltiej wsrdd jej uzytkownikow.
Udziat w badaniu byt dobrowolny, a ankieta stworzona na potrzeby ba-
dania bytaw petni anonimowa.

I. Status oséb ankietowanych i czestotliwos¢ korzystania z biblioteki

Status osoby ankietowanej Jak czesto korzystasz
z zasobow biblioteki?

inny uzytkownik

raz w semestrze
21%

kilka razy
tygodniu
51%

19%

w badaniuw przewazajgcej liczbie wzieli udziat studenci, ktory stano-
wili 81% respondentow. Odzwierciedla to stan faktyczny oraz obserwacje
czynione przez pracownikow oddziatu udostepniania. Tylko 8% bada-
nych stanowili pracownicy naukowi i dydaktyczni, a 3% doktoranci. Nie-
wiele, bo 8% respondentow stanowili inni uzytkownicy - licealisci, pracu-
jacy mieszkancy miasta i emeryci. Poniewaz biblioteka znajduje sie
w centrum miasta naturalnie petni role ogélnodostepnej biblioteki pu-
blicznej.

Il. Ogo6lne informacje o bibliotece
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z godzin otwarcia biblioteki pracy i nauki catodobowego dostepu do

zrodet elektronicfliycti



U~tkownicy w przewazajgcej wiekszosci, ponad 93% sg zadowoleni
z godzin otwarcia biblioteki. Bibliotekajest czynna (w poniedziatki od
1200, od wtorku do pigtku od 9°0) do godziny 2Qoo, co umozliwia skorzy-
stanie zjej zbioréw zaréwno przed, jak i po zajeciach na uczelni, pozwala
takze korzystac zjej dobrodziejstw pracujgcym mieszkaricom Poznania.
Ponad potowa uzytkownikéw korzysta z zasobow biblioteki kilka razy
w tygodniu, codziennie kilka procent respondentéw. Okotojednej pigtej
razw miesigcu, aokotojednej czwartej razw semestrze. Oznaczato, iz po-
towa uzytkownikéw korzysta z przestrzeni bibliotecznej nie tylkow kon-
tekscie dostepu do zbiorow, ale aktywnie wykorzystuje jg jako miejsce do
pracy koncepcyjnej. Az 90% respondentéw uznaje biblioteke za przyja-
zne miejsce do pracy i nauki. Dane te sg spdjne z danymi na temat czesto-
tliwosci odwiedzin. W 2006 r. Biblioteka Uniwersytecka uructiomita
system HAN, ktéry umozliwia korzystanie z wiekszosci zrodet elektro-
nicznych w dowolnym czasie i dowoln3rm miejscu, a rowniez w domu.
Kazdy uzytkownik posiadajacy karte biblioteczng ma dostep do zrédet
elektronicznych. Zdecydowana wiekszos¢, bo az 85% respondentéwwy-
soko ocenia te ustuge, gdyzw znaczacy sposéb wptywa ona na dostep do
informacji w dowolnym czasie. Pozwala na dostep 24 godziny na dobe 7
dni w tygodniu.

I1l. Ocenajakosci ustugw czji;elniach
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Wartos$¢: 4,27 - ksiegozbioér czjftelnl spetnia moje oczekiwania. 3.99 - Jestem zadowolony
z terminu realizacji zamoéwien z magazynu do czytelni, 3,82 - w czytelniach 1 magazynie
znajduje Avyczerpujaca literature z interesujacej mnie dziedziny, 3,86 - rozmieszczenie
ksiegozbioru na pélkach Jest dla mnie zrozumiale. 4,38 - wolny dostep do pdlek umozliwia
kreatywne poszukiwania, 4,16 - dostep do biezgcych czasopism polskich 1zagranicznych
Jest zadowalajacy, 3,63 - zas6b czasopism retrospektywnych odpowiada moim wymaga-
niom, 4,47 - pracownicy czytelni stuza pomoca merytorycznag w poszukiwaniu informaciji,
4,50 - pracownicy czytelni w zrozumiaty sposéb przekazuja informacje, 4.54 - pracowni-
kéw czjrelnl cechuje wysoka kultura osobista, 4,16 - Srednia



Ponad 85% respondentéw uznato, iz ksiegozbior czytelni spetniaicli
oczekiwania. Natomiast tylko 4% ankietowanych nie bytow petni przeko-
nanych co dojakosci ksiegozbiorow podrecznych. Ankietowaniw prze-
wazajgcej wiekszosci sa zadowoleni z czasu realizacji zamoéwien. Zamo-
wieniaz magazynu we wsystkich c”~elniach sg realizowane w ciggu 30
minut. 82% ankietowanych znajduje w czytelni i magazynie obszerna li-
terature z wybranej przez siebie dziedziny. Jedynie 8% respondentow
wskazato na trudnosci w tym zakresie. 73% badanych uznaje uktad ksie-
gozbioréw za przyjazny. Materiaty w ksiegozbiorze podrecznym sg roz-
mieszczone nie alfabetycznie, a wedtug dziedzin i poddziedzin. Jest to
szczegolnie istotne z perspektywy istniejgcego od 2002 r. wolnego doste-
pu do poétek. Wolny dostep do pélekjest formg zdecydowanie akcepto-
wang i preferowang przez wiekszos¢ ankietowanych - ponad 80%. W czy-
telniach w ramach istniejgcych dziedzin znajduje sie wyczerpujgcy zaséb
czasopism biezacych zardwno polskich, jak i zagranicznych. Docenito to
prawie 80% badanych. Prawie potowa ankietowanych nie ma zdania
w badanym obszarze. Moze towynikac z faktu, iz nie poszukajg dostepu
do danych retrospektywnych, lub niewiedzy, ze takie zbiory sg w czytel-
niach. W tym obszarze szczegdlny nacisk nalezy potozy¢ na polityke in-
formacyjno-edukacyjng. 93% ankietowanych, czyli zdecydowanawiek-
szos¢, moze liczy¢ na pomoc merytoryczng w poszukiwaniu informacji ze
strony pracownikow. Takze sposOb przekazywania informacji przez pra-
cownikéw zostat oceniony bardzo wysoko przez 95% respondentéw. 93%
uznaje, iz pracownikéw c”eln cechuje wysoka kultura osobista. Ws”st-
kie pytania dotyczagce obstugi czytelnika potwierdzaja zalozenie, ze pra-
cownicy sg wazna sitg instytucji. W odpowiedziach na te pytania owocuje
przekazywana przez pokolenia bibliotekarz formuta, iz czytelnik dla nas
gosciem a nie intruzem.

IV. Ocenajakosci ustugw wypozyczalni

Wartos$é: 3.79 - w ksiegozbiorze wypozyczalni znajduja sie niezbedne 1potrzebne podreczni-
ki, 3.90 - jestem zadowolony z terminu realizacji zamoéwien z maga:~u do wypozyczalni,
3,95 - rozmieszczenie ksiegozbioru na pdélkach jest dla mnie zrozumiate, 4,20 - wolny do-
step do pétek umozliwia kreat3wne poszukiwania, 4.50 - zamawianie elektroniczne jest dla
mnie przydatnym udogodnieniem, 4.24 - rezerwacje elektroniczne pozwalajg mi na planowe
korzystanie ze zbioréw, 4,33 - prolongaty elektroniczne oszczedzaja méj czas. 4,24 - przy-
pomnienia mailowe o terminie zwrotu pozwalajg unikna¢ kar. 3.89 - ustugi wypo~czalni
miedzybibliotecznej umozliwiajg dostep do zasobdéw innych bibliotek, 3,89 - pracownicy
wypozyczalni stuzg pomoca merytoryczng w poszukiwaniu informacji, 4,24 - pracownicy
wypozyczalni w zrozumiaty sposéb przekazuja informacje. 4.32 - pracownikédw cechuje
wysoka kultura osobista, 4,12 - $rednia



Az 77% ankietowanych pozytywnie ocenia ponad 70 tys. wleloegzem-
plarzowy ksiegozbiér podrecznikéw w wolnym dostepie. 73%jest zado-
wolonych z czasu realizacji zaméwien z magazynu do wypozyczalni. Tyl-
ko 8% uczestnikéw badania negatywnie ocenia czas okoto 1,5 godziny
odwydruku zaméwienia dojego realizacji. Bardzo duzo, bo 80% ankieto-
wanych uwaza za przyjazny i zrozumiaty uktad ksiegozbioru w wypo”-
czalni. Natomiastwolny dostep do piiek i zwigzane z tym korzysci bezpo-
Sredniego kontaktu z ksigzkg chwali az 84% respondentow. Od 2005 r.
zamoOwienia elektroniczne umozliwiajg zamawianie z dowolnego miejsca
i sg ustuga bardzo pozytywnie odbierang przez 86% ankietowanych.
System elektronicznej rezerwacji zaméwnien istniejgcy od 2006 r. jest
dobrze odbierany przez 77% respondentow. Prawie 80% ankietowanych
jest zadowolonych z elektronicznych prolongat, ktéorych mozna dokonaé
samodzielnie przed terminem zwrotu ksigzki, bez koniecznos$ci odwiedza-
niawypozyczalni. E-maile przJdpominajgce o terminie zwrotu ksigzki sg
pozytywnie odbierane przez 76% respondentéw. Ponad 60% responden-
towjest zadowolonych z ustug wadozyczalni miedzybibliotecznej. Nieste-
ty, 35% uczestnikow ankiety nie ma zdania na ten temat, czyli nie wie
o tych ustugach lub z nich nie korzysta. Trzy kolejne pytania ankiety do-
tyczyty pracownikow wypozyczalni, ich wiedzy meiytoiycznej, sposobu
przekazywania informacji i kultuiy osobistej. Wszystkie te cechy zostaty
ocenione bardzo wysoko, przez 80% ankietowanych.

V. Ocenadostepu do nowych technologii
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Wartosé: 4.41 - katalog komputerowy jest dla mnie tatwag forma wyszukiwania informacji.
4,00 - zakres oferowanych przez biblioteke baz danych odpowiada wymaganiom wynikaja-
cym z zakresu studiéw, 3,57 - e-czasopisma i e-ksigzki sg dla mnie Zrédtem aktualnych
informacji. 3,89 - strona WWW biblioteki zawiera przydatne Informacje, 3.51 - Ilo$¢ stano-
wisk z dostepem do Internetu speinia moje oczekiwania, 4,04 - bezprzewodowy Internet
w holu gtéwnym jest dla mnie udogodnieniem, 4,27 - bezptatny skaner umoaiwiajacy zapis
tekstu na nos$nikach cyfrowych jest dla mnie przydatnym narzedziem. 3,74 - Wielkopolska
Biblioteka Cyfrowa umozliwia ml dostep do zbioréw unikatowych, 3.69 - szkolenia biblio-
teczne przez Internet umozliwiaja swobodne odnajdywanie sie¢ w przestrzeni bibliotecznej.
3.90 - Srednia



91% ankietowanych Jest zadowolonych z poszukiwan prowadzonych
poprzez katalog komputerowy. Natomiast bazy danychjako odpowiada-
jace wymaganiom wynikajacym z zakresu studiéw pozytywnie ocenia
79% respondentéw, natomiast niepokojacyjest fakt, ze prawie 1/4 nie
miata zdania, czyli nie korzystatajak dotad z tego zrodta. Podobnie niepo-
kojgca sytuacja powtarza sie przy korzystaniu z e-czasopism i e-ksigzek,
bo tu az 41% ankietowanych przyznato sie do nieskorzystania z tych
ustug. Z informacji zawartych na stronie WWW biblioteki zadowolonych
jest 75% uczestnikdw anldety. llos¢ stanowisk z dostepem do Internetu
dobrze ocenito 60% ankietowanych, cho¢ bibliotekarze majg Swiadomos¢,
ze tych stanowiskjest ciggte za mato. Bezprzewodowy Internetw holu
Rownym pochwalito 68% respondentéw. 73% ankietowanychjest zado-
wolonych z dwéch skanerow, ktore umozliwiajg przenoszenie tekstu na
nosniki cyfrowe. Ocena dostepu do WBC jest roztozona proporcjonalnie
mied” anldetowanych: rozktada sie rownomiernie wsrod zadowolonych
i niezadowolonych.

W ankiecie byty rowniez zawarte pytania otwarte. Wielu ankietowa-
nych skorzystato z mozliwosci wniesienia uwag i wkasnych sugestii. Wy-
razone opinie mozna zestawi¢ w dwoch kategoriach: organizacja czasu
pracy - godziny otwarcia (zaréowno w okresie letnim, jak i weekendowym)
oraz dostepu do zbioréw - spore niezadowolenie z udostepniania prezen-
cyjnego.

Zakonczenie i wnioski z badan

Przeprowadzone badanie wskazuje na dobrze zdiagnozowang potrze-
be wyrazenia subiektywnej opinii na temat funkcjonowania instytucji.
Uzyskane dane wraz z poczyniong wczesniej analizg SWOT stanowig
cenng wskazowke w podnoszeniu jakosci ustug oraz standaryzacji dzia-
tan. Wnioski z niego ptynace pozwalaja na umiarkowany optymizm. Wielu
respondentéw bardzo wysoko ocenia kapitat ludzki Biblioteki, a tym
samajakosc¢ obstugi uzytkownika. Owocuje tu dtugoletni system mento-
ringu (celnik naszym krélem) oraz coachingu kolezeriskiego prowadzo-
ny w instytucji, a takze kompleksowy program szkolen z zakresu obstugi
u~tkownika zrealizowany na przestrzeni ubiegtego roku. Wysoko oce-
niane sg takze innowacje poczynione przez Biblioteke - skaner umozli-
wiajacy zapis w formie cyfrowej, elektroniczny system zamowien, prolon-
gat oraz powiadomien o zblizajgcym sie terminie zwrotu ksigzki.
U~ tkownicy cenig sobie takze wolny dostep do potek i wszystkie formy,
ktore zwiekszajg samodzielnos¢ poruszania sie w przestrzeni bibliotecz-
nej. Jednoczes$nie obszary, w ktérych dominowata odpowiedz typu ,nie
mam zdania” powinny zostac objete staranna politykg informacyjna,
gdyz istnieje uzasadniona obawa, ze uzytkownicy nie korzystaja z ich
dobrodziejstw i z tego powodu nie majgjasno sprecyzowanej wobec nich
postawy. Obszary, ktére nie zostaty ocenione w sposob satysfakcjonuja-
cy - ilos¢ stanowisk z dostepem do Internetu, stanowig uniedogodnienie



zwigzane z lokalizacjg w staiym budynku. Budynek ten niewatpliwie
dodaje instytucji uroku, estymy oraz prestizowego klimatu dzielenia sie
wiedza, natomiast uniemozliwiawiele technicznych innowacji. Wazne, by
ten element byt Swiadomie kompensowany takimi zabiegamijak np. bez-
przewodowy Internet w holu giéwnym.

Problem prezencyjnosci zbiorow, ktéry wyraznie wytonit sie w pyta-
niach otwartych, pojawit sie juz w 2002 r. przy badaniach potrzeb
uzytkownikéw ijuz wtedy byt nazwany ,,obszarem nierozwigzywalne-
go konfliktu miedzy oczekiwaniami naszych uzytkownikéw, a naszy-
mi mozliwosciami ich zaspokojenia”® By¢ moze rozwigzaniem tego
problemu jest umieszczenie czesci zbioréw w sieci intranetowej (po roz-
wigzaniu probleméw prawa autorskiego) lub w bibliotece cyfrowej.

”A. Spaleniak, Z. Szerksznis: Badanie potrzeb uzytkownikow..., s. 94.
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Beata Zotedowska-&61*

WARTOSCI ORGANIZACYJINE W KULTURZE JAKOSCI

System wartos$ci 1zachowania organizacyjne sa Integralng czescig kultury kazdej biblioteki.
Kultura zawiera uniwersalne zasady, dzieki ktérym kierownictwo kontroluje, utrzymuje oraz
rozwija proces komunikacji spotecznej pomiedzy uzytkownikami 1pracownikami, podwitad-
nymi 1przetozonymi, a takze wptywa na dtugookresowa efektywnos¢ biblioteki. W artykule
omowiono pojecie kulturyjakosci ksztattujgcej wartosci 1normy, ktére z kolei wyznaczaja
etyke zactiowan, a w konsekwencji wizerunek biblioteki. Przedstawiono takze rodzaje war-
tosci organizacyjnych, ich wptyw na funkcjonowanie placéwki, oraz podstawowe narzedzia
stuzace komunikowaniu tduczowych wartosci w bibliotece.

Wspoitczesne biblioteki to organizacje, ktérych zasadniczjmi zrédtem
sukcesu sg zasoby niematerialne, w tjnn potencjat pracownikow. Kwalifi-
kacje, umiejetnosci, predyspozycje lpostawy personelu wyznaczajg zdol-
nos¢ biblioteki do spetnienia potrzeb i oczekiwan uzytkownikéw. Ma to
tym wieksze znaczenie, ze charakter przeobrazen zachodzgcych w ota-
czajacej nas rzeczywistosci spoteczno-gospodarczej prowadzi do wjTaz-
nego nasilenia w srodowisku bibliotek dwdch tendencji. Po pierwsze,
dokonujacy sie postep technologiczny wymusza wzrost wymagan kwali-
fikacyjnych bibliotekarzy. Po drugie, stopien ztozonosci zadan oraz wa-
runkow ich realizacji narzuca potrzebe stosowania odpowiedniego stylu
zarzadzania, zespotowych form organizacji pracy, dzielenia sie wiedzg
i informacjami. Coraz wazniejsza staje sie takze kultura organizacyjna.

Poniewaz kultura organizacyjnajest zagadnieniem ztozonym i niejed-
noznacznym, w literaturze przedmiotu wystepuje wiele definicji tego po-
jecia. Wedtug Elzbiety Barbary Zybert kultura organizacyjna biblioteki to
»2espot cech decydujacych ojej osobowosci, awiec ujednolicone zasady
postepowania i postrzegania, ktére wyrazajg przyjety przez nig system
wartosci, tworzg pewien klimat organizacyjny, pozwalajg najej identyfi-
kacje i WaTOzniajaja z otoczenia. Znajduja odzwierciedlenie w organiza-
cyjnej przejristosci, w filozofii w zakresie zarzadzania czy nastawieniu
wiadz do pracownikéw i uzytkownikow biblioteki”* . Z kolei Czestaw Si-
korski okreslaten terminjako ,,system nieformalnie utrwalonych w srodo-
wisku spotecznym organizacji wzordw myslenia i dziatania, majacych
znaczenie dla realizacji foimalnych celéow organizacyjnych”” Kulture or-
ganizacyjng nale” zatem rozpatrywacjako system wzajemnie na siebie

*Dr, Uniwersytet Slaskiw Katowicach, Instytut Bibliotekoznawstwa linformacji
Naukowej.
' E. B. Zybert: Kultura organizacyjnaw bibliotekach. Nowe i stare idee w zarzadza-
niu bibliotekg. Warszawa 2004, s. 22.
NC. Sikorski: Kultura organizacyjna. Warszawa 2002, s. 4.



oddziatujgcych i zaleznych od siebie elementéw, takichjak wartosci, idee,
wyobrazenia, normy i wzorce zachowan, ludzie i ich postawy oraz do-
Swiadczenie, styl kierowania, wspotpraca dziatéw, dbatos¢ o jakosé,
O uzytkownika itp.

Szczegdllnym ujeciem kultury w bibliotekachjestwdrazanie kultury
powszechnejjakosci. Do literatury krajowej z zaltresu bibliotekoznawstwa
pojecie towprowadzita E. B. Zybert podkreslajac, iz ,kulturajakosci ma
charakter kompleksowy, tworzy tancuch wzajemnych zaleznosci, obej-
muje wszystkich i wszystko wigzgce sie z funkcjonowaniem danej biblio-
teki”3 Koncepcja kulturyjakosci opiera sie wiec na zatozeniu, ze proble-
matykajakosci dotyczy kazdego cztowieka. Jej ksztattowanie stanowi
okazje oraz wyzwanie do wspolnego uczenia sie metod wykonywania za-
dan, sposobéw podejscia do problemoéw, odpowiedzialnosci, wzajemnego
poszanowania autonomii i uznania, ze kazdy z cztonkéw zespotu jest
w stanie wnies¢ co$ cennego do biblioteki.

Tworzeniu sie kulturyjakosci stu”™ whasciwa atmosfera pracy, demo-
kratyczny styl zarzadzania, partyc3sdacja pracownikéw. Wedtug Elzbiety
Gtadosz™* potrzebnyjest ,,odgérny przyktad” dobrej jakosci, koncentracja
na czynniku ludzkim, przekonanie o niezbednosci zmianw kulturze pra-
cy, zmianaw sposobie myslenia i dziatania. Wazne jest wiec tworzenie
wsrod pracownikéw klimatu sprzyjajacego identyfikowaniu sie z biblio-
teka, rozpoznawaniu probleméw, inspirowaniu, jak te problemy rozwija¢
Jjak wprowadzac¢ zmiany, dzieki ktérym szybciej i sprawniej osiagnie sie
jakosciowe cele. Wdrazanie kultury jakosci wymaga sporo czasu, jak
réwniez pokonywania szeregu barier i uprzedzen. Ten dtugotrwaly pro-
ces narzuca potrzebe zmian w postawach, zachowaniu pracownikéw
i kierownictwa, ciagtego dialogu, rozwijania umiejetnosci poprzez po-
prawnie zaplanowany lprzeprowadzony program szkolen, poprzez wjn-a-
bianie nawykoéw pracy zespotowej™. Odwotujac sie do literatury, aby kul-
turajakosci mogta zaistnie¢ w bibliotece, konieczne jest przestrzeganie
nastepujacych zasad,;

e wymaganejest zaangazowanie djrrekcji biblioteki,

e nadrzednym celem dziatanjest zadowolenie klientéw, wewnetrznych
i zewnetrznych,

e koniecznejest stale ulepszanie, doskonalenie,

e jakos¢ jest sprawg kazdego 1wszystkich,

e Uczy sie odpowiedzialnos¢ za wyniki pracy, efektywna Integracja ludzi
wokot problemoéwjakosciowych,

* waznewydaja sie: dobra komunikacja, stosowna motjwacja 1stworze-
nie odpowiedniego klimatu dla poprawy jakosci®.

Elementem powtarzajgcjnn sie w definicjach kulturyjest akcentowa-
nie wspolnego systemu wartosci, do ktérego stosujg sie pracownicy danej

“E.B. Zybert: KulturaJakosci - przysztoScia bibliotek. W: Przestrzen informacji
i komunikacji spotecznej. Red. M. Kocéjowa. &akoéw2004, s. 258.

“ E. Gtadosz: Kidturajakosci. ,Problemy Jakosci" 2003, nr 2, s. 5.

®Tamze.

®Tamze.



biblioteki. Fakt ten wynika z tego. iz ksztattowanie kulturyjakosci uzalez-
nionejest silnie od postaw i wartosci postrzeganych przez pracownikow.
Kazdy pracownikjestjednoczes$nie tworcg kultury, jak réwniezjej od-
biorca: niesiejg wszedzie ze sobg, czasem o tym nie wiedzgc.

Pojecie i rodzaje wartosci

System wartosci i zachowania organizacyjne sg integralng czescig
kultury kazdej biblioteki. W kulturze zawarte sg uniwersalne zasady,
dzieki ktérym kierownictwo kontroluje, utrzymuje oraz rozwija proces
komunikacji spotecznej pomiedzy uzytkownikami i pracownikami, pod-
whadnjTTii i przetozonymi, a takze wptywa na dtugookresowg efektywnos¢
biblioteki. Kultura ksztattuje wiec wartosci i normy, ktore z kolei wyzna-
czajg etyke zachowan, aw konsekwencji wizerunek biblioteki. Wspélne
wartosci wynikajace z obowigzujgcej kultury organizacyjnej moga moty-
wowac cztonkow biblioteki do realizacji pr™~etej strategii, awczesniej sta-
nowi¢ wskazowki przy formutowaniu celéw i misji placowki.

Stowo ,,wartos¢” mawiele znaczen w zaleznosci od kontekstu, w jakim
jest uzyte. To, co uznaje sie zawartosciowe, stanowi wartos¢ ijest wielko-
Scig zmienna, ktérej moc zalezy od potrzeb ludzi i stawianych celéw oraz
zadan. W sensie psychologicznym wartosci sgwyobrazeniem o tym, cojest
istotne, wazne w zyciu. W sensie socjologicznjrm wartosciami kulturowy-
mi okresla sie takie reguty, ktérych przedmiotem sg cele dziatania. Méwig
one, jakie cele sg godne, stuszne, wiasciwe. Azatem wartosciwskazujg, do
czego ludzie powinni dg”™én.

Wartosci sg szczeg6lnie istotnjrm sktadnikiem ludzkiego swiata, prze-
nikajg bowiem wszystkie sfery indywidualnego i spotecznego zycia. War-
toscigjest ,to, cojest przedmiotem wzglednie trwatych pragnien, samo
w sobie stanowigce dobro”® Wartosciw bibliotece to réwniez to, cow prze-
konaniu pracownikowjest ,moralne lub wtasciwe, dobre lub zte, pozada-
ne lub zastugujgce na pogarde”®W rzeczjwistosci o tym, cojest dobre lub
zte, decyduje wiele czjninikéw, nie zawsze tkwigcych w samej bibliotece.
Kiedyjednak mowa o wartosciach organizacyjnych, to na uwadze sgje-
dynie tewartosci, ktore odzwierciedlajg specyfike biblioteki, jej strukture,
uktad stosunkdw miedzyludzkich i celowos¢ dziatania. Wedtug Marka
Bugdola*®wartosci organizacyjne tkwig w relacjach miedzy ludzmi, kul-
turze organizacyjnej (w sposobach dziatania, stylach zarzadzania, realiza-
cji misji itp.) oraz w ogdlnie akceptowanych systemach wartosci i syste-
mach etycznych.

~A. Stachowska-Stanusch: Zarzgdzanie przez wartosci. Perspektywa rozwoju
wspobtczesnego przedsiebiorstwa. Gliwice 2004, s. 30-31.
®J. A. F. Stoner, R. E. Freeman, D. R. Gilbert Jr: Kierowanie. Warszawa 2001,
s. 630.
®Stownik soegjokigii i nauk spotec2nych. Red. G. Marshall. Warszawa 2004, s. 416.
M. Bugdol: Wartosciorganizacyjne. Szkice z teorii organizacji i zarzgdzania. Kra-
kéw 2006, s. 10.



Mowigc o wartosciachjako elemencie kulturyjakosci biblioteki, nalezy
wyroznic¢ dwie podstawowe jej formy, a mianowicie wartosci uznawane
(lub deklarowane) oraz wartosci realizowane. ,Wartosci obecne w pierw-
szej i podstawowej formie wystepuja w podzielanych czy uznawanych
przez zbiorowosci i poszczeg6lne jednostki przekonaniach (czy tez
w przekonaniach uznawanych przez r6zne instytucje) - okreslajacych to,
cojest zatem winno by¢ realizowane”'W artosci uznawane sg czesto za-
pisane, maja bardziej charakter formalny, utrwalony i moznaje analizo-
wac. Z kolei wartosci realizowane odnoszg sie do rzeczywistych standar-
dow postepowania. Podziat ten wynika z tego, ze ludzie nie zawsze
postepuja zgodnie z tym, co gtosza. Z punktu widzenia sprawnego funk-
cjonowania biblioteki bardzo niekorzystne jest deklarowanie dziatan
i wartosci orazjednoczesne postepowanie w zupetnie inny sposéb'”. Ta-
kie dziatanie stanowi najkrétszg droge do porazkiw otoczeniu zewnetrz-
nym, w postaci ztego wizerunku, oraz wsrdd pracownikéw przejawiajac
sie brakiem motywacji, utratg autorytetu przez kierownikow. Zeby zatem
system wartosci gtoszony w bibliotece nie bytjedynie pusta deklaracja,
koniecznejest niwelowanie lukiw wartosciach deklarowanych i realizo-
wanych, zaréowno w kontekscie przedmiotowym - biblioteki, jak i pod-
miotowym - pracownikéw. Oznacza to potrzebe tgczenia dwéch grup
wartosci; osobistych celdw z wartosciami przestrzeganymi w bibliotece.
Marcin Zemigatawskazat na potrzebe rozumienia réznych rodzajéwwar-
tosci i zaproponowat ich podziat na cztery grupy:

- wartosci kluczowe - ~“6wne, ~eboko z*orzenione w bibliotece zasady
przestrzegane we wszystkich dziatach i filiach, filozofia zarzadzania;

e wartosci pozadane - takie, ktére sg potrzebne, ale obecnie brakujace:

< wartosci minimalne - podstawowe wymaganiawobec cztonkéw biblio-
teki, np. dotyczace punktualnosci;

- wartosci prypadkowe - powstate spontanicznie, bez ingerencji dyrek-
cji, z czasem utrwalone*”.

Wartosci kluczowe powinny stanowi¢ podstawe kazdej decyzji w bi-
bliotece i kazdy pracownik powinien mie¢ tego swiadomosc¢. Fakt, ze
~Nowne wartosci sg wspolnie uznawane przez uczestnikow biblioteki za-
pewnia, ze dziatania przeprowadzane przez owe wartosci bedg wzajemnie
zharmonizowane, koordynowane i przewidywane w procesie zarzadzania.
Istotnejestwiec, zeby wartosci te przenlkcdy wszystkie procesy zwigzane
z personelem: metody rekrutacji, oceny osiggniec¢ pracownikow, kryteria
awansow i premii oraz pozostate dziedziny funkcjonowaniabiblioteki, np.
obstuge uzytkownikoéw. Wartosci kluczowe komunikuja zatem to, co naj-
wazniejsze dla biblioteki iw”asniajg, co kierujejej zachowaniami i decy-
zjami. Wartosci moga wspierac wiele celéw biblioteki pod warunkiem jed-

" M. Ltojewska-Krawczyk: Wiedza o wartosciach. W: Wiedza a wartosci. Red.
A. Motycka. Warszawa 2001, s. 10.
A. Pietruszka-Ortyl: Kultura organizacyjna. W: Zachowania organizacujne.
Wybrane zagadnienia. Red. A. Potocki. Warszawa 2005, s. 175.
M. Zemigala; System wartosci w procesieJunkcjonowaniaprzedsiebiorstwa. ,Za-
rzadzanie Zasobami Ludzkimi” 2007. nr 5, s. 37-38.



nak, ze pracownicy potrafig przeto”™¢je na cos waznego dla nichjakojed-
nostek. Przyktadowo, biblioteka uzywa wartosci do wspierania takich
dziatan, jak tworzenie misji i strategii, umacnianie kultury organizacyj-
nej, motywowanie i integrowanie pracownikéw, a takze do radzenia sobie
z sytuacjami kryzysowymi i rozwoju biblioteki. Z perspektywy pracowni-
ka natomiast, wartosci organizacyjne, zamienione w procesach pracy na
trwale zachowania, sg potrzebne do samorealizacji, budowania przyna-
leznosci, rozwoju zawodowego, podejmowania decyzji.

Te dwa zbiory korzysci wzajemnie sie zazebiajg. Oznacza to, ze kie-
rownictwo powinno zaspokaja¢ nie tylko aspiracje organizacyjne, ale tak-
ze te pracownicze. Dostosowanie bowiem celu pracy i sposobowjego osig-
gania z celami biblioteki oraz jej gtéwnymi wartosciami powoduje, ze
pracownik realizujac swoj cel, realizuje cel biblioteki, ajego rozwoj jest
wspoizalezny z rozwojem organizacji*".

Warto mie¢ Swiadomos$¢ tego, ze wartosci w odréznieniu od celéw ilo-
sciowych nigdy w petni i do konca nie moga by¢ zrealizowane. Kluczowe
wartosci biblioteki, takiejak np. wspoétdziatanie czy satysfakcja uzytkow-
nika sg poziomami doskonatosci, do ktérych mozna dazy¢ przez cate
zycie, przez caty czas, w kazdym momencie, na kazdym stanowisku pra-
cy. Z tego tezwzgledu, chociazwydajg sie one mniejjasne i ogolnikowe niz
klasyczne cele ilosciowe, to witasnie dlatego sg silniejsze.

Komunikacja wartosci w bibliotece

Wdrozenie kluczowych wartosci bedzie mozliwe wéwczas, kiedy bi-
blioteka podejmie proces komunikacji owych wartosci tak, aby zaszcze-
pi¢je wsrod pracownikow oraz poinformowac o nich uzytkownikow, do-
stawcow i partnerow. Istnieje wiele narzedzi stuzgcych komunikowaniu
kluczowych wartosci, jednak najskuteczniejszejest postepowanie samej
dyrekcji. Zobowigzanie naczelnego kierownictwa do postepowania zgod-
nego z gtbwnymi wartosciamijest pierwszym krokiem do podjecia takie-
go zobowigzania przez wszystkich pracownikow. Kolejnym narzedziem
jest spisanie ich w formie deklaracji, ktéora umozliwia precyzyjne ijedno-
znaczne sformutowanie wartosci, ajednoczesnie utatwia kontrole ich re-
alizacji. W polskich bibliotekach zapisane systemy wartosci nie sg popu-
larng praktyka i nie stanowig one czesci strategii dziatania placowki.
Coraz czesciej jednak dyrekcje bibliotek widzg potrzebe opracow3wania
misji i wizji.

Wizja odpowiada na pytanie ,co?”, dajgc obraz przysztosci, ktora bi-
blioteka chce stworzy¢. Cel lub misja odpowiada na pytanie ,,dlaczego?”.
Podstawowe wartosci dajg odpowiedz na pytanie ,jak” chcemy dziatac,
aby zgodnie z naszg misjg zmierza¢ w kierunku realizacji naszej wizji?
W misji zawarte sg podstawowe wartosci danej kultury, ktére moga by¢
okreslanejako rownosc¢ szans, lojalnos¢, etycznosé, satysfakcja uzytkow-

“*A. Stachowska-Stanusch: Zarzgdzanie przez wartosci., s. 126-127.



nika, jakos$¢, pracazespotowa, zaangazowanie. Definiujg one to, jak bi-
blioteka chce dziata¢. W wielu przypadkach wtasnie te wartosci sa sfor-
malizowane i wyrazone na pismie dlaws”stkich pracownikéw oraz oto-
czenia zewnetrznego biblioteki. Np. dlaWojewdédzkiej i Miejskiej Biblioteki
Publicznej w Gdansku naczelng wartoscig zawartg w misjijest zasada;
-Najlepszjmii adwokatami biblioteki sgjej zadowoleni uzytkownicy”

Z kolei misja Biblioteki Publicznej w Dzielnicy Srédmieécie m.st. Warsza-
wyjest ,tworzenie pr~aznej biblioteki i spetnianie oczekiwan wszystkich
jej uzytkownikow” oraz ,~czliwe traktowanie wszystkich tych, ktérzy
chca korzystac z oferty biblioteki”

Wspoitczesne biblioteki zorientowane najakos¢ ustalajg odrebne de-
klaracje wartosci organizacyjnych, ktére sg niezbedne do realizacji misji
i wizji. Oczjwiscie kazda biblioteka moze posiadac inny ich zestaw, jed-
nak wszystkie powinny by¢ zwigzane z celowg dziatalnoscig placowki bi-
bliotecznej W tabeli nr 1zaprezentowano przyktady kluczowych warto-
sci kilku bibliotek na swiecie. Analiza tych wartosci pozwala stwierdzi¢, ze
najczesciej odnoszg sie one do stosunkodw i sieci spotecznych oraz poje-
dync”ch oso6b, np. przetozonych. Analizujgc ponizsze wartosci organiza-
cyjne, warto tez zwréci¢ uwage nato. iz dotycza one zaréwno klienta ze-
wnetrznego jak i wewnetrznego. Zdefiniowane i dostepne dla otoczenia
moga stac sie wskazowka w biezgcej dziatalnosci biblioteki.

Kolejnym dokumentem stuzgcjmi komunikowaniu najwazniejszych
wartoscijest Polityka Jakosci, opracowjrwana przez biblioteki wdrazajgce
system zarzadzaniajakoscig. Jest nig spisany na piSmie og6t zamierzen
j~osciowycli, do spetnienia ktérych zobowigzuje sie kierownictwo biblio-
teki. W Pedagogicznej Bibliotece Wojewddzkiej im. KEN w Lublinie dyrek-
tor przedstawit nastepujaca deklaracje jakosci: ,,Zapewniam, ze we

Wojewoddzka i Miejska Biblioteka Publiczna im. Josepha Conrada-Korzeniow-
skiego w Gdansku, [online]. [Gdansk]: Wojewddzka i Miejska Biblioteka Publiczna
im. Josepha Conrada-Korzeniowskiego, 2008; [dostep 5.10.2008]. Dostepny w World
Wide Web: <http://www.wbpg.org.pl>.

Biblioteka Publicznaw Dzielnicy Srédmiescie m.st. Warszawy, [online]. [War-
szawa]: Biblioteka Publicznaw Dzielnicy Sr6dmiescie m. st. Warszawy, 2009; [do-
step 2.01.2009]. Dostepny w World Wide Web: <http://www.biblioteka.waw.pl>.

Tamze.

Wedtug American Library Association (ALA) nowoczesne bibliotekarstwo powin-
no opierac sie na zestawie jedenastu kluczowych wartosci (Core Values of Libra-
rianship), ktore definiujg, informujag i ukazuja kierunek rozwoju zawodu. Do
wartosci tych naleA™: Dostep, Poufnos¢, Demokracja, R6znorodnos$¢, Edukacja
i ksztalcenie ustawiczne. Wolnos$¢ intelektualna. Przechowywanie, Dobro publiczne,
Profesjonalizm, Ustugi, Odpowiedzialnos¢ Spoteczna. Podobny zestaw przedstawia
Kodeks etyki bibliotekarza i pracownika iriformaeji, zgodnie z ktérym ,Podstawowymi
wartosciami moralnymi, okreslajgcymi misje zawodu sg: ochrona wolnosci intelek-
tualnej, prawa do swobodnego wyrazania mysli, prawa do swobodnego dostepu do
wiedzy, informacji i kultury oraz przestrzeganie zasady neutralnosci w sprawach
ideologii, zycia politycznego i religii. Bibliotekarze i pracownicy informacji winni by¢
osobami godnymi zaufania publicznego, ekspertami posredniczagcymi pomiedzy
czytelnikami i uA”kownikami informacji a zasobami pi$mienniczymi i informacyj-
nymi, ktérych uzytkownicy ci potrzebuja do realizacji swoich ré6znorodnych zadan
i celow".
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Biblioteki i ich wartosci organizacyjne

Biblioteka Kluczowe wartosci

Library University of Chicago - http;// 1 Wiedza (Knowledge)
www.lib.uchicago.edu/e/about/mw.html - 2. Ustugi (Service)

Library University of California, Berke-

3. Jakos¢ (Quality)

4. Uczciwos€ (Integrity)

5. Szacunek (Respect)

6. Komunikacja (Communication)

ley - http://www.lib.berkeley.edu/Abo- tion)

utLibrary/values.html

2. Skuteczna Komunikacja (Effeciive Communication)
3. Doskonatosc i Kreatywnos¢ (Excellence and Creativity)

4. Uczciwosc (Fairness)

5. Uczestnictwo w Podejmowaniu decyzji (Participatoi7

Decision-making)

6. Postep i Rozwdj Zawodowy (Professional Growth

and Development)
7. Uznanie (Recognition)

8. Bezpieczne, wygodne i zdrowe Srodowisko pracy
(Safe, Comfortable and Healthy Work Environment)

Library Indiana State University —http:// 1 Jako$¢ ustug (Quality service)
library.indstate.edu/about/units/admin/ 2. CentrumNauki (Learning-centered)

values.html

Library the George Washington Universi-

3. Wolnos¢ Intelektualna (Intellectual Freedom)
4. Wolnos¢ Akademicka (Academic Freedom)
5. Powszechna dostepnos¢ (Universal accessibility)

6. Innowacje (Innovation)
7. Komunikacja (Communication)

8. Wspdtpraca/Praca Zespotowa (Collaboration/Team-

work)

9. Pozytywne nastawienie (Positive attitude)

ty Gelman - http://www.gelman.gwu.  studze, w zbiorach, pracownikéw
edu/about/organization/mission-state- 2. Dydaktyka (Teaching), ktéra:

ment

Zrédo: Opracowaniewtasne na podstawie deklaracjiwartosci, zamieszczonych

e zacheca do rozwijania umiejetnosci krytycznego

mys$lenia

e poprawia i poszerza umiejetnosci korzystania

z narzedzi informatycznych
e promuje niezaleznos$¢ intelektualna

3. Kreatywno$¢ i Innowacje (Creativity & Innovation):

* w tworzeniu koncepcji
« w $wiadczeniu ustug
* W rozwigzywaniu problemoéw
* w podejmowaniu decyzji
4. Kierownictwo (Leadership), ktoére;

« inspiruje do osiagniec i zacheca do inicjatyw

e promuje postep i rozwéj zawodowy
e zacheca do podejmowaniaryzyka

5. Poszanowanie (Respect) dla:
« poszukiwan i wyrazania idei

« wielokulturowego i ré6znorodnego srodowiska

e uczu¢ iwrazliwosci innych
6. Uczciwos¢ (Integrity):
* w naszych dziataniach

* W naszym osobistym i zawodowym zachowaniu

nastronach internetowych wybranych bibliotek.

1 Kolegialnosc¢ i Wspdtpraca(Collegiality and Coopera-

1 Jako$¢ i Doskonato$¢ (Quality & Excellence): w ob-


http://www.lib.uchicago.edu/e/about/mvv.html
http://www.lib.berkeley.edu/Abo-
http://www.gelman.gwu

wszystkim, co robimy, dbamy ojakos¢, a stawiane cele pozwalajg nam
uzyskiwac szybka i cig™a poprawe Dzieki prraznemu podejsciu do
klienta oraz przyjeciu odpowiedzialnosci za wszystko, co robimy, mamy
zagwarantowana pr*szto$¢”/®A zatem kluczowymi wartosciami dla kie-
rownictwa tej bibliotekijest stale podnoszenie jakosci ustug bibliotecz-
nych oraz orientacja na klienta.

Komunikowaniu kluczowych wartosci stu”~¢ moga takze sprawozda-
nia z dzialalnosci biblioteki, gazetki, broszury, strona internetowa placéw-
ki. Narzedziem przekazujest tez odwotywanie sie do konkretnych wzoréw
i modeli kulturowych oraz symboliki, jak dekoracje, wystréj wnetrz, roz-
mieszczenie przestrzenne zbioréw w nbliotece, tad 1porzadek na stano-
wisku pracy, standardy wygladu. Wszystkie te elementy ukazujg warto-
Sci, zgodnie z ktérymi biblioteka funkcjonuje.

Deklarowanie wartosci nie wystarczy, by pracownicyje akceptowali
i stosowaliw pracy. Nalezy zadbac¢ wiec o to. by chcieli to robi¢. W tjmi celu
potrzebni sg pracownicy - mentorzy, ktdrzy pomoga zwtaszcza mtodym
pracownikom zrozumie¢ ~6wne wartosci, uwierac, dlaczego sg onewaz-
ne, stosowac i prezentowac wartosci, a takze wzmacniac je i utrwalac.
Pojawia sie takze konieczno$¢ sprecyzowania standardéw dziatania od-
noszacych sie do poszczeg6lnych wartosci. Za standardami zachowan
powinny i$¢ systemy wspierajace osigganie tych standardow. Jak wspo-
mnianowczesniej,wiele zalezy od postaw personelu. Nale” wiec zwracac¢
szczegoblng uwage w procesie rekrutaciji i selekcji tak, aby zatrudnia¢ ludzi
o okreslonych cechach osobowosciowych i podstawowych umiejetno-
Sciach koniecznych do wdrozenia wymaganych wartosci. Rownie wazny
jest proces szkolenia, by nowi pracownicy zrozumieli waznos¢ wartosci,
mot~owanle oraz kontrola, ktorej celemjest systematyczne monitorowa-
nie, nadzor i ocena poziomu zgodnosci dziatan i zachowan podejmowa-
nych przez pracownikéw z ustalonymiwartosciami.

Reasumujgc, zmieniajgce sie oblicze biblioteki stwarza okazje do dys-
kusji, jakie wartosci i priorytety zawodu sg i bedg wazne w dzisiejszym
Swiecie. Obecnie, kiedy biblioteki muszg stale przekonywac¢ spoteczen-
stwo o swojej niezbednosci nie mogg zapominad, jakie sa ijakie powinny
by¢ podstawowe wartosci, oraz cojest istotg placowki i co czjoiijg wazng
dla otoczenia. Warto mie¢ swiadomos¢, ze poprawnie uksztattowany sys-
tem warto$ciwyznaczawzorce zachowan wtasciwych dla biblioteki i okre-
Sla sposoby reagowania nazmiany zachodzace w otoczeniu. Tworzac sys-
temy wartosci trzebajednak pamietac, ze waznejest to, na ile zawarte
w nich sposoby dziatania i wartosci majg odzwierciedlenie w codziennym
funkcjonowaniu pracownikéw i ich przekonaniach. Sam fakt, ze bibliote-
ka sformutowata takie dokumenty nie musijeszcze oznaczac, zejej czton-
kowie znajg tresc¢ tych dokumentoéw i zgodnie z nimi postepuja.

G.Stoma: SystemZarzadzaniaJakoscig wg ISO 9001 w Pedagogicznej Bibliote-
ce Wojewddzkiej im. KEN wLAJblinie. ,,Bibliotekaw Szkole" 2003, nrl, s. 1



MajaWojciechowska*

WARTOSCI ETYCZNE
WWYBRANYCH ASPEKTACH ZARZADZANIA
I ORGANIZACJI BIBLIOTEK

w artykule zostaty przedstawione aspekty etyczne, ktére powinny by¢ uwzgledniane pod-
czas zarzadzaniabibliotekag 1planowaniajej organizacji. Do szczegdélnie Istotnych zagadnien
zaliczy¢ mozna etyczne kierowanie personelem biblioteki, kwestie planowania, realizowania
lkontrolowania wykonywanych przez niego zadan i sposobu pracy, czy tez problematyke
wypalenia zawodowego bibliotekarzy oraz mobbing.

Pojecie i rozwoj etyki

Rozwazania cztowieka dotyczace dziatalnosci etycznej i moralnej
w zakresie funkcjonowania organizacji obecne sgjuz od czaséw staro”-
nych. W pismach antycznych mowajest o dziatalnosci spoteczno-ekono-
micznej cztowieka powigzanej z kultura, biznesem, czy religia. Pierwsze
wzmianki, ktore przetrwaly do naszych czaséw, poruszajgce problem ety-
ki w organizacjach znajdujg sie m.in. w Pouczeniach dla Merikarego
zXXIlw. p.n.e.,zawierajacych zalecenia moralne dotyczgce prowadzenia
dziatalnosci gospodarczej, w Epopeio Gilgameszuz XXw. p.n.e., podkre-
Slajacej wartos¢ etycznej pracy, stuzby iwiernosciw wykonywaniu powie-
rzonych obowigzkdw, czy w mezopotamskim Kodeksie Hammurabiego
zVIl w. p.n.e., szczeg6towo omawiajgcego kwestie etyki w prowadzeniu
interesow.

Wraz z rozwojem mysli etycznej, na przestrzeniwiekéw ksztattowaty sie
réwniez zasady etyki dziatalnosci instytucjonalnej, ktore od przetomu
XVIIi XIXw. rozpatiywane byty w ramach ekonomii, by w potowie XX w.
przybrac postac¢ odrebnej nauki - etykibiznesu, nazywanej réwniez etyka
zarzadzania. Dzis etykajest uznawanaza dziatfilozofii i okreslanajako ,fi-
lozoficzne badanie dziedziny moralnosci”Hub tez ,,og6t norm moralnych
uznawanych w pewnym czasie przezjakas zbiorowos¢ spotecznag jako
punktodniesieniadla oceny i regulacji postepowaniaw celu integracji gru-
py wokot pewnych wartosci” Wedtug Petera Vardy i Paula Groscha ,,mo-
ralnosc¢jest dziedzing decyzji i czynéw, etyka zas - teoretycznym nad nig
namystem””, cho¢ bardzo czesto termindéw tych uzywa sie zamiennie.

*Dr, Ateneum - SzkotaWyzszaw Gdansku.
' F. Rlcken: Etyka ogélna. Kety 2001, s. 9.
* Wielka encyklopediaPWN. T. 8. Red. J. Wojnowski. Warszawa 2002, s. 393.
~P. Vardy, P. Grosch; Etyka: poglady iproblemy. Poznan 1995, s. 12.



Poza etyka istnieje wiele nauk, ktore w posredni sposéb zajmujg sie
rozwazaniami na temat moralnych zachowan cztowieka. Nalezg do nich
m.in. socjologia, psychologia, ekonomia, antropologia, etnologia. Réwniez
w zakresie zachowan organizacyjnych w instytucjach bibliotecznych pro-
wadzone sg badaniazmierzajgce do analizy zachowan pod katem moral-
nosci i etyki. W konsekwencji tych badan w wielu krajach na swiecie,
w tym rowniez i w Polsce, powstaly kodeksy etyki dla grupy zawodowej
bibliotekarz

Pomimo, iz biblioteki rzadko kiedy majg charakter instytucji komer-
cj™nych iw ograniczonym zakresie majg kontakt z pienigdzem i zarzadza-
niem finansamiw celu maksymalizacji zysku ekonomicznego, ktory naj-
czesciej powoduje dylematy moralne, sgjednak instytucjami rowniez
narazonjTui na roznego typu nieprawidtowosci, jak na przykiad:

* niekompetencja,

* niedbalstwo,

 kumoterstwo,

e nieprzestrzeganie zasad i higieny pracy,
e nieposzanowanie wartosci,

e mobbing itp.

Ponadto nalezy uwzgledni¢ réwniez odpowiedzialnos¢ spoteczng pra-
cownikow bibliotek i wymogi etyczne z tg odpowiedzialnoscig zwigzane.

Dziatania etyczne w zarzadzaniu i organizacji bibliotek

Wszyscy pracownicy bibliotek, niezaleznie od petnionych funkcji, sta-
zu pracy, stanowiska czy rozmiaréw placowki, w ktérej pracujg na co
dzien muszg kierowa¢ wlasnym zyciem, pracg oraz podejmowac nie-
ustanne wybory 1rozwigzjrwac¢ dylematy. Ich dziatania nabierajg szcze-
go6lnego znaczenia, kiedy zaczynajg wptywac réwniez na innych ludzi.
Dlatego tak waznejest etyczne postepowanie kadry kierowniczej w proce-
sach zarzadzania.

Zarzadzanie bibliotekg wymaga od kierownikéw szeregu dziatan, ta-
kichjak m.in. kierowanie praca personelu bibliotecznego, awiec budowa-
nie zespotow, szkolenie, ocenianie, rozwijanie kultury organizacyjnej,
wplywanie na rozwoj zawodowy, ksztattowanie postaw, czy tez rozwigzy-
wanie sporéw i konfliktow. Wszystkie te zadania wymagajg odpowie-
dzialnosci, Swiadomosci ich znaczenia oraz kompetencji kierowniczych
aby byty prawidtowo zrealizowane. Ponadto powinny by¢ przeprowadza-
ne z zachowaniem zasad etyki, ktéra obowigzuje w danym Srodowisku
kulturowjnm i zawodowjmi, a takze w ramach unikalnej kultury organiza-
cyjnej konkretnej biblioteki.

Szczegolnie Istotne, z punktuwidzenia etyki zarzgdzaniabiblioteka, moze
okazac sie realizowanie nastepujgcych zadan i aspektéw organizacyjnych:

wKodeksy etyki bibliotekarskiej na $wiecie. Antologia narodowych kodekséw etycz-
nych. Red. Z. Gebotys$iJ. Tomaszczyk. Warszawa 2008.



« zapewnienie prawidtowego przebiegu funkcji organizacyjnych,

« dobor odpowiednich metod zarzadzania,

« tworzenie pozytywnej i skutecznej kultuiy organizacyjnej,

e budowaniejasnych i przejrzystych zasad obowigzujacych w bibliotece
oraz konsekwentne ich przestrzeganie i egzekwowanie,
racjonalne wynagradzanie pracownikow, adekwatne do petnionych
obowigzkéw, kompetencji, realizowanych zadan itp.

Etyka w realizowaniu funkcji organizacyjnych
w pracy bibliotek

W organizacji pracy bibliotek wyrézniane sg 4 podstawowe funkcje
zarzadzania (kierowania), do ktdiych naleza:

1 Planowanie.

2. Organizowanie.

3. Motywowanie.

4. Kontrola" .

Wszystkie z czterech wymienionych funkcji sg niezwykle wazne dla
prawidtowej organizacji pracy i rozwoju biblioteld. Moga by¢jednak reali-
zowane z poszanowaniem lub brakiem poszanowania wartosci etycz-
nych.

Juz na etapie planowania, awiec okreslania celow funkcjonowania
biblioteld, tworzeniajej misji i wizji, strategii, czy tez planu strategicznego,
przewidywania naktadow i wydatkéw mozna zauwa”¢ réznice w tym
zakresie. R6zne sg cele bibliotek i r6zne Srodki prowadzace do ich realiza-
cji. Planowanie wymaga poszanowania zaréwno potrzeb uzytkownikéw,
jak i dbania o pracownikow biblioteki. Pominiecie w tej zasadzie ktorej$
z grup lub wrecz poszczegdlnych oso6b taczy sie ze ztkamaniem zasady ety-
ki, ktéra méwi o tym, iz ,biblioteki funkcjonujag dla dobra og6tu spote-
czenstwa i zatrudnionych w niej bibliotekarzy”.

Zta organizacja pracy wptywa nazmniejszenie skutecznosci realizacji
celéw biblioteki, zwieksza chaos, powoduje marnotrawstwo czasu, srod-
kéw finansowych i materialnych, ktére zwykle zapewniane sg z publicz-
nych zrédet finansowania. Jest czesto zrédtem frustracji i niezadowolenia
bibliotekarzy. R6zne sg modele organizowania pracy w bibliotekach.
W jednych placowkach panuje zasada autokratycznych rzgdéw dyrekto-
ra, winnych zas dominuje praca zespotowa, wspolne dziatanie i podejmo-
wanie inicjatyw. Niezaleznie od przyjetej formy istotnejest, aby zapewnia-
ta ona komfort pracy osobom zatrudnionym, zas$ bibliotece - jak
najlepsze wykor~stanie potencjatu koncepcyjnego pracownikéw. Wiele
pisze sie obecnie na temat koniecznosci aktywizowania bibliotekarzy
i pracy zespotowej, jednak nie we wszystkich placéwkach taki model pra-
cyjest mozliwy, gdyz nie kazdy zespot pracownikow potrafi wykazac sie

" M. Wojciechowska: Zarzagdzanie zmianami w bibliotece. Warszawa 2006, s. 121.



wystarczajgca inicjatywa i przedsiebiorczoscig. Wowczas demokratyczny
styl kierowania moze przeksztatci¢ sie w marazm biblioteki. W takich sy-
tuacjach znacznie korzystniejszejest stosowanie przez dyrektora elemen-
téw autokratycznego stylu kierowania, jednakze z poszanowaniem zasad
etyki, cow literaturze okreslanejest mianem ,zyczliwego autokraty”®
Dobrzejest, kiedy pracownicy motywowani sg do rozwoju, samodzielno-
sci, zaradnosci, gdy moga wptywac na charakter swojej pracy, dostosowy-
wac jg do wiasnych kompetencji, umiejetnosci, zainteresowan zawodo-
wych, bez szkody dla biblioteki oczjrwiscie. Zwykle takie podejscie
W organizowaniu pracy powoduje wzrost satysfakcji i zadowolenia z pra-
cy. Niekiedy mate zmiany i udogodnienia niewspotmiernie podnosza
komfortwykonywanych zajec€.

Motywowanie oraz kontrola pracownikow to szczeg6lnie skompliko-
wane i trudne funkcje kierowania. Wymagajg zarowno wiedzy i doswiad-
czenia oraz wrodzonego wyczucia i umiejetnosci interpersonalnych. Na
funkcje motywowania i kontroli sktadajg sie miedzy Innymi takie zadania
jak:

e ocenianie pracownikow;

* wjTiagradzanie;

e awansowanie pracownikow;

e delegowanie uprawnien;

« kierowanie narozne formy doksztatcania (szkolenia, konferencje, staze,
studiaitp.);

e tworzenie korzystnej kultury organizacyjnej;

e rozwigzywanie konfliktéw;

e przeprowadzanie rotacji na stanowiskach pracy;

e tworzenie i realizowanie standardow pracy.

Wiele z tych zadan budzi wsréd bibliotekarzy kontrowersje, zas dla kie-
rownikéwjest nieprzj™emnag powinnoscia. | tak np. kontrolowanie pracow-
nikdw moze okazac sie obowigzkiem nieprzyjemnym dla obu stron, ale tez
jego zaprzestanie niejest mozliwe, gdyz spowoduje brak podstawy do mia-
rodajnej oceny pracownikow, awiec ich awansowania i wynagradzania.
Ponadto zdarza sie, ze te same dziatania oceniane sg bardzo réznie w roz-
nych placéwkach. W niektérych bibliotekach okresowe oceny pracowni-
kow sg postrzegane pozytywnie, jako mozliwo$¢ zaprezentowaniawlasnego
rozwoju zawodowego i dokonan, w innychjako ponizajgca préba pognebie-
nia podwladnych. Czesto te same dziatania dyrektoraw jednym zespole
beda oceniane zyczliwie i aprobowane, zas w drugim traktowane jako mob-
bing. Tak wiec wiele zale:” od indywidualnego podejscia do sytuacji, zespo-
tu pracownikoéw, biblioteki i kultury organizacyjne;j.

Duzo sporow budzi regulowanie wysokosci zarobkéw oraz metody
wynagradzaniaza prace. W jednych bibliotekach preferowane sg systemy
zadaniowe, w innych wysokos$¢ pensji zaleznajest od stazu pracy, wy-
ksztatcenia lub zajmowanego stanowiska. Innym przykiadem konfliktu

K. Kletlinski, V. M. Reyes. T. Oleksyn; Etyka w biznesie i zarzgdzaniu. Krakéw
2005, s. 178.



etycznego w kierowaniu personelem bibliotekijest dylemat, czy z korzy-
Scig dla dtugoletnich pracownikoéw powinno sie ich nadal zatrudniac lata-
mi na stanowiskach, ktére wymagaja wyzs”~ch kwalifikacji, czy tez dla
dobra samej biblioteki powinno sie zwolni¢ te osoby i zatrudni¢ nowe,
owiekszych mozliwosciach, stanowigcych szanse rozwoju dla instytuciji.
Takich dylematow, w pozornie nieskomplikowanej pracy dyrektora bi-
blioteki, jestwiele. Aby wiec funkcje kierowania byty w bibliotece realizo-
wane przez kadre kierowniczg prawidtowo, dziatania te muszg by¢ nie
tylko skuteczne, wydajne i profesjonalne, ale rowniez realizowane w spo-
séb etyczny.

Kluczowe cechy i umiejetnosci
kadry kierowniczej biblioteki
warunkujgce zarzgdzanie zgodne z zasadami etyki

Dziataniazgodne z zasadami etyki wigzg sie zwykle z kulturg osobistg

i normami moralnjrmiwyniesionymiz domu rodzinnego i szkoty, nabyty-

miw procesiewychowania i ksztatcenia. Tymczasem etyczne zarzgdzanie

bibliotekg wjmiaga od kierownika nie tylko wewnetrznego systemu war-

tosci, ale réwniezwielu umiejetnosci i cech pozwalajgcych na sprawiedli-

we, racjonalne i mgdre podejmowanie decyzji. | tak, do podstawowych

wymogow stawianych przed kadrg kierowniczg bibliotek, warunkujg-

cych etyczne zarzgdzanie, moznazalic/™¢:

* wewnetrzng potrzebe sprawiedliwosci luczciwosg;

 kompetencje w zakresie pracy bibliotekarskiej oraz umiejetnosci mene-
dzerskie;

* umiejetnos¢ strategicznego myslenia 1planowania, pozwalajaca na rea-
lizowanie celéw stawianych przed biblioteka;

< umiejetnosci interpersonalne utatwiajace prace z personelem biblioteki
orazjej otoczeniem i u*kownikami;

e kreatywnos¢, dynamizm, pomystowos¢, pomagajgce rozwijac sie bi-
bliotece 1spetniac oczekiwaniajej klientow;

« kreowanie pozitywnej, etycznej kultuiy organizacyjnej biblioteki;

* respektowanie przyjetych zasad oraz egzekwowanie ichwsrod podle™e-
go personelu;

+ odpowiedzialnos¢ i sprawiedliwos¢ zaréwno wzgledem pracownikow
jakiwlasnej osoby;

e empatie i “czliwos¢ w stosunku do innych ludzi, bedaca podstawg do
budowania pozytywnej i tworczej atmosfery;

< konsekwencje w postepowaniu wzgledem pracownikéw oraz w realizo-
waniu celéw;

e kulture osobistg, takt lwyczucie, bedgce warunkiem udanych kontak-
tow z przetozonymi, uzytkownikami oraz podwiadnymi;

¢ lojalnos$é, zaréwno wzgledem podwitadnych, jak i przetozonych oraz
catej instytucji, wpljrwajgca na zaufanie w zespole.



Jakwidac¢ cech pozadanych u dobrego i zarazem etycznego kierowni-
kabibliotekijest bardzo wiele 1z pewnoscig moznaby Ich wymieni¢jesz-
cze wiecej. Malto ktdra osoba posiadaje wszystkie 1spetnia tak rozlegte
wymagania. Waznejestjednak aby dg”~¢ do optymalnego modelu, elimi-
nowac cechy negatywne, zas rozwijac te pozytywne 1najbardziej korzyst-
ne dla biblioteki Jjej uzytkownikéw.

Powyzsze kompetencje mozna podzieli¢ najogélniej na tzw. kompeten-
cje miekkie, do ktérych naleza m.in. umiejetnosci Interpersonalne czy
cechy charakteru, oraz na tzw. kompetencje twarde zwigzane z kwalifika-
cjami lumiejetnosciami zawodowymi, jak umiejetno$¢ budowania pla-
now czy stosowania odpowiednich metod zarzadzania. Wszystkie z nich
nalezg dojednej z trzech grup: kompetencji kierowniczych (menedzer-
skich), bibliotekarskich lub cech osobistych zwigzanych z charakterem
1powierzchownoscig. Umozliwiajg skuteczniejsze zarzgdzanie biblioteka
oraz lepsze rcEillzowanlejej celow 1dziatan na rzecz spoteczenstwa, awiec
dziatanie etyczne, bedace przeciwiennstwem marnotrawstwa, niegospo-
darnosci 1nieudolnosci.

Stres, wypalenie zawodowe 1 mobbing
w pracy bibliotekarza

Zaréwno stres, mobbing, jak 1wypalenie zawodowe sg zjawiskami
wysoce niekorzystnymiw kazdb5mi zawodzie. Praca bibliotekarza, postrze-
gana na ogotjako spokojna 1mato wyczerpujaca, réwniez niejest wolna
od réznego rodzaju zjawisk patologicznych.

Stres okreslanyjest najczesciejjako: ,aktywna reakcja organizmu na
stawiane mu wymagEinia 1pojawiajace sie zagrozenia, czyli na stresoiy".
O ile termin ,wjTnagania” nie majeszcze wydzwieku pejoratywnego, to
»Zagrozenia”, zwlaszczaw pracy zawodowej sg elementem zdecydowanie
negatywnjmi 1z punktu widzenia etyki - nleakceptowalnym. Dlatego tez
podczas rozpatrSwanla zjawiska stresu istotnejest natezenie czjmnikow
stresogennych. Wedtug fizjologéw 1psychologdw stres w ograniczonym
zakresiejest korzystny dla organizmu, mobilizuje sity 1pozwala sprostac
owym ,wymaganiom”, dtugotrwaty i silny - powoduje wiele niekorzyst-
nych dla organizmu zmian fizykochemicznych, fizjologicznych, a nawet
patologicznych, prowadzgcych do wypalenia zawodowego.

SjTidromem wypalenia zawodowego okreslanyjest ,stan, ktéry kry-
stalizuje sie powoli, przez dtuzszy okres przezywania ciggtego stresu
langazowania catej energii zyciowej i ktéryw koricowym efekcie wywiera
negatywny wptyw na motywacje, przekonaniai zachowanie’@ Wypalenie
zawodowe czesto taczy sie z obnizeniem samooceny, zijmi samopoczu-
ciem fizycznym i psychicznym, lecz ,niejest konsekwencjg sporadycz-

S. M. Lltzke, H. Schuh: Stres, mobbing | wypalenie zawodowe. Gdansk 2007,
s. 11.
«Tamze, s. 167.



nych traumatycznych zdarzen, lecz nastepujgcjon powoliwyniszczaniem
psychicznym”* Bardzo czesto dotyka osoby pracujgce w zawodach wy-
magajacych kontaktu z innjrmi ludzmi, jak lekarze, pielegniarki, ale réw-
niez nauczyciele, sprzedawcy i coraz czesciej bibliotekarze.

Absolutnie niedopuszczalnym iwysoce nagannym z punktu widzenia
etykijest mobbing, czyli ,sytuacja, w ktorej kto$ w miejscu pracyjest cze-
sto i przez dtuzszy czas szykanowany, dreczony lub traktowany gorzej niz
pozostali pracownicy oraz czuje sie izolowany” Szczeg6lnie destrukc”-
ne jest zjawisko izolacji, ktorej towarzyszy bezradnos¢ i przekonanie
o braku mozliwosci uzyskania pomocy.

Niestety, pomimo czestego naduzywaniawszystkich trzech terminéw
zjawiska, ktore okreslajg, wystepujg w polskich bibliotekach i dotyczg
grupy zawodowej bibliotekarzy.

Badania sondazowe

W celu zbadania przekonan, opinii i doswiadczen srodowiska biblio-
tekarskiego, zwigzanych z kwestiami etyki w organizacji bibliotek, prze-
prowadzono badania ankietowe. Wzieto w nich udziat ponad 370 o0s6b
z wszystkich typow bibliotek, tj. publicznych 35,6%, uczelni wyzszych
35,6%, pedagogicznych 19,3%, naukowych 7% oraz szkolnych 0,7%.
Rozktad wiekowy uczestnikéw badania byt proporcjonalny - nie domi-
nowata zadna grupawiekowa, cojest korzystne dla reprezentatywnosci
badan. Przewazatly osoby o wyksztatceniu wyzszym - 90,8%, bibliote-
karskim - 79,2%, awiec w miare trwale zwigzane z zawodem, Swiadome
jego roli i celdw. Zaledwie 6% stanowity osoby o wyksztatceniu srednim,
zas 3,2% legit3TTiowaty sie dyplomem doktora. Niestety, w badaniu nie
uczestniczyly osoby z tytutami doktora habilitowanego i profesora, ktére
mogtyby naswietli¢ podejscie do kwestii etycznych najwyzej i najlepiej
wyksztatconej kadry bibliotekarskiej. 16,2% stanowita kadra kierowni-
cza.

W ramach badan bibliotekarze pytani byli zaréwno o ich przekonania
zwigzane z zasadami moralnymiw pracy zawodowej,jak rowniez osobiste
doswiadczenia w tym zakresie. Na zapytanie, czy w bibliotekach moze
dochodzi¢ do tamania zasad etyki 72,5% oséb odpowiedziato twierdzaco.
Pozostate 27,5% nie uwzglednito takiej mozliwosci, co by¢ moze byto spo-
wodowane sposobem postrzegania instytucji bibliotecznychjako organi-
zacji, ktore w bardzo ograniczonjmizalesie majg dostep do srodkoéw fi-
nansowych oraz nie skupiajg sie na pomnazaniu zyskOw pienieznych.
Zaledwie 4,2% uznato, izw bibliotekach dochodzi do niezdrowej konku-
rencji miedzy pracownikami, potocznie nazywanej ,wyscigiem szczu-
row”. Roéwniez pozytywnie oceniano przetozonych - 71,8% pracownikow
okreslito ichjako osoby etyczne. Wiekszos¢ srodowiska (71,5%) zna, sto-

®Tamze.
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suje (96%)" luwaza za potrzebny (93,1%)*" kodeks etyki bibliotekarza,

za najwazniejsze kwestie etyczne w pracy zawodowej uznajac;

e szacunek dla u~tkownikéw oraz swiadczenie ustug nawysokim po-
ziomie,

e rowne traktowanie uzytkownikéw, bez wzgledu na sympatie, narodo-
wos¢, wyznawang religie, status spoteczny itp.,

« respektowanie prawa do prywatnosci i dyskrecji, przestrzeganie prze-
pisoéw o octironie danych osobowych,

« rzetelne, uczciwe i sumienne traktowanie swoich obowigzkéw, prace
Z pasja i zaangazowaniem,

e uczciwos$€ i zachowanie kultury osobistej,

« dazenie do tworzenia pozytywnej atmosferyw pracy, okazywanie empa-
tii i zyczliwosci,

e posiadanie odpowiednich kompetencji, predyspozycji i wyksztatcenia
dowykonywania zawodu,

e zaspokajanie potrzeb informacyjnych, edukacyjnych, kulturalnych
i rozrywkowych czytelnikow,

« dbatosc¢ o osobisty rozwéj zawodowy i stale podnoszenie kompetenciji,

e przestrzeganie prawa autorskiego i egzekwowanie tego samego od czy-
telnikow,

« chec¢ niesienia pomocy zaréwno czytelnikom, jak i wspoétpracownikom,

e dbatos¢ o ksztattowanie pozytywnego wizerunku bibliotekarza,

e przeciwdziatanie cenzurze,

e oddzielanie spraw prywatnych od stuzbowych, nie wykorzystSwanie
petnionych funkcji i stanowisk dlawtasnycla korzysci osobistych.

Druga cze$¢ badania dotyczyta osobistych doswiadczen i oceny poste-

powania w codziennej pracy zawodowej. Analizie poddano takie zjawiska

jak stres, wypalenie zawodowe, mobbing oraz inne dziatania sprzeczne

z zasadami etyki. 29,2% bibliotekarzy uznato, iz ich obecna pracawyma-

gazbytwielkiego zaangazowania, jest obcigzajaca i wpt5Ava na pogorsze-

nie stanu zdrowia, zycia rodzinnego i samopoczucia. Dla 47,9% osébjest

stresujaca, zas az 34,5% dotknagt syndrom wypalenia zawodowego.

W przypadku 65,3% osoObjednag z przyczyn wypalenia zawodowego byt

stres, zas$ co ciekawe, 34,7% bibliotekarz pomimo niestresujacej ich zda-

niem pracy, rowniez ulegli temu negatywnemu zjawisku. Niestety, wielu

bibliotekarzy w swojej ocenie, spotkato sie podczas pracy zawodowej

z nieetycznym postepowaniem wspotpracownikéw lub przetozonego

(65,8%). By¢ moze ma to zwigzek z tym, iz zbyt rzadko jasno okresla sie

oczekiwania i normy etyczne wymagane w danej placéwce. Zaledwie po-

towa bibliotek (55,3%) definiuje zasady postepowania, okresla normy

iwzorce, np. dotyczace zakupu literatury i problemujej poziomu meryto-

rycznego, poszanowania podczas zakupéw mniejszosci narodowych lub

grup etnicznych, zasad wspotpracy z bibliotekarzami, obstugi czytelni-

" Procent os6b sposréd grupy, ktora zadeklarowata znajomos¢ Kodeksu etyki bi-
bliotekarza ipracownika informagt
>Mw.



kéw, zasad awansowania podwladnych, zasad przyznawania premii,
delegowania na szkolenia i konferencje itp. Wjeszcze mniejszej liczbie in-
stytuciji (28,5%) znajduja sie zapisy dotyczace przeciwdziatania mobbin-
gowi.

Wsrod najczesciej wymienianych nagannych lub niewtasciwych za-
chowan. z ktérymi spotykaja sie w swojej pracy bibliotekarze, znalazly
sie: protegowanie znajomych lub rodziny, brak w codziennych kontak-
tach szacunku i zyczliwosci, niemiarodajne wynagrodzenie za prace, nie-
jasne lub nieuzasadnione awansowanie pracownikéw, brak mozliwosci
wypowiadania wiasnych opinii lub sagdéw, lekcewazenie przez pracowni-
kéw obowigzkéw zawodowych, nieuzasadnione i krzjrwdzgce pomijanie
podczas przyznawania premii, podwazanie przez przetozonych autoryte-
tu, kwestionowanie decyzji i wydawanych polecen, ponizanie, oSmiesza-
nie, szydzenie i zngcanie emocjonalne, mobbing, celowe blokowanie moz-
liwosci rozwoju, nadmierne obcigzanie obowigzkami, szkoleniami,
kursami itp., a nawet grozenie. Nieco rzadziej wymieniano: nieuzasadnio-
ne (niesprawiedliwe) odmowy wyjazdu na szkolenia, konferencje,
doksztatcanie itp., nieuzasadnione odmowy prosbie o objecie nowych
obowigzkéw lub celowe przyznawanie prac ponizej kwalifikacji i umiejet-
nosci, kradzieze, przywtaszczanie, defraudacje, nieuczciwy przydziat
dyzurdéw - np. sobotnio-niedzielnych lub zmian popotudniowycli, nie-
uzasadnione odmawianie wykorzystania urlopu w dogodnym dla pra-
cownika terminie i formie. Najrzadziej (13,7%) dochodzito do molestowa-
nia seksualnego, choc¢ i tak nalezy ubolewa¢, iz takie postepowanie
w ogble ma miejsce w bibliotekach. Bibliotekarze, ktdrzy brali udziat
w badaniu nie spotkali sie z kolei z brakiem poszanowania uzytkownikéw
biblioteki, lekcewazeniem tajemnicy ochrony danych osobowych, dyskry-
minowaniem mniejszosci narodowych, etnicznych, je*kowych. grup spo-
tecznych oraz namawianiem do postepowaniawbrew etyce. Analizujgc
powyzsze punkty nalezy oczjrwiscie uwzgledni¢, izwiele z nich ma cha-
rakter czysto subiektywny i nie poddaje sie obiektywnej ocenie.

Podsumowujac, nale” stwierdzi¢, izwiele negatywnych zachowarn ma
swoje zrédto w nieprofesjonalnym podejsciu do zawodu i pracy w ogole.
Prawie 30% ankietowanych uznato, ze stowo ,mobbing”jest naduzywa-
ne aby zatuszowac witasne lenistwo i nieche¢ do pracy, 35,2% iz wielu
sposrod pracownikow bibliotek lekcewazy swoje obowigzki, zas 33,5% ze
pracaw bibliotece podejmowanajest czesto przez osoby leniwe, mato ak-
tywne, dazace do konformizmu, szukajace tzw. cieptej posady, nierzadko
zrzucajgce na innych odpowiedzialnos¢ za wiasne btedy i nieudolnosc.

ZakoNnczenie

Refleksje etyczne sg obecne w zyciu cztowieka zaréwno w sferze pry-
watnej, jak i w pracy zawodowej. Wiekszos¢ ludzi nie ma watpliwosci, iz
postepowanie zgodnie z zasadami moralnymi jestjedynjrm wtasciwym
postepowaniem. Problem polegajednak na okresleniu kiedy dziatania



zgodne sa z zasadami etyki, a kiedy nie. Pracaw rozmaitych bibliotekach
coraz bardziej sie rézni, rézne sg rowniez oczekiwania pracujgcych w nich
bibliotekarzy oraz ich klientéw. Takie samo postepowanie moze by¢ roz-
maicie rozpatrywane w zaleznosci od petnionej w bibliotece funkcji, stazu
pracy, sytuacji materialnej, czy przyjetej kultury organizacyjnej. W roz-
nych kulturach organizacyjnych preferowane sg bowiem odmienne sys-
temy wartosci i sposoby postepowania. Dlatego tak waznajest dyskusja
nad standardami etycznymi w pracy bibliotekarzy 1wypracowanie,
W oparciu o Istniejgcejuz regulacje prawne i istniejacy kodeks etyki, dal-
szych zalecen, dla poszczeg6lnych sieci i typow bibliotek, a nawet poje-
djTiczych instytucji.



Zdzistaw Gebotys*

ETYCZNE ROZTERKI, ETYCZNE DYLEMATY,
ETYCZNE ZASADY POLSKICH BIBLIOTEKARZY
(W SWIETLE ANKIETY)

Celem pracy jest przedstawienie stanu $wiadomosci etyki bibliotecznej 1 Informacyjnej
wsréd polskich bibliotekarzy po wejsciu w ~“cie kodeksu etyki bibliotekarza 1pracownika
Informacji SBP. W tjro celu opracowany zostat specjalny kwestionariusz, za pomoca ktérego
bibliotekarze mogli sie wypowiedzieé, jak zachowaliby sie w konkretnej sytuacji, w ktorej
zmuszeni byliby do dokonaniawyboru wigzacego sie z zajeciem stanowiska moralnego wobec
czytelnika, wobec przetozonego, wobec panstwa, czy wobec kolegéw. Zawartos¢ i konstruk-
cja kwestionariusza, rozprowadzonego wséréd bibliotekarzy dwdéch duzych polskich biblio-
tek publicznych miata tez stuzy¢ wykryciu stopnia akceptacji do zachowan nieetycznych
w $rodowisku bibliotekarskim.

Wprowadzenie

Praca bibliotekarza z pewnos$cig nie nalezy do najbardziej stresuja-
cych, czy wyczerpujacych zawodéw. Tak w odczuciu spotecznym, jak tez
w obiektywnych poréwnaniach przegrywa pod tym wzgledem z praca
policjanta, wojskowego, gornika. Zapewne tez zawéd bibliotekarza prze-
grywa z wieloma zawodamiw rankingu najbardziej odpowiedzialnych
zawodow, i to nie tylko z zawodem sedziego, lekarza, czy pilota Boeinga.
Czy tojednak znaczytoby, zejest to zawdd lekki, tatwy i przyjemny, m£ilo
stresujacy, niewyczerpujacy, o niskim stopniu spotecznej odpowiedzial-
nosci? Jak sie wydaje jest to zawdd ani leps”, ani gorszy od innych, za-
wod, w ktdrego wykonywaniu towarzyszg od czasu do czasu stany we-
wnetrznego rozdarcia, wahania z powodu koniecznosci dokonania
wyboru. Podczas wykonywania obowigzkéw zawodowych zdarzajg sie
nierzadko kiopotliwe sytuacje wymagajgce trudnego wyboru miedzy
dwiema pr”~krymi mozliwosciami. Ttem rozdaré wewnetrznych bibliote-
karzajest najczesciej kolizjam ied” wyznawanymi zasadami. ldeami oso-
bistymii/lub zawodowymi, a koniecznoscig dokonywania réznych wy-
boréw. Dotrzymanie r e  obowigzujgcychw bibliotece w kazdej sytuacji,
Y odstagpienie od nichw niektérych sytuacjach, otojest pytanie. Nie spo-
s6b przewidzie¢ ocziwiscie catego konglomeratu zdarzen zachodzacych
w bibliotece, nieprawdopodobnejest tez przewidzenie naszego zachowa-
niaw danej sj*uacji. Warto jednak postawic¢ sobie zawczasu konkretne
pytania, w rodzaju, co bjrm zrobitw danej sjrtuacji, albo, co mysle o moim

*Dr, Uniwersytet Slaski w Katowicach, Instytut Bibliotekoznawstwa linformacji
Naukowej.



koledze lub kolezance, ktory sie zachowat tak a nie inaczej wobec czytel-
nika.

Jest tajemnica poliszynela, a na pewno doswiadczonego psychologa,
ze 9 na 10 zapjrtanych, na przyktad, c ~ ustepuje starszym osobom miej-
scaw srodkach komunikacji publicznej odpowie, ze tak. Podobnie bedzie,
gdy padnie pytanie o nasze zachowanie najezdnijako kierowcy, w szcze-
golnosci, czy zatrzymujemy sie przed pieszyrni znajdujgcymi sie na pa-
sach. Mamy prawo sadzi¢, ze podobng, cho¢ moze niestuprocentowg
zgodnosc¢ uzyskalibysmy zadajgc wybranej grupie bibliotekarzy pytania
dotyczace zachowan etycznych, bazujgce na kodeksie bibliotekarza i pra-
cownika informacji SBP.

1. Czy zachowujesz wszelkie wiadomosci o uzytkownikach, ich zain-
teresowaniach oraz ich dane osobowe dla siebie i wykorzystujesz wytgcz-
nie do celéw okreslonych prawem?

2. Czyzapewniasz uzytkownikom swobode i prywatnosé¢ korzystania
z udostepnianych zasobow?

3. Czygromadzac zbiory biblioteczne i informacyjne, opisujacje, orga-
nizujac i selekcjonujac oraz oceniajac i udostepniajgc, przeciwstawiasz sie
wszelkim przejawom dyskryminacji i zachowujgc bezstronnos¢; starajac
sie stosowac takie narzedzia charakterystyki dokumentéw i organizacji
ich zbiorow, ktére wykluczajg uprzedzanie uzytkownika do konkretnych
tekstow lub zrdodet?

4. Czyjestes lojalnjon pracownikiem? Czy dbasz o dobre imie swojej
instytucji, zmierzajgc do wykreowania i utrwaleniaw spoteczenstwie jej
pozytywnego wizerunku?*.

Nawet, jezeli ankieta miataby charakter anonimowy, to mozemy przy-
puszczac, iz uzyskamyw kazdym rozpatrywanym prrdpadku odpowiedz
twierdzaca. Stanie sie tak i to nie tylko dlatego, iz cztowiek ma w sobie
naturalng sktonnos¢ przedstawiania sie w lepszych barwach, anizeli to
ma miejsce. Niemniej waznyjest przyrodzony konformizm, ktéry kaze
postepowac zgodnie z pryjetymi i uznanymi standardami obowigzujacy-
miw danej grupie spotecznej. Odrebng kwestigjest to, ze trudno oczeki-
wac innej niz pozytjwne odpowiedzi na tak ogdlnie sformutowane pyta-
nia, zwlaszcza, jezeli dotyczag one tak czutej tkanld, jakgjest moralnosc.
Dlatego lepszym rozwigzaniem wydaje sie przeprowadzenie bardziej
szczegotowej ankiety, zawierajacej konkretne pytania, zmuszajgce re-
spondenta do zajecia wyraznego stanowiska.

Srodowisko badawcze
Okazja do przeprowadzenia badan nadar?yta sie samaz siebie. W li-
stopadzie 2007 r.,w kroétkich odstepach czasowych zostatem zaproszony,

najpierw do Bydgoszczy, a nastepnie do Bedzina (woj. slaskie) na powia-

' Zob. Kodeksy etyki bibliotekarskiej na Swiecie. Antologia narodowych kodeksow
etycznych. Pod red. Z. GebotysiaiJ. Tomaszc™ka. Warszawa 2008, s. 226-230.



towe seminaria bibliotekarzy bibliotek publicznych, gdzie wygtositem
odczyty na temat etyki zawodu bibliotekarskiego. Na ich zakonczenie
poprositem stuchaczy owypetnienie kilkunastopunktowego, uprzednio
przygotowanego (31 pytan) kwestionariusza, poprzez ktory poprositem
ich owypowiedzenie swojego stanowiska, swoich poglgdoéw wobec réz-
nych sytuacji, czesciowo wyimaginowanych, aczkolwiek bardzo prawdo-
podobnych, czesciowo pochodzacych z praktyki zawodowej. Punktem
ciezkosci przytoczonych w kwestionariuszu przyktadéw byty relacje,
w jakie wchodzi bibliotekarz w bibliotece, w szczeg6lnoscijego relacje
z przetozonym, relacje ze wspotpracownikami, relacje z czytelnikami oraz
relacjez zasobami bibliotecznjmii. Nie interesowaty mnie wszystkie relacje,
ale te, gdy droga interpersonalnej komunikacji werbalnej i niewerbalnej do-
chodzito lub dochodzi¢ mogto do swego rodzaju konfliktu etycznego, kté-
rego osig byta koniecznos¢ opowiedzenia sie pojednej lub po drugiej stro-
nie, ewentualnie wstrzymania sie od gtosu, dokonanie wyboru, na szali,
ktorej pojednej stronie lezaty poszanowanie ogélnie uznanych wartosci
i standardow etycznych, a po drugiej stronie zgoda na ich tamanie, przekro-
czenie itd. Forma pytajgca kwestionariusza zmuszata ankietowanych do
wyraznej odpowiedzi. W rezultacie przeprowadzonych badan zostat zebra-
ny bogaty i réznorodny materiat badawczy, pochodzacy od 48 responden-
tow, tym cenniejszy, iz ankietowani nalezg do kadiy kierowniczej bibliotek,
a zatem sg osobami z doswiadczeniem zyciowym i zawodowym, ktorzy
~niejednowidzieli i styszeli”, przez to niebojacy sie przedstawic¢ swojej opinii.
Celem ogélnym naszego rekonesansu badawczego byto:

- rozpoznanie pogladoéw etycznych bibliotekarz, a nastepnie;

- préba przetozenia uznawanych w srodowisku standardow i warto-
Sci etycznych nawskaznikijakosciowe ustug bibliotecznych.

Wyniki badan i ich ocena

Ze statystycznego punktu widzenia wyniki badania nie przynoszg
zaskakujacych rezultatow, nie szokujg i nie odbiegaja od opinii innych
przedstawicieli spoteczenstwa. W dychotomicznym ujeciu mozna sklasy-
fikowac poglady etyczne bibliotekarzy na dwie grupy: zachowania akcep-
towane i nieakceptowane. Nie akceptujemy zachowan postepowania
tamiacego dobre obyczaje, wykorzystywania pozycji stuzbowych (kr™Ki
na czytelnika), nie godzimy sie najawne niesprawiedliwosci (stronniczy
przydziat premii) - zob. tab. 1

Powszechng akceptacje moralng ~skato tylko zastepowanie kolegi na
stanowisku pracy. Kwalifikowana wiekszos¢ respondentéw zaakcepto-
wata rowniezwjTioszenie przez kolege do domu nowosci wydawniczych.
Jedyniew pripadku kserowania ksigzek bibliotecznych dla swoich dzie-
ci zauwazamy rozziew moralny miedzy stanowiskiem Bedzina (zgoda)
i Bydgoszczy (niezgoda).



Tabela 1
Bibliotekarz a bibliotekarze

Wynoszenie przez kolege do domu nowosci

Zastepowanie kolegi na stanowisku pracy wydawniczych

Tak Nie Brak opinii Tak Nie Brak opinii
Bydgoszcz 44 Bydgoszcz 4 _ Bydgoszcz 25 Bydgoszcz 18 Bydgoszcz 5
Bedzin 46 Bedzin 1 Bedzin 1 Bedzin 34 Bedzin 12 Bedzin 2

Kserowanie ksigzek bibliotecznych dla swoich dzieci Nagminne sp6znianie sie kolegi do pracy

Tak Nie Brak opinii Tak Nie Brak opinii
Bydgoszcz 19 Bydgoszcz 29 Bydgoszcz 18 Bydgoszcz 18 27 3
Bedzin 29 Bedzin 15 Bedzin 4 Bedzin 9 Bedzin 37 Bedzin 2

Niesprawiedliwy podziat premii Kolega krzyczy na czytelnika

Tak Nie Brak opinii Tak Nie Brak opinii
Bydgoszcz 15 Bydgoszcz 33 Bydgoszcz 47 Bydgoszcz 1
Bedzin 16 Bedzin 27 Bedzin 5 Bedzin 43 Bedzin 1 4

Bibliotekarz - przetozony

W relacjach z przetozonym nie akceptujemy zakazéw niezgodnych
Z naszjon sumieniem, a nawet z przepisami Konstytucji (zakaz wypowia-
dania sie o bibliotece). Nasz moralny sprzeciw budzi postepowanie prze-
tozonego sprzeczne z prawem (niszczenie ksigzki skarg i zazalen), czy tez
przekazjTwanie przez niego danych osobowych osobom trzecim. Juz nie
tak kategorycznie, cho¢ przez wiekszos¢ respondentow potepianejest za-
niedbywanie obowigzkéw przez kierownika biblioteki - zob. tab. 2.

Tabela 2
Bibliotekarz a kierownik biblioteki

Wypozyczenie znajomemu kierownikajedynego
egzemplarza ksigzki znajdujacej sie w bibliotece
Tak Nie
Bydgoszcz 30 Bydgoszcz 16
Bedzin 36 Bedzin 9 Bedzin 3
Wycofanie z ksiggozbioru ksigzek nielegalnych
w Swietle obowigzujgcego prawa

Brak opinii
Bydgoszcz 2

Tak Nie Brak opinii
Bydgoszcz 43 Bydgoszcz 5 -
Bedzin 32 Bedzin 12 Bedzin 4

Zaniedbywanie obowigzkéw przez pracownika

Tak Nie Brak opinii
Bydgoszcz 14 Bydgoszcz 33 Bydgoszcz 1
Bedzin 6 Bedzin 39 Bedzin 3

Zakaz dyrekcji wypowiadania sig o dziatalnosci
biblioteki

Tak Nie Brak opinii
Bydgoszcz 24 Bydgoszcz 24 Bydgoszcz
Bedzin 20 Bedzin 26 Bedzin 2

Wycofanie z ksiggozbioru ksigzek

,kontrowersyjnych”
Tak Nie Brak opinii
Bydgoszcz 35 Bydgoszcz 13
Bedzin 27 Bedzin 18 3

Niszczenie przez przetozonego krytycznych uwag
czytelnikéw zawartych w ksiedze skarg i zazalen

Tak Nie Brak opinii
Bydgoszcz 8 Bydgoszcz 40
Bedzin 9 Bedzin 37 Bedzin 2
Udostepnianie danych o czytelnikach osobom trzecim
Tak Nie Brak opinii
Bydgoszcz Bydgoszcz 46 Bydgoszcz 2
Bedzin 3 Bedzin 43 Bedzin 2



Rozktad statystyczny odpowiedzi w odniesieniu do relacji etycznych
mied” podwladnym a przetozonym jest daleki od jednomysInosci. Przy-
ktadem jest stanowisko w sprawie wycofania z ksiegozbioru ksigzek nie-
legalnych z punktu widzenia prawa i ksigzek ,kontrowersyjnych”. Wiek-
szo$¢ akceptujgca te ,praktyki” spotyka sie ze sprzeciwem liczacej
mniejszosci. Podobnie ma sie rzecz z przyzwoleniem na drobng prjwate ze
strony kierownika bibliotekiw postaci wbo”*czenia znajomemu kierow-
nikajedynego egzemplarza ksigzki znajdujacej sie w bibliotece.

Bibliotekarz - czytelnik

Niemal powszechny sprzeciw moralny bibliotekarz budzi nleobyczaj-
ne zachowanie czytelnika, niedozwolone w3rnoszenle ksigzek przezc”™el-
nika z biblioteki oraz udostepnienie osobie trzeciej telefonu czytelnika
przetrzymujacego interesujgaca go ksigzke. Wiekszos¢ respondentow,
aczkolwiek niezdecydowanawyraza swoj sprzeciw moralny wobec wpro-
wadzenia optatw bibliotekach - zob. tab. 3.

Tabela 3
Bibliotekarz a czytelnik
Optaty w bibliotece Pobyt w bibliotece osoby zaniedbanej
Tak Nie Brak opinii Tak Nie Brak opinii
Bydgoszcz 17 Bydgoszcz 31 Bydgoszcz Bydgoszcz 37 Bydgoszcz 8 Bydgoszcz 3

Bedzin 13 Bedzin 32 Bedzin 3 Bedzin 43 Bedzin 5 -

Udostepnienie osobie trzeciej telefonu czytelnika

Wypozyczenie ksiazki ,"ianoc przetrzymujacego interesujacago ksiazke

Tak Nie Brak opinii Tak Nie Brak opinii
Bydgoszcz 37 Bydgoszcz 11 - Bydgoszcz 4 Bydgoszcz 44 -
Bedzin 33 Bedzin 12 Bedzin 3 Bedzin 4 Bedzin 42 Bedzin 2

Nied | ie ksiazek z biblioteki
Nieobyczajne zachowanie czytelnika iedozwolone wynoszenie ksigzek z biblioteki przez

czytelnika

Tak Nie Brak opinii Tak Nie Brak opinii
Bydgoszcz 4 Bydgoszcz 44 _ Bydgoszcz 1 Bydgoszcz 47 -
Bedzin 4 Bedzin 41 Bedzin 3 Bedzin 13 Bedzin 34 Bedzin 1

Jedzenie cukierkéw w bibliotece Pomoc w odszukaniu ksiazki nt. fatszowania podatkéw

Tak Nie Brak opinii Tak Nie Brak opinii
Bydgoszcz O Bydgoszcz 48 - Bydgoszcz 29 Bydgoszcz 18 Bydgoszcz 1
Bedzin 34 Bedzin 13 Bedzin 1 Bedzin 39 Bedzin 7 Bedzin 2

Respondenci akceptujg wypo”~czanie ksigzki ,na noc”, pobjrtw bi-
bliotece osoby zaniedbanej. Nie widzg tez nic zdroznego w pomocy w od-
szukaniu ksigzki nt. falszowania podatkow.

Bibliotekarz - zasoby biblioteczne
Sposrod sytuacji przedstawionych w pytaniach pod zdecydowany
osad moralny dostata sie tylkojedna, mieinowicle, kor~stanie przez czy-



telnika z internetowych stron pornograficznych. Wiekszos¢ bibliotekarzy,
przjmajmniej deklaratywnie potepia kserowanie ksigzek bibliotecznych
przez osobe o niskim statusie spotecznym, nie znajdujac zapewne uspra-
wiedliwieniaw tym fakcie - zob. tabela 4.

Tabela 4
Bibliotekarz a zasoby biblioteczne
Przekroczenie limitu wypozyczen przez studenta Kserowanie catych ksigzek bibliotecznych przez osobe
przygotowujacego prace magisterska o niskim statusie spotecznym
Tak Nie Brak opinii Tak Nie Brak opinii
Bydgoszcz 46 Bydgoszcz 2 Bydgoszcz 25 Bydgoszcz 22 1
Bedzin 42 Bedzin 3 Bedzin 3 Bedzin 16 Bedzin 27

Wypozyczenie ksiazki zaufanemu czytelnikowi na
Wsparcie finansowe ze strony producenta alkoholu ypozy i Y

kilka dni
Tak Nie Brak opinii Tak Nie Brak opinii
Bydgoszcz 29 Bydgoszcz 19 Bydgoszcz29 Bydgoszcz 19
Bedzin 32 Bedzin 13 Bedzin 3 Bedzin 30 Bedzin 15 Bedzin 3

Korzystanie przez czytelnika ze stron

Odmowa wypozyczenia czytelnikowi Mein Karrpf pornograficznych

Tak Nie Brak opinii Tak Nie Brak opinii
Bydgoszcz 18 Bydgoszcz 30 Bydgoszcz O Bydgoszcz 48
Bedzin 7 Bedzin 40 Bedzin 1 Bedzin 6 Bedzin 40 Bedzin 2

Akceptowane od strony moralnej sg generalnie drobne przewinienia
czjd;elnikaw rodzaju przekroczenia limitu wypo”czen, kserowanie catej
ksigzki, czywypo”czenia ksigzki zaufanemu czytelnikowi.

.. Fasety” - Ocena etyczna pogladow etycznych

Poglady etyczne bibliotekarzy, wyrazone w odpowiedziach, ujawniajg
pewne stereotypy myslowe, utrwalone w obyczajowosci spotecznej. Naich
podstawie moznawysnu¢, albo przynajmniej prébowac wysnuc¢ wnioski,
co do preferencji moralnych, co do uznawanych standardéw i wartosci
etycznych, a posrednio, co do ewentualnych zachowan i postaw bibliote-
karzy w identycznych badz podobnych sytuacjach. Postanowilismy
sprowadzi¢ opinie bibliotekarzy do swojego rodzaju faset myslowych,
nadajac dylematom, rozterkom i zasadom etycznym wymiar przekonan
bardziej lub mniej typowych. Chcemyw ten sposéb sprowokowac zainte-
resowanych do wypowiedzi, ale réwniez przygotowac ,grunt” pod dysku-
sje na temat mozliwosci postuzenia sie w ocenie jakosciowej biblioteki
wartosciami i standardami etycznymi w roli wskaznikéwjakosciowych.
Co zatem wynika z naszych badan, jakie standardy etyczne sa tolerowa-
ne, ajakie odrzucane i dlaczego?

»Zero tolerancji”

Wyrazny sprzeciw wobec przewiniefi/zachowan zapisanych w swiadomosci spo-
tecznejjako odbiegajace od normy, czy tez budzace zgorszenie/surfowanie po stronach
pomogrcificznych/.



» Miedzy mtotem a kowadtem”

Przyzwolenie na czyny/zachowania oceniane niejednoznacznie pod wzgledem
etycznym, stawiajace bariery w dostepie do zasob6w bibliotecznych i informacyjnych,
np. eliminowanie ksigzek , kontrowersyjnych”, nielegalnych.

»,Polak na zagrodzie réwny wojewodzie”

Sprzeciw moralny wobec zachowan kolegéw, przetozonych, czytelnikéw, skutki,
ktéreponosza inni, np. zaniedbywanie swoich obowiazkoéw, sp6Znianie sie dopracy lub,
ktore stanowig wyrazne naruszenie norm obyczajowych, np. krzyk wobec czytelnika.

,,t0 be or not to be... conformist”

Watpliwosci moralne w ocenie czynéw nagannychpod wzgledem etycznym z przy-
czyn koniunkturalnych, ze strachu, z powoddéw ideowych, np. stosunek do zakazu
krytyki biblioteki

,,NiC sie nie stato”

Akceptacja naruszen regulaminu, uwzglednianie partykularnych rad czytelni-
czych, czesto kosztem ogo6tu, w przekonaniu, ze wagagatunkowa tychze nieJest na tyle
duza, by odbito sie to na wizerunku biblioteki np. wypozyczanie ksigzek na noc.Jedze-
nie cukierkow itp.

,,Umywam rece”
Akceptacjapomocy czytelnikowi w dotarciu do ksigzek nawet.Jezeli bibliotekarz
ma watpliwosci etyczne, co do celéw (inspiracji) czytelnika.

,»,Nie madj cyrk, nie moje matpy”
Przyzwolenie bibliotekarzy na naruszenie wtasnosci intelektualnej ipraw autor-
skich.

,,Peeunia non olet”
Zgodanaprzyjeciepieniedzy od instytucji/Zos6b o budzgcym watpliwosci wizerunku
moralnym.

,,Biblioteka dla bibliotekarzy”
Wykorzystywanie biblioteki dla swoich partykularnych celéw.

,,Globalna wioska”
Geografia badan nie ma wiekszego wptywu na wyniki badan.

Standardy i wartosci etyczne jako wskazniki jakosci
ustug bibliotecznych

Pytanie kogokolwiek o opinie w sprawach etyki zawodowej, takze bi-
bliotekcirzy, dostarcza bardzo zr6znicowanych odpowiedzi, ktorym dale-
ko do jednomyslinosci. Jednoczesnie nawet ten ograniczony w czasie,
w przestrzeni i w odniesieniu do srodowiska badawczego rekonesans
badawc” potwierdzi, ze mimo wielu réznic dzielgcych bibliotekarzy, wy-
znajemy podobne, a nawet identyczne przekonania, ze bliskie nam sg



standardy lwartosci etyczne, ktore sg wpisane nie tylko w uniwersalny
katalog przykazan moralnych, ale réwniez sg obecne w bibliotekarskich
kodeksach etycznych. Problemem, zatem nie jest stwierdzenie, czy w 0go-
le uznajemy dang wartos$¢, czy tez nie. To tatwo osiagng¢ poprzez ogélne
pytanie, na przyktad, czyjestes za konfidencjonalnoscig danych w biblio-
tece? Jednak tak postawione pytanie razi zbyt daleko idgca ogo6lnoscia
i nie gwarantuje nie tyle sukcesu, co otrzymaniawiarygodnej odpowiedzi.
Dlatego lepszym wyjsciem, wydaje sie postawienie podobnych do przed-
stawionych szczegétowych pytan, a nastepnie przetozenie wynikéw na
uznawane przez srodowisko wartosci etyczne. Ponizej podajemy zbior/
zestaw standardow i wartosci etycznych, bedacych wyciggiem z narodo-
wych kodeksow etyki bibliotekarskiej:

Standardy i wartosci etyczne:
« wolnos¢ intelektualna,
e prywatnos¢,
« wlasnos¢ intelektualna,
« konfldencjonalnos¢ danych,
e sprzeciw wobec cenzury w bibliotece,
e dostepnos¢ ustug (informacji),
e zakaz stronniczosci i prywaty,
e zakaz dyskryminacji uzytkownika.
- etykaw kierowaniu biblioteka,
» etykaw komunikowaniu sie w bibliotece,
e podwyzszanie wtasnych kwalifikacji,
e poszanowanie wspotpracownikow,
e profesjonalizm”.

Niewatpliwie jest to jedna z metod na poszerzenie naszej wiedzy
0 swiadomosci etycznej bibliotekarzy. Badania takie utwierdzajg nas
w przekonaniu, ze wartosci i standardy etyczne sgwazng cechgjakosci
pracy bibliotekarskiej, na ktoéra zwracajg uwage tak bibliotekarze, jak
luzytkownicy biblioteki”. Nie bedzie btedem réwniez stwierdzenie, ze
standardy i wartosci etyczne sktadajg sie najakos¢ ustug bibliotecznych?
Wystarcz przj~oczyc¢jednag definicje jakosci, proceduralng: ,Catoksztatt
cech i charakterystyk produktu lub ustug i posiadajgcych zdolno$¢ do
zaspokojeniawyrazonych lub ukrytych potrzeb, oczekiwan i wymagan
klientow”, aby dostrzec, ze sa to ewidentnie sktadnikijakosci ustug bi-
bliotecznych. Jezeli to prawda, to nie ma przeszkod, by stwierdzi¢ empi-
rycznie, jakie standardy i wartosci etyczne skladajg sie najakos¢ ustug
bibliotecznych? Potrzebnejest do tego odpowiednie instrumentarium -

~Zob. Kodeksy etyki bibliotekarskiej na Swiecie...

~Jak sie wydaje badania nad Swiadomoscig etycznag polskich bibliotekarzy ulegajg
w ostatnich latach Intensyfikacji - zob. E. Czyzewska; Rozumienie etyki zawodowej
w Srodowisku bibliotekarskim. ,Bibliotekarz” 2001 ,nr 5 ,s. 2-8; M. Wojciechowska:
Wartosci etyczne w wybranych aspektach zarzagdzania i organizacjibibliotek (wniniejszej
publikacji); E. Lepkowska; Badanie potrzeb i satysfakcji uzytkownikéw oraz wpiyw ety-
ki bibUotekarskiej na dziatalnos¢ ustugowa bibliotek (wniniejszej publikaciji).



najpewniej bedzie to ankieta, kwestionariusz. Inng metoda, moze by¢
obserwacja. Niezbednajest tez odpowiednia aparatura pojeciowa. Tu wia-
Snie z pomocg ham idg wartosci i standardy wyodrebnione z kodeksow
etyki bibliotekarskiej, ewentualnie poszerzone o inne. Kolejnjrm proble-
mem bedzie wyrazenie tych, niewatpliwie jakosciowych wskaznikow
w postaci ilosciowej. Pamietajmyjednakjeszcze ojednej sprawie, miano-
wicie, czy mozliwe jest powigzanie badanjakosciowych w odniesieniu do
przekonan etycznych bibliotekarzy z ktérgs z metod badan jakosciowych.
Ktdérag metode zastosowac do zbadania standardéw lwartosci etycznych
w roliwskaznikéw: Servqual, LibQual, inne? Moim zdaniem najbardziej
odpowiednie wydajg sie ku temu Servqual i LibQual", aczkolwiek wtasci-
wie zadna z dotychczas opracowanych metod nie podejmuje wyraznie
tego problemu”. Przed nami zatem szereg rozstrzygnie¢. Oprocz wymie-
nionych, takze odpowiedz na pytanie, jakg forme nada¢ wskaznikom
okreslajgcym standardy i wartosci etyczne: ogélna, czy szczegétowa (hie-
rarchiczng). Szczeg6towe wskazniki mogtyby by¢ sformutowane naste-
pujaco:

1. Zakaz dyskryminacji u~tkownika;

1.1 Zakaz dyskryminacji uzytkownikaw dostepie do literatury;

1.2 Zakaz dyskryminacji uzytkownika w dostepie do informacji itd.
czy moze 0go6lnag, np. Zakaz dyskryminacji uzytkownika.

Nale” tez sobie odpowiedzie¢ na pytanie, czy wobec réznorodnych
doktryn etycznych jest mozliwe niesubiektywne rozpatrywanie danego
czynu/zachowania?

AboutLibQual [online], [dostep: 19.03.2009]. DostepnywWorld Wide Web:
<http://www.libqual.org/about/index.cfm>.

Zob. E. B. Zybert: Jakos¢ w dziatalnosci bibliotek. Oceny - pomiary - narzedzia.
Warszawa 2007: M. W. Sidor: Jakos$¢ ustug bibliotecznych: badanie metoda Servqual.
Warszawa 2005; E. Gtowacka: Studium zastosowania kompleksowego zarzgdzania
Jakoscig (TQM) w bibliotekoznawstwie i informacji naukowej. Torun 2000.
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Stanistawa Kurek-Kokocinska*

KILKA UWAG O UStUGACH BIBLIOTECZNYCH

w artykule podjeto zagadnienie z zakresu Jakosci ustug bibliograficznych wykony-
wanych przez biblioteki. W tym celu poddano analizie wybrane realizacje ustug
bibliograficznych (zestawienia bibliograficzne) dawniejsze i wspétczesne. Na tej pod-
stawie szukano odpowiedzi na pytanie o faktyczne i nieodzowne cechy charaktery-
styczne dla tego rodzaju oferty informacyjnej.

Dziatalnos¢ ustugowa bibliotekioznacza ,Swiadczenia biblioteki na
rzeczjej uzytkownikéw indywidualnych i zbiorowych””~ Juzw latach sie-
demdziesigtych XX w. do dziatalnosci ustugowej zaliczone zostaty naste-
pujace czynnosci biblioteczne:

- udostepnianie zbioréw réznego typu na miejscu w czytelniach iwy-
pozyczenia,

- biblioteczna dziatalnos¢ informac”™na, tj. informacjabiblioteczna, bi-
bliograficzna, rzeczowa, zbiorowa (wykazy nabytkéw bibliotecznych,
wystawy, zwiedzanie bibliotek),

- dziatalnos¢ dokumentacyjna (dla instytucji macier”~stej, miasta, re-
gionu),

- ustugi reprograficzne,

- prace wykonywane dla innych bibliotek (np. scentralizowane gro-
madzenie, opracowanie loprawa, instruktaz i konsultacja, w tamtym cza-
sie rowniez centralny druk kart katalogowych).

O ustugach bibliotecznych moéwi sie w aktualnym akcie prawnym
iw innych, niedawno powstatych dokumentach. Np. w artykule 14 obo-
wigzujacej u nas Ustawy o bibliotekachm.m. w)miienlone zostaty ,ustugi
bibliotek”, za ktére moga by¢ pobierane optaty, nalezg tu ,ustugi infor-
macyjne, bibliograficzne, reprograficzne oraz wypozyczenia miedzybi-
blioteczne”. ,Dziatalnos$¢ ustugowq”, a takze inne rodzaje dzlEitalnosci,
zaliczono do zadan Biblioteki Narodowej®. W dokumentach The Interna-
tional Federation ofLibrary Associations and Institutions (IFLA) ustugi
biblioteczne zostaly uznane za szczeg6lnie wazne. Np. w Manifescie bi-
bliotek publicznych IFLA/ UNESCO (1994 r.) powiedziano o ustugach

*Prof. UL dr hab., Uniwersjrtet L6dzki, Katedra Bibliotekoznawstwa i Informacji
Naukowej.

' Z. Daszkowski: Dziatalno$¢ ustugowa biblioteki. W: Encyklopedia wspétczesne-
go bibliotekarstwapolskiego. Wroctaw 1976, s. 116.

“ ,Do zadari Biblioteki Narodowej naleiy prowadzenie dziatalnosci bibliotecznej,
bibliograficznej, naukowej, informacyjnej, konserwatorskiej, poradniczej, wydawni-
czej,wystawienniczej i ustugowej [...]”. Art. 17, Ustawa o bibliotekachz dnia27 czerw-
ca J997r DzU 1997, Nr 85, poz. 539.



réwnoprawnych, zréznicowanych, licznych, uwolnionych odjakichkol-
wiek form naciskow”. W publikacji pt. Wytyczne IFLAZUNESCO (2000 r.)
udostepnianie zbioréw oraz swiadczenie ustug zostaly zapisanejako dwa
podstawowe cele biblioteki publicznej: ,Gtéwnymi celami biblioteki pu-
blicznej sa: udostepnianie zasobdéw i Swiadczenie ustug (réznorodnymi
metodami i Srodkami) [...]

Ustugowe podejscie do dziatalnosci bibliotekarskiej skierowato uwage
srodowiska na problem rozpoznawania potrzeb informacyjnych uA”~ow-
nikow orazjakosci wykonywanej pracy. Pewne zapisy znalazty sie w przy-
wotanej Ustawie o bibliotekach: ,,Do zadan wojewddzkiej biblioteki pu-
blicznej nalezy [...] badanie stanu i stopnia zaspokajania potrzeb
uzytkownikow” (art. 20.1).

Oznaczato to powierzenie bibliotekom ( takze bibliotekom powiato-
wym i gminnym, o czym mowa w artykule 20a) nowych zadan, czy tez
zakres$lenie nowego obszaru ich funkcjonowania”.

W cytowanych Wytycznych obecnejestwymowne nastepujgce stwier-
dzenie: ,Ustugi Swiadczone przez biblioteke bedg miaty wtasciwg jakos¢
tylko wtedy, gdy biblioteka bedzie wrazliwa na potrzebyjej uzytkowni-
kéw i tak bedzie ksztattowata swoja oferte, by owe potrzeby byty zaspoka-
jane”®

Réwniezw innym dokumencie miedzynarodowego gremium pt. Obstu-
ga miodziezy w bibliotekach. Wytyczne IFLA (2001 r.)"zaakcentowano ko-
niecznos¢ poddania dziatan biblioteki swoistej krytyce oraz zaproponowa-
no sposoby zbierania materiatu do oceny: ,,Ocena ustugbibliotecznych dla
m to~Nie” powinnazawierac¢ wskaznikijakosciowe i iloSciowe”® ,Jednym
ze sposobow poznania opinii mtodziezy o bibliotece i poznania ich oczeki-
wan jest przeprowadzenie ankiety ilosciowej i wymaadéwjakosciowych”®

Do pracy bibliotek szkolnych odnoszg sie odpowiednie inne Wytyczne
Miedzynarodowej Federacji Stowarzyszen i Instytucji Bibliotekarskich

~,Ustugi biblioteki publicznej sg oferowane w oparciu o zasade réwnego dostepu
dlawszystkich (...]. Wszystkie grupy wiekowe muszg znalez¢ w bibliotece materiaty
odpowiadajgce ich potrzebom. Zbiory i ustugi powinny obejmowac wszystkie typy
medidw [... JZbiory i ustugi nie moga byc¢ przedmiotem jakichkolwiek form naclsltéw
cenzuiy [...]. Por. Manifest bibliotek publicznych IFLA/UNESCO. W: Dziatalnos¢ biblio-
tek publicznych. Wytyczne IFLA/UNESCO. Opraé, zesp6t pod przew. Ph. Gilla,
w imieniu Sekcji Bibliotek Publicznych. Thum. M. Kisilowska, J. Wozniak, E. Zy-
bert. Warszawa 2002, s. 99.

* Dziatalnos¢ bibliotek publicznych. Wytyczne IFLA/UNESCO..., s. 19.

~Por. D. Wojakowski: Metodologia badan dotyczacychJakosci ustug bibliotek pu-
blicznych. W: Dobra bibliotekapubliczna czyliJaka? Studia i materiaty. Krakéw 2006.
s. 73-87.

Dziatalnosé bibliotek publicznych. Wytyczne IFLA/UNESCO..., s. 50.

~Obstuga mtodziezy w bibliotekach. Wytyczne IFLA. Thum. G. Lewandowicz. W,
Standardy biblioteczne. Wzorce i doswiadczenia Unii Europejskiej. Materiaty z ogolno-
polskiej konferencji Red. J. Wolosz. Warszawa 2003, s. 110-116.

“Tamze. s. 115.

®Tamze, s. 116.

mBiblioteki szkolne. Wytyczne IFLA / UNESCO. Opra¢, przezT. P. Saetre i G. Wil-
lars pod auspicjami Sekcji Bibliotek Szkolnych i Centréw Zasobdw Informacji. Thum.
E. Zybert, M. Kisilowska. Warszawa 2003.



(2002 r.). Réwniez tu, w rozdziale poczagtkowym pt. ,Misja i polityka”,
napisano o potrzebie kontroli, oceny oraz o wskaznikach uzytecznych
w tego typu procedurze: ,Dla kontrolowaniai oceny osigganych celéw bi-
bliotecznych moga by¢ uzyteczne [..] wskazniki

Okreslony sposéb postepowania oraz narzedzia pomiarow jakosci
pracy formutujg stowarzyszenia bibliotekarskiei™, organizacje normaliza-
cyjne‘3 sa tez inicjatywy polskie**.

Pewne swiatto na rozmiar i charakter aktualnego pismiennictwa o bi-
bliotekarskiej jakosci rzuca publikacja z 2007 r. ogtoszona drukiem
przez Biblioteke Slgska pt. Jako$¢ w bibliotekarstwie. Zarzadzaniejako-
Scig, badania efektywnosci oraz narzedzia oceny ustug bibliotek publicz-
nych, szkolnych, pedagogicznych i naukowych (materiaty bibliograficzne
za lata 1995-2005)'~ oraz opracowanie pt. Zarzagdzaniejakoscig w biblio-
tekach, zestawienie bibliograficzne w wyborze z 2006 r. dostepne w ser-
wisie internetowym Biblioteki Pedagogicznej w Garwolinie*®. Te dwa opra-
cowania*®, ktére cechujg przeciez okreslone wtasciwosci gatunkowe,
nasunety kwestie warte pewnego zainteresowania.

W pierwszej kolejnosci zwrécitam uwage na obecnyw serwisach WWW
bibliotek zestaw wiadomosci dotyczgcych zestawien bibliograficznych,
w tym dostepnosc¢ informacji o istniejgcych zestawieniach, dostepnos¢
petnych tekstéw takich zestawien, whasciwosci zestawieri. W spos6b natu-

” Wymienione zostaly: ,wskazniki wykorzystania”, ,wskazniki zasobow”,
~wskazniki kadrowe”, ,wskaznikijakosciowe”, ,wskazniki kosztéw” oraz ,wskazniki
poréwnawcze”. Por. Tamze, s. 15-16.

Np. R. Poll, P.te Boekhorst: MierzenieJakosci. Miedzynarodowe zalecenia do
pomiaru wykonania zadan w bibliotekach akademickich. Ttum. B. Rek. Wroctaw
2004. Opracowanie powstato w ramach Sekcji Bibliotek Uniwersyteckich i Innych
Ogodlnych Bibliotek Naukowych IFLA, opublikowane w 1996 r. Proces pomiaru, po-
dano, sktada sie z etapéw: przygotowania, realizacji, interpretacji. Po fazie wstepnej
(cele, plan, okreslenie préby) kolejna czesS¢ procesu pomiarowego polega na zgroma-
dzeniu danych. Sa tu takie sposoby, jak: symulacja, wywiad, obserwacja, ankieta/
kwestionariusz. Do wykazania, czy biblioteka wypetnia swe plany, funkcje i zadania
potrzebnyjest instrument pomiarowy. W publikacji zamieszczono liste i charakte-
rystyke wskaznikéw wykonania zadafi.

Por. PN-ISO 11620: 2006 - Informacja i dokumentacja- Wskaznikifunkcjonal-
nosci bibliotek. Warszawa 2006.

#Np. K. Jazdon i A. Jazdon pisza O préobie wyznaczenia standardéw dlapolskich
bibliotek naukowychi pracy Zespotu ds. Standaryzacji powotanego przez Rade Wyko-
nawczg Konferencji Dyrektoréw Bibliotek Szkét Wyzszych. Starania skupity sie
poczatkowo na opracowaniu formularza ankiety, jako podstawy do gromadzenia
materiatu. Por. O prébie wyznaczenia standardéw dla polskich bibliotek nauko-
wych. W: Standardy biblioteczne. Wzorce i doswiadczenicL... s. 48.

Jakosc¢ w bibliotekarstwie. ZarzgadzanieJakoscig, badania efektywnosci oraz
narzedziaoceny ustug bibliotek publicznych, szkolnych, pedagogicznych i naukowych
(materiaty bibliograficzne za lata 1995-2005). Oprac. A. Koszowska, L. Przybylska.
Katowice 2007.

Zarzadzaniejako$cia w bibliotekach: zestawienie bibliograficzne w wyborze.
Oprac. J. Rosek. [online] Garwolin 2006. [dostep: 02.02.2009]. Dostepny w Word
Wide Web: <http://www.garwolln.blb.edu.pl/zestawienia/ZESTM.doc>.

w materiatach bibliograficznychznajduja sie 143 pozycje; w zestawieniu biblio-
graficznym 29 pozycji.


http://www.garwolln.blb.edu.pl/zestawienia/ZESTM.doc

rainy trzeba byto powiekszy¢ szerokos$¢ obserwacji i przesledzic¢ to, wjaki
sposo6b biblioteki opisujg w swoich serwisach wykonjrwane ustugi.

Zarysowany temat potrzebuje przyktadow celem zobrazowania pew-
nych tendencji. Wzietam pod uwage serwisy bibliotek nagrodzone w kon-
kursach oraz inne, tj.: serwis Biblioteki Gimnazjum w Radzitowie i Peda-
gogicznej Biblioteki Wojewdédzkiej w Katowicach Filia w Pszczynie*®,
serwis Biblioteki Uniwersyteckiej we Wroctawiu, Miejskiej Biblioteki Pu-
blicznej im. J. Stowackiego w Tarnowie i Biblioteki Zespotu Szko6t Zawo-
dowych w Starym Sgczu*®, serwisy bibliotek Szkoty Podstawowej w Mi-
chatowien™®, 11 Liceum Ogolnoksztatcgcego w Bialjrmstoku”*, a takze
serwisy trzech t6dzkich placowek, tj. Wojewddzkiej i Miejskiej Biblioteki
Publicznej, Pedagogicznej Biblioteki Wojewodzkiej i Biblioteki Instytutu
Medycyny Pracy oraz serwisy kilku innych placéwek z grupy bibliotek
akademickich (Biblioteka Uniwersyteckaw Poznaniu, Biblioteka Uniwer-
sytecka w Warszawie), publicznych (Wojewddzka i Miejska Biblioteka
Publicznaw Zielonej Gorze, Wojewoédzka Biblioteka Publicznaw Krako-
wie), pedagogicznych (Ksigznica Pedagogicznaw Kaliszu, Biblioteka Pe-
dagogicznaw Piotrkowie Tiyb.,), centralnych (Gtéwna Biblioteka Lekar-
ska. Centralna Biblioteka Rolnicza) oraz placéwek naukowo-badawczych
(Instytut Metali Niezelaznych w Gliwicach). Przeanalizowany materiat
dotyczy stanu w pierwszej potowie lutego 2009 r. W pierwszej czesciwy-
powiedzi wynikowej przedstawie sprawy ogolniejsze.

Proponowana metoda pozwoli wstepnie ukaza¢ obraz ustug biblio-
tecznych opisanych przez bibliotekarzy, co chyba wprowadzi tez nowy
temat, wart dalszych badan. Oparcie sie na okreslonej ilosci serwiséw
WWW kaze przyjac¢ wyniki analizyjako przyczynkowe.

1 Wyniki przeprowadzonej analizy:

1. W serwisach niektore biblioteki opisujg swojg dziatalnos¢jako ustu-
gowa i podajg do wiadomosci uzytkownikéw wykaz prowadzonych
ustug.

2. Jednoczesnie czes¢ bibliotek nie nazjwa wykonywanych czjTinosci
ustugami. Znacznie czesciej nie mowi sie w ten sposéb na stronach biblio-
tek szkolnych.

3. W serwisach bibliotek wystepuja wjrrazenia: ,,ustugi”; ,,ustugi infor-
macyjne”; ,ustugibibliograficzne”, ,ustugibiblioteczne”; ,ustugi online”.

4. Tylko wyrazenia ,ustugi” oraz ,ustugi online” znajdujg sie w ,Menu
gtdéwnym”.

Chodzi o konkurs ,Pokaz swojg dobra strone" organizowany przez czasopismo
~Bibliotekaw szkole”.Por. <http://www.bibliotekawszkole.pl/konkurs_www/archi-
wum.php> [odczyt 17.02.2009].

Chodzi o konkurs ,,Najlepsze witryny internetowe bibliotek polskich, 1ledycja
2004”. Por. <http://ebib.oss.wroc.pl/sbp/konkurs_www_2004_wyniki.htmI> [od-
czyt 17.02.2009].

“ Biblioteka Szkoty Podstawowej w Michatowie [online] <http;//bibliotekasp-
mich.kylos.pl/index.php> [odczyt 17.02.2009].

Konkurs ,Witryna internetowa biblioteki szkolnej” [online] <http://bibliote-

ka.bialystok.edu.pl/cms/?g=node/164> [odczyt 17.02.2009].


http://www.bibliotekawszkole.pl/konkurs_www/archi-
http://ebib.oss.wroc.pl/sbp/konkurs_www_2004_wyniki.html
http://bibliote-%e2%80%a8ka.bialystok.edu.pl/cms/?q=node/164
http://bibliote-%e2%80%a8ka.bialystok.edu.pl/cms/?q=node/164

5. Pozostate wjrrazenia: ,ustugibibliograficzne”, ,ustugibiblioteczne”,
»ustugi informacyjne” wystepuja w serwisacti pojedynczo, podporzadko-
wane punktom ogélniejszym, w kolejnosci:

- wyrazenie ,ustugi bibliograficzne” wymienione zostatow grupie In-
formacje; pozostate podpunkty Ir*ormogito: ,,godziny otwarcia”; ,\WJdo-
~czalnia”; ,c”Melnla”; ,wypo”czalniamiedzybiblioteczna”; ,katalogibi-
blioteczne”; ,wykaz prenumerowanycti czasopism”; ,ustugi ksero”;
s,ustugi internetowe”;

- wyrazenie ,ustugi biblioteczne” wjonienione zostato w grupie Dziaty
[Bibliotek”, jak np. ,,C~elnla Naukowa - ustugibiblioteczne: informacja
rzeczowa, bibliograficzna...”;

-wyrazenie ,ustugi informacyjne” wymienionow grupie O bibliotece
[po kliknieciu zmiana na ,Biblioteka naukowa”], gdzie umieszczone zo-
staly nastepujace dane: ,adres”, ,godziny otwarcia”, nazwy zakreséw
czynnosci i o0s6b odpowiedzialnychl!, tj. ,udostepnianie zbiorow”, ,wjrpo-
~czalnia miedzybiblioteczna”, ,ustugi informacyjne”™

6. Wyrazenie ,ustugi”, wystepujgce w serwisach niektorych biblio-
tekw ,,Menu gtéwnym”, dotyczy czynnosci fachowych, a rGwnoczesnie
rozmaitych innych czynnosci. Wyrazenie ,,ustugi” stosuje sie w takich
przypadkach do nastepujacych form aktywnosci bibliotek [podaje alfa-
betycznie]: ,Dostep do Internetu” / ,Interneti komputery” /,Noclegi” /
,Ofertaedukacyjnadla..”/ ,Opracowanie zestawien” / ,Punkt informa-
cji Europejskiej” / ,,Skanowanie, kserowanie” / ,Ustugi reprograficzne”
/ ,Wynajem sal” / ,Wypozyczalnia Miedzybiblioteczna” / ,Wypozycza-
nie miedzybiblioteczne” (dalej pn. ,Wypo”~czalniaMiedzybiblioteczna”:
~Sprowadzanie i udostepnianie materiatéw z innych bibliotek”, ,,wypo-
zyczanie zbioréwwilasnychinnjmi bibliotekom”) /7 ,Wyprzedaz mebli” /
~Zwiedzanie”.

8. Mozliwos¢ reprodukcji dokumentow bywa tez okreslanajako od-
rebnawazna ustuga, tj.opisanaw ,Menu gtéwnym”.

9. Wyrazenie ,,ustugi” obecne w serwisach niektorych bibliotek, odno-
si sie catkowicie do czynnosci zawodowych sensu strictewykonywanych
przez fachowy zespo6t. Te czynnosci zostaty wymienione w serwisach,
mniej lub bardziej szczeg6towo, opisowo lub bezposrednio. Zachowujac
istniejace nazewnictwo, pr~*aczam w grupach:

- ,informacja katalogowa” / ,telefoniczna informacjao zbiorach” 7/ ,te-
lefoniczna prolongata ksigzek” / ,rezerwacja ksigzek nazamoéwienie”;

“ Wyrazenie ,Ustugi informacyjne” wystepuje tez w serwisie Instytutu Metali
Niezelaznych. Wyspecjalizowane dziedzinowo czynnosci, wykonywane przez Dziat
Informacji | Promocji, sg stabo eksponowane (w,MenuRéwnym” punkt ,Inne Dzia-
ty"). Dopiero po ogolniejszym opisie tej komoérki pn. ,Prezentacja”, Jako proponowa-
na przez nig ,,Oferta”, wymienione sg wykonywane zlecenia oraz podane dalsze In-
formacje: ,Przyjmuje: wykonawstwo innycli ustug informacyjnycli, ktdiycli tematyka
i czestotliwos¢ sg do uzgodnienia”. W zasadniczej ofercie tej placéwki znajdujg sie,
rozumiane Jako ustugi Informacyjne, nastepujace czynnosci: zestawienia tematycz-
ne: profile tematyczne w systemie informacji biezacej; serwisy informacyjne; opra-
cowania analltyczno-sjnitetyczne; odbitki kserograficzne z posiadanych materia-
tow.



- .prezencyjne udostepnianie zbioréw (informacja o czytelniach)”/
~Wypo”~czanie”/ ,zbioiy Avypozyczac mogg” / ,vi*ozyczenia miedzybi-
blioteczne”/ ,dziatalnos¢ statutowa”;

- ,ustugi reprograficzne”/ ,poligrafia”;

- ,opracowywanie adnotowanych wykazéw nowosci”/ ,zestawienia
bibliograficzne” / ,opracowywanie zestawien bibliograficznycli”/ ,uzu-
petnienia bibliograficzne”;

- ,warsztat informacyjny biblioteki tworza...”/ ,bazy danych”/ ,udo-
stepnianie bazy...”;

- .instruktaz dlabibliotek szkolnych”/ ,pracownia multimedialna”/
.lekcje biblioteczne”/,Biblioteka sktadowa” / ,sprzedazwydawnictw”.

10. Charakterystyke ,ustug” biblioteki, przeprowadzong w podziale
na ,ustugi biblioteczne” i ,ustugi informacyjne”, nale” oceni¢jako zrozu-
miatg i jednoznaczng. W kazdej z grup wbmiienione zostaty wtasciwe
czynnosci. Do ,ustug” biblioteki, zaliczone zostaly tez; zabezpieczanie
zbioréw (mikrofilmowanie, digitalizowanie), konserwacja, dziatalnos¢
szkoleniowo-dydaktyczna, dziatalnos¢ popularyzatorska i upowszech-
nianie kultury, udziat w konferencjach i wystawach, organizowanie wy-
staw tematycznych.

11. Wyrazeniem ,ustugi online” objete zostaly nastepujgce czynnosci
[kolejno]: ,Zapytaj bibliotekarza/ Szkolenia z zakresu elektronicznych
zrédet informacji.../ Elektroniczne zamawianie ksigzek w Bibliotece.../
Realizacjazamoéwien na kserokopie.../Lokalizacja materiatéww katalo-
gach bibliotek krajowych oraz zagranicznych/ Poszukiwania bibliogra-
ficzne, rzeczowe, faktograficzne w oparciu o zasoby informacyjne i kata-
log.../ Weryfikacja danych bibliograficznych do publikacji fachowych
i prac naukowych / Sporzadzanie kwerend bibliograficznych/ Wspétpra-
caw zakresie ksztattowania ksiegozbioru Biblioteki...”.

Mozna zauwazy¢, izwsrdd spraw wymienionych do zatatwienia na
odlegtos¢, znajduja sie cziamosci specjalistyczne, ktore moga by¢ zreali-
zowane z wykorzystaniem e-zrédet.

Il. Spostrzezenia ogdlne:

1. Uzytkownicy korzystajacy z serwisow WWW bibliotek otrzymuija nie
dos¢ wyrazny przekaz na temat ustug bibliotecznych.

2. Nazwa ,ustugi” biblioteki okreslajg zestawy czynnosci:

- zwigzane z ich zasadniczg dziatalnoscia,

- niezwigzane z ich zasadniczg dziatalnoscia.

3. Jednoczes$nie-czynnosci zwlgzEine z zasadniczg dziatalnoscia biblio-
teki nie sa naz&wane ustugami.

4. Czynnosci niezwigzane z podstawowag dziatalnosciag biblioteki,
a przedstawionejako jej oferta, to:

- ustugi hotelowe/noclegowe,

- ustugi handlowe (np. prowadzgc sprzedaz okreslonych débr: wy-
dawnictw witasnych, opracowarn bibliograficznych),

- ustugi ,drukarskie” i reprograficzne,

- ustugi introligatorskie,

- ustugi internetowe.



6. Trudno powiedziec¢, jak do takich komunikatow odnosza sie uzyt-
kownicy, a zwlaszcza, czy wymienione czynnosci/ustugi pojmujg oni
zgodnie z intencjg autorow serwisow.

7. Z analitycznego punktu widzenia mozna uzasadnic ten stan rzeczy
nastepujaco:

- nawigzuje do tresci Ustawy o bibliotekach,

- pozostajew relacji do tresci zamieszczanych w pismiennictwie biblio-
tekoznawczym,

- bierze sie z podejscia pragmatycznego lub ptynie z pewnej rutyny
zawodowej bibliotekarzy.

1M1 WjTiiki dalszej analizy:

1. Z dotychczasowej anEilizy serwisow WWW bibliotek wynika, ze ,,ze-
stawienia bibliograficzne”, ,zestawienia tematyczne", ,tematycznezesta-
wienia bibliograficzne” dokumentéw réznych typéw oraz ,realizowanie
kwerend” to klasyczna, typowa ustuga specjalistéw bibliotekarstwa i in-
formacji naukowej.

2. W wielu placowkach ,zestawienia” sg wykonywane na zlecenie
i sprzedawane po cenach zgodnych zwyliczeniem na podstawie lokal-
nych cennikéw.

3. Biblioteki czesto wysuwajg te oferte na pierws” plan, tzn. umiesz-
czajg hasto ,zestawieniabibliograficzne” w ,Menu Réwnym™” albo podajg
jako zasadniczy komunikat po ,otwarciu” zaktadki ,Ustugi” lub tez
umieszczajgw innym widocznym miejscu.

4. Biblioteki wymieniajg tez opracowywanie zestawiernjako czynnosc,
jednag sposrod kilku innych, wykonywanych w swoim zawodzie.

5. Sa biblioteki, ktére wykonujac kwerendy, ustality cene za specjali-
styczne czynnosci, jednak poza ,Cennikiem” nie odkrywajg poniekad tej
oferty. Sg tez biblioteki specjalistyczne, ktére nie umiescity ani cennika
ustug, aniwiadomosci o przyjmowaniu do realizacji zlecen bibliograficz-
nych. Me wykonujg tego rodzaju ustugi biblioteki szkolne.

6. Biblioteki - zwlaszcza wyzszych uczelni - informuja, ze zestawien
bibliograficznych nie wykonujg na zlecenie mtodziezy akademickiej. Na
ile takie zastrzezenia, uzasadnione z pewnych pobudek, pr~*czynig sie do
wihasciwej samodzielnej pracy studenta ze zrodtami informaciji, jednak nie
wiadomo.

7. O zestawieniach wykonywanych w ramach zlecen od os6b zaintere-
sowanych biblioteki nie informujg na swoich stronach. Zapewne ten cie-
kawy materiatjest gromadzony i postuzy podczas planowania ewentual-
nych zmian w dziatalnosci placéwek.

8. Serwisy WWW bibliotek - zwtaszcza pedagogicznych (co niejest
praktyka ogoélng), ale i szkolnych - zawierajg informacje o sporzadzonych
zestawieniach, ich tytuty, a czesto i wkasciwg tresc.

9. Biblioteki pedagogiczne, jako placowki wspierajgce dziatalnosc¢
oswiatowg, zostatly odpowiednim rozporzadzeniem ministra edukacji



z 2003 r.“ zobligowane, m.in. do wspierania i promowania edukacji czy-
telniczej i medialnej, dziatalnosci bibliotek szkolnych oraz nauczycieli
w realizacji zaje¢ dydaktycznych. W zwigzku z tym biblioteki wykonujg
rézne prace, np. zestawienia bibliograficzne i publikujgje w swoich serwi-
sach internetowych.

10. Szczegdblnie duzo wykazow zamieszcza Biblioteka Pedagogiczna
w Piotrkowie Trybunalskim. Internauci moga przeczyta¢ na stronie na-
stepujaca informacje: ,W dziale «Zestawieniabibliograficzne» miesci sie
juz 500 wykazow dla nauczycieli, studentéw i uczniow szkot ponadgim-
nazjalnych. Najnowsze pie¢setne zestawienie - to <Edukacja ekologiczna
w bibliotece szkolnej (za lata 2002-2008)». Zapraszamy do korzystania
z opracowan znajdujacych sie w naszym serwisie”™™*

Taka mnogosc¢ zestawien wyostrza pewne kwestie, np. problem starze-
nia sie spisanych publikacji. Znajdujemyjednak wypowiedz nastepu-
jaca: ,Pomocaw doborze oraz aktualizacji literatury stuzg wykwalifikowa-
ni nauczyciele bibliotekarze”.

IV. Spostrzezeniaog6lne:

1. Zestawienia bibliograficzne obecne na stronach WWW bibliotek sta-
nowiag - bezwatpienia - Swiadectwo bibliotekarskiej fachowosci.

2. Warto przjrpomnie¢, ze metodyka sporzgdzaniazestawien tematycz-
nych zostata okreslona przed laty. Zasady sporzadzania zestawien tema-
tycznych regulowaty odpowiednie przepisy, kolejno: z 1968 r. zawarte
w PN-N-01179 pt. Tematyczne zestawienia dokumentacyjne, nastepnie
przepisy z 1975jako PN-N-01180.02 pt. Opracowania dokumentacyjne.
Zestawienie tematyczne oraz przepisy z 1988 r. ogtoszone w normie PN-
N-09131 pt. Wydawnictwa osrodkéw informacji - zestawienia tema-
tyczne. W maju 1999 r. norma ta zostata wycofana. Ogolng charakterysty-
ke zestawienn bibliograficznych zamieszcza aktualny podrecznik
Informacji naukowej™.

3. Zawartosc¢ serwisowWWWhibliotek uwydatnia, ze istniejg dwazasad-
nicze rodzaje zestawien bibliograficznych: odptatne i darmowe lub wykony-
wane nazlecenie i gotowe, ktdrez kolei réznig sie znacznie mied” soba.

Obecnos¢ biblioteki w Srodowisku internetowym stwarza warunki do
oceny tego cyfrowego materiatu pod réoznym katem. Analiza, do ktorej
przyczynity sie dwaw>5Tnienione spisy bibliograficzne, pozwolita pokaza¢
stan informowania szerokich grup spotecznych o wykonywanych ustu-
gach bibliotecznych.

“ Rozporzadzenie ministra edukacji narodowej i szkolnictwa z dnia 29 kwietnia
2003 r. w sprawie szczegétowych zasad dziataniapublicznych bibliotek pedagogicz-
nych. DzU 2003, Nr 89. poz. 824.

Biblioteka Pedagogiczna w Piotrkowie Trybunalskim. W: <http://www.peda-
gogiczna.edu.pl/aktual.htm> [odczyt: 18.02.2009].

“ Por. J. Reizes-Dzieduszycki: Metody dokumentacji i informacji naukowej. W: In-
formacja naukowa, rozw<y - metody - organizacja. Red. Z. Zmigrodzki, W. Babik
i D. Pietruch-Reizes. Warszawa 2006, s. 119-120.
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Jolanta Szulc*

KONCEPCJE ZARZADZANIA JAKOSC 1A
W BIBLIOTEKACH POLSKICH.
STAN OBECNY | KIERUNKI BADAN
(PRZEGLAD PISMIENNICTWA)

Na podstawie analizy literatury przedmiotu rejestrowanej w polskich bibliografiach bibliolo-
gicznych dostepnych online: ,,Polskiej Bibliogralii Bibliologicznej” (1995-) ,,Bibliografii Biblio-
grafii Polskich' (1995-) i ,,Bibliografii Analitycznej Bibliotekoznawstwa i Informacji Naukowej
(1990-) oraz tekstéw wjTnienionych w zestawieniu bibliograficznym pt.: ,,Jako$¢ w bibliote-
karstwie - zarzadzaniejakos$cia, badania efektywnos$ci oraz narzedzia oceny ustug bibliotek
publicznych, szkolnych, pedagogicznych i naukowych (materiaty bibliograficzne zatata 1995-
2007) (Katowice, 2007) omoéwiono koncepcje zarzadzaniajakos$cig w bibliotekach polskich.
Badania literaturowe wykazaty, ze sg to: TQM, benchmarking. Justin Time, Lean Manage-
ment, outsourcing, reengineering. Six Sigma. Analiza materiatéw bibliograficznych wyodreb-
nita grupy tematéw zwigzanych z problematyka jakos$ci: zarzadzanie jakos$cia (zarzadzanie
przezjakos$c¢), ocenajakosci, benchmarking, efektywnos$¢ kosztowa. Stwierdzono, zew bi-
bliotekach polskich stosowane sg r6zne koncepcje zarzadzaniajakoscia. Niestety, analiza
iloSciowa literatury nie pozwalajednoznacznie stwierdzi¢jaka jest liczba zastosowan powyz-
szych koncepcji. Moznajedynie zauwazy¢, ze w latach 2004-2006 znacznie wzrosto zaintere-
sowanie problematyka Jakosci w pismiennictwie blbllologlcznym.

Rozwazania na tematjakosci pojawity siejuz w dzietach starozytnych
filozofow*. Wspdtczesnie powszectinie obowigzuje definicja zawarta
w normie 1ISO 9000:2000: , Jakos¢jest to stopien, wjakim zbiér intierent-
nych wiasciwosci spetnia wymagania”?

W literaturze mozna spotkac wiele koncepcji zarzadzaniajakoscig.
Wsrod klasykéw, ,,0jcOw” wspotczesnego zarzadzaniajakoscig wymienia
sie zwykle trzy néizwiska: E. W. Deminga, J. M. Jurana i P. B. Crosbiego.
W niektérych opracowaniach podkresla sie takze znaczgcy wktad A. V.
Feigenbauma, K. Isikawy, J. Akao i innych”.

« Dr, Uniwersytet Slaski w Katowicach, Instytut Bibliotekoznawstwa i Informacji
Naukowej.

' Platon pojmowatJakosc¢jako pewien stopien doskonatosci, Arystoteles okreslat
jakoscjako zesp6t swoistych cech odrézniajacych dany przedmiot od innych przed-
miotéw tego samego rodzaju, a wedtug Cycerona qualitas oznacza ceche, wtasciwosé,
przymiot. Por. Z. Zymonik: Wkiad starozytnoscido problematykiJakosci ijej kosztow.
»Problemy Jakosci" 2004, nr 8, s. 36-38.

~,Inherentny” oznacza istniejgcy sam w sobie, szczegélnie jako stata wtasci-
wos$¢. Por. ISO 9000:2000 System zarzadzaniaJakoscig. Podstawy iterminologia,
s. 25.

~Por. R. Wolnialc, B. Skotnicka: Metody i narzedzia zarzadzaniaJakoscig. Teoria
ipraktyka. Gliwice 2007, s. 10.



Tworcg wspotczesnej filozofiijakoscijest William Edwards Deming,
ktory uwaza, ze priorytetem kazdego dziatania powinno by¢ dazenie do
ciagtego podnoszenia poziomujakosci ustug i débr. Koncepcja z zakresu
zarzadzaniajakosciag, zwana inaczej cyklem poprawy, cyklem Deminga,
cyklem PDCA (plan, do, check, act) zawiera chronologicznie uporzadko-
wane dziatania, ktére sg typowe dla uktadu sterowania ze sprzezeniem
zwrotnym (por. rys. 1).

ACT PLAN

CHECK DO

Rys. 1. Koto Deminga

Zrédto: A. Hamrol, W. Mantura: Zarzadzaniejako$cia - teoria i praktyka. Warszawa 2002.

Identyfikacja proceséw zachodzacych w organizacji (takze w bibliote-
ce) wraz z ich wzajemnjmii oddziatywaniami i zarzadzanie nimi skiadajg
sie na tzw. podejscie procesowe. Model systemu zarzgdzaniajakoscia,
ktérego podstawagjest proces przedstawiono na rys. 2.

Rys. 2. Model systemu zarzadzaniajakoscig, ktérego podstawag Jest proces
Zrédto; PN-ENI1SO 9004 Systemy zarzadzaniaJakos$cig. Wytyczne doskonaleniaJunkcJonowania.

Do najbardziej znanych wspdtczesnych systemoéwjakosci nalezg: QA
(Quality Assurance], ISO 9000 (International OrganizationJor Standa-
rization), TQM (Total Quality Management.



TQM (Total Quality Management)

Kompleksowe zarzadzanie jakoscig (kompleksowe zarzgdzanie przez
Jakosc) jestjednym z kilku podejséjakosciowych w zarzgdzaniu. TQM to
~.metoda zarzgdzania organizacjg oparta na wspoétdziataniu wszystldcti
jej cztonkéw”, ,wzajemne, wspoélne dziatania kazdego pracownika
przedsiebiorstwaw ramacti procesdw biznesowycti w celu wyprodukowa-
niawjTobdw, swiadczenia ustug, ktére spetniajg oczekiwania klientéw,
anawetje przekraczajg”*. TQM to takze ,filozofia cig”™ego doskonalenia
osigganego przez state skupienie uwagi na klientacti, procesacti i zaan-
gazowaniu przy zastosowaniu zasady najlepiej realizowanego przywodz-
twa przez edukacje oraz trening i pomiaiy przeptywu informacji”»

Podstawowe cectiy TQM to orientacja na klienta i najakos¢ kierowania
przedsiebiorstwem, opracowanie i wdrozenie strategiijakosci z okresle-
niem wymiernycti celéw, zaangazowanie kierownictwa i pracownikow
przez komunikacje, ksztatcenie, uznanie i przekazjwanie kompetencji
oraz udostepnienie zasobéw niezbednych do osiggniecia wyznaczonych
celéw, ulepszenie i skracanie administracyjnych i produkcyjnych proce-
soww przedsiebiorstwie, okreslenie i podnoszenie poziomu zadowolenia
klientow i pracownikow firmy (jak réwniez wizerunku firmy w opinii pu-
blicznej), analizowanie wynikéw przedsiebiorstwa i osigganych wskazni-
kéw i poréwnywanie ich z zatozonjmii celami (kierowanie przedsiebior-
stwem)®.

W Polsce wydano szereg publikacji z zakresu TQM, awiekszo$¢ z nich
to prace autorstwa Ewy Glowackiej'~. Prace te dotycza praktycznej imple-
mentacji zasad TQM w systemach biblioteczno-informacyjnych, modelu
implementacji TQM oraz zastosowaniu zasad TQM na przyktadzie wybra-
nych bibliotek.

Praktyka stosowania metody TQM w bibliotekach polskich niejest
jeszcze powszechna. Zdaniem Mai Wojciechowskiej liczba bibliotek wdra-
zajacych TQM niejest wysoka, stosujejg obecnie siedem bibliotek, za$
pie¢ prowadzi przygotowania do petnej implementacji metody®. Metode
TQM wprowadzita m.in. Biblioteka Gtéwna Akademii Techniczno-Rolni-
czej w Bydgoszczy® oraz Biblioteka Gtownej Politechniki Krakowskiej

"A. Hernas, L. Gajda: Systemy zarzadzaniajakoscig. Gliwice 2005, s. 15.

""Tamze.

"Tamze.

~Por. E. Glowacka: Studium zastosowania kompleksowego zarzadzaniajakoscig
(TQM) w bibliotekoznawstwie i informacji naukowej. Torun 2000; artykuty zamiesz-
czone w czasopismacti: ,Acta Universltatls Nicotai Copernicl. Bibliologia”, , Arclii-
wa. Kancelarie Zbiory”, ,Bibliotekarz”, ,Bibliotekarz Podlaski", EBIB, ,Przeglad
Biblioteczny”, ,Zagadnienialnformagi Naukowej”, ,,ZagadnieniaNaukoznawstwa”.

*Por. M. Wojciechowska; Zarzadzanie zmianami u>bibliotece. Warszawa 2006.
s. 146.

®Por. L. Derfert-Wolf, T. Skibicka: Praktyczne zastosowanie TQM w zarzgdzaniu
biblioteka. W: Wdrazanie nowoczesnych technik zarzadzania w instytucjach non-profit
naprzyktadzie naukowej biblioteki akademickiej. Materiaty z konferencji (Krakéw, 28-
30 wrzesnia 1998). Krakow 1998, s. 37-54.

W 1999r. Biblioteka Politechnil6 Krakowskiej przystapita do realizacji projek-

tuTEMPUS UM JEP 13242-98 nt.:,,Development ofLibrary Managementas a Part of



Inne zagadnienia omawiane w literaturze to aplikacja norm ISO 9000
jako podstawa do wprowadzania TQM oraz synergia utworzona przez
rownoczesne wprowadzanie obu tych podejs¢:

ISO 9000 = sprawnos¢ = wiasciwe wykonywanie zadan.

TQM = skutecznos¢ = wykonjrwanie wtasciwych zadan".

Wprowadzanie norm ISO 9000 posiada wady i zalety. Wadami sa:
ograniczeniaw perspektywie czasowej, inzynieryjny i mocno zbiurokra-
tyzowany charakter norm. Do zalet nalezg: ksztattowanie efektywnej dzia-
talnosci bibliotek i uporzgdkowanie relacji z otoczeniem. Najkorzystniej
mozna modelowa¢ sposéb implementacji systemdw zapewnianiajakosci,
jesli od poczatku zaktada sie, zejest to tylko przejSciowy etap w dazeniu
do kompleksowego zarzgdzaniajakoscig'?

Autorzy publikacji zwracajg uwage na rozw6j TQM w kierunku zarzg-
dzania strategicznego, podkreslajg zwigzki TQM z koncepcjg ,uczacej
sie” organizacji oraz wykorzystanie zasad TQM w tworzeniu kultury or-
ganizacj™nej biblioteki.

Osobnym zagadnieniem omawianym w literaturze przedmiotu sg
metody i techniki oceny i pomiarujakosci: SERVQUAL, benchmarking,
PEST, metody diagramowe (systems map, influence diagram, affinity
diagrairii, SWOT, DELPHI

Benchmarking

Polega na poréwnaniu cech organizacji z konkurentami lub firmami
wiodgcymi w danej branzy, oraz kopiowanie sprawdzonych wzoréw''*
Przedmiotem dziatarn moga by¢ procesy, produkty, sposoby rozwigzan
problemoéw itp. Celem benchmarkingujest poréwnanie sie z najlepszymi,
dorownanie im, orientacja na najlepsza klase wyrobéw lub ustug oraz
uczenie sie od konkurentéw. Benchmarking moze by¢ wewnetrzny, zo-
rientowany na konkurencje lub funkcjonalny'®

the University Total Quality Management”, w ktorym uczestniczyty takze: Biblioteka
GtéwnaAkademii Techniczno-Rolniczej w Bydgoszczy, Biblioteka Gtéwna Politech-
niki Swietokrzyskiej w Kielcach, Biblioteka Gtéwna Uniwersytetu Szczecinskiego.
Por. Biblioteka Politechniki Krakowskiej. Katalog: Wokot biblioteki - projekty BPK
[dostep: 15.02.2009]. Dostepny w World Wide Web: <http://www.biblos.pk.edu.pl/
projekty_i_granty>.

"' R. Kraszewski: TQM. Teoria i praktyka. Torun 2001, s. 233. Cyt. za: E. Glowac-
ka: Wprowadzeniedo QA i TQM w odniesieniu do instytucji biblioteczno-informacyjnych.
[online]. ,EBIB Elektroniczny Biuletyn Informacyjny Bibliotekarzy". 2002, nr 30.
[dostep: 15.02.2009]. Dostepny w World Wide Web: <http://ebib.oss.wroc.pl/2002/
30/glowacka.php>.

E. Gtowacka: Wprowadzenie doQAITQM.... [online].

Por. B. Feret, E. Dobrzyriska-Lankosz: Nowoczesne techniki zarzgdzania - teo-
riai praktyka. W: Wdrazanie nowoczesnych technik zarzgdzania w instytucjach non-
profit naprzyktadzie naukowej biblioteki akademickiej. Materiaty z konferencji (Kra-
kéw, 28-30wrzesnia 1998). Krakéw 1998, s. 55-66: E. B. Zybert: Jakos¢ w dziabilno-
Sci bibliotek. Oceny -pomiary - narzedzia. Warszawa 2007.

Encyklopedia zarzgdzania, [online], [dostep: 15.02.2009]. Dostepny w World
Wide Web: <http: //mflles.pl/pl/index.php/Strona_g%C5%82%C3%B3wna>.

A. Hamrol: ZarzgdzanieJakoscig z przyktadamL Warszawa 2005, s. 85.
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w literaturze przedmiotu przedstawione sg ujecia benchmarkingu
jako waznej dziatalnosci pomagajacej organizacji we wprowadzaniu
TQM'®oraz miernika efektywnos$ci zarzagdzania biblioteka'"'. Celem bench-
markinguw bibliotece sa; analiza silnych i stabych stron biblioteki, rozwdgj
umiejetnosci pracownikéw i zmianaich dotychczasowych zainteresowan,
zmiana praktyki dziatania biblioteki*®.

Adaptacji metody benchmarkingu do badan serwisow WWW bibliotek
akademickich poswiecone sg prace autorstwa Remigiusza Sapy'®. Au-
torskawersja metody benchmarkingu zaktada realizacje nastepujacych
etapow: okreslenie obszaréw i cech odnoszacych sie do tresci i funkcjo-
nalnosci serwiséw WWW bibliotek akademickich, konstruowanie kwe-
stionariusza oceny, ocena serwisow WWW za pomoca kwestionariusza,
poréwnawcza analiza zebranych danych, identyfikowanie najlepszych
praktyk i lideréw, formutowanie wnioskéw”o.

Justin time

Istotg JITjest takie planowanie i sterowanie ruchem materiatéw oraz
czesci, aby zminimalizowaé czas oczekiwania i dostarczy¢je w odpowied-
nim momencie. Celem JITjest catkowite wyeliminowanie marnotrawstwa,
poprzez dostarczanie kazdemu procesowi produkcyjnemu wszystkich
potrzebnych elementéww W3Tnaganym momencie i w wymaganej iloscin™:

czas wytwarzania produktu = czas przemieszczen + czas pracy.

Zagadnienie zarzgdzania ,,5cisle na czas”, ,,w ostatniej chwili” przed-
stawiono na przykJadzie pracy Oddziatu Informacji Biznesowej w Woje-
wodzkiej Bibliotece Publicznej w Krakowie™. Zasada JIT usprawnia pro-
cesy decyzyjne w malej bibliotece, gdzie gromadzi sie literature aktualng,
np. biznesowa, prawnicza, awszelkie rozwigzania organizacyjne powinny

Por. E. Gtowacka: Benchmarkingjako narzedzie totalnego zarzgdzaniaJakoscig
IV bibliotekach. ,Bibliotekarz” 1995, nr 10, s. 15-18.

" Por. M. Huczek: Benchmarkingjako metoda poprawy efektywnos$ci zarzadzania
biblioteka, [online]. ,EBIB Elektroniczny Biuletyn Informacyjny Bibliotekarzy”,
2002. nr3 (32): ldostep: 15.02.2009]. Dostepny w World Wide Web: <http://ebib.oss.
woc.pl/2002/32/huczek2.php>.

“Tamze.

Por. R. Sapa: W poszukiwaniu kryteriéw oceny serwiséw WWW bibliotek akade-
mickich. ,Praktyka i Teoria Informacji Naukowej i Technicznej” 2004, nr 3-4, s. 28-
39: idem: Zastosowanie benchmarkingu do ksztattowaniapolityki marketingowej ser-
wisu WWW biblioteki akademickiej. W: Elektroniczne publikacje w bibliotekach. Red.
M. Kocéjowa. Krakéw 2002, s. 52-59.

~ R. Sapa: Benchmarking w doskonaleniu serwiséw www bibliotek akademickich.
Krakéw 2005, s. 48.

Encyklopedia zarzgdzania, [online]. Jdostep: 15.02.2009]. Dostepny w World
Wide Web: <http://mfiles.pl/pl/index.php/Strona_g%C5%82%C3%B3wna>.

“ Por. S. B. Cisek, M. Zmudzka-Kosala: ZasadaJust-in-time w pracy Oddziatu
1rljorTadBiznesowej w Wojewddzkiej Bibliotece Publicznej w Krakowie. W: Wdrazanie
nowoczesnych technik zarzgdzania w instytucjach non profit naprzyktadzie naukowej
bibliotekiakademickiej. Materiaty z konferencji (Krakéw, 28-30 wrze$nia 1998). ICra-
kéw 1998, s. 25-35.
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by¢ generowane przez cele, a nie chwilowe mody, konserwatyzm czy no-
winkarstwo™.

Kaizen™'*

Koncepcja Kalzen zaktada angazowanie sie pracownikow w ciagte
ulepszanie i sterowanie procesami. Przejawy stosowania podejscia Kaizen
w organizacji: wykazywanie przez wszystkich pracownikéw dgzenia do
poprawyjakosci produktéw i pracy, rozwiniety system szkolen, praca
zespotowa, system motywacyjny (szczegOlnie w zakresie wprowadzania
ciggtych udoskonalen) oraz delegowanie uprawnien i odpowiedzialno-
Scin.

Lean Management

Koncepcjazarzadzania przedsiebiorstwem, ktéra zaktada dostosowa-
nie go do warunkow gospodarowania panujacych na lynku na drodze
przeksztatcen organizacyjnych i funkcjonalnych (wyszczuplanie, odchu-
dzanie, wysmuklanie przedsiebiorstwa)®. Oznacza: standaryzacje pracy,
stosowanie kontroli wizualnej w postaci etykiet, oznakowan, sygnatow
alarmowych, tablic produkcyjnych, kart kontrolnych, a takze redukcje
czasu ustawiania maszyn i urzadzen, zapewnienie ciggtosci przeptywow
produkcji w toku przez minimalizacje op6znien, ograniczanie kolejek,
racjonalizacje transportu, wariantowanie liczebnosci partii oraz prze-
strzeganie praktyk 5S (selekcja, systematycznos$¢, sprzatanie, standary-
zacja, samodyscyplina)™".

Elementy Lean Managementw strategii zarzadzania bibliotekg obej-
muja: decentralizacje proceséw decyzyjnych, delegowanie uprawnien,
cig”e szkolenia {employee empowerment), standaryzacje i uproszczenie
procesow [standardized work), gromadzenie ksigzek, na ktorejest zapo-
trzebowanie i w formie odpowiadajacej uzytkownikowi [just-in-time), kon-
trole jakos$ci na stanowisku pracy (quality at the source) oraz ciggty pro-
ces udoskonalania czterech powyzszych elementéw (continuous impro-
vement)™.

Szczupte zarzadzanie bibliotekami traktowanejest przez niektérych
autorowjako koncepcjawspomagajgca marketingw bibliotece. Tzw. za-
sada PULL - ssaniazaktada uruchamianie oferty bibliotecznej tylko na

Tamze.
~Polska Bibliografia Bibliologiczna" nie rejestruje dokumentéw nt. zastosowa-
nia koncepcji Kaizen w bibliotekach polskich. Jednym z pierwszych opracowan jest
referat wygtoszony na Ogolnopolskiej Konferencji Naukowej ,,Jakos$¢ ustug biblio-
tecznych w spoteczenstwie informacyjnym?”, Katowice 26-27 lutego 2009 r. Por.: B.
Konieczna-Rozenfeld: Narzedzia kontroliJakosci w dziatalnosci biblioteki akademickiej.
CzyJUozofiaKAIZEN mazastosowanie w bibliotece akademickie} uczelnipedagogicznej?
A. Hamrol: ZarzgdzanieJakoscia..., s. 69 n.
“ J. Lichtarski: Podstawy nauki o przedsiebiorstwie. Wroctaw 1997, s. 224.
A Hamrol: ZarzgdzanieJakoscia..., s. 84.
M. Nowak; Lean management- nowoczesna strategia zarzgdzania. Propozycja
dla bibliotek. ,Biblioteka” 2005. nr 9, s. 85in.



wyrazne zapotrzebowanie, w czasie, ktéry odpowiada uzytkownikowi
iw formach, ktére on akceptuje™.

Outsourcing

Jest to ,przedsiewziecie polegajace nawydzieleniu ze struktury orga-
nizacyjnej przedsiebiorstwa macier”~stego realizowanych przez nie funk-
cji i przekazanie ich do realizacji innym podmiotom gospodarczym
Celem outsourcingujest skoncentrowanie sie przedsiebiorstwa na proce-
sach kluczowych, decydujgcych ojego pozycji i perspektjrwach rozwo-
ju3*. Wyrdznia sie rodzaje outsorcingu: kontraktowy i kapitatowy, infor-
matyczny, strategiczny, outsourcingwywiadu gospodarczegonna

Outsourcing moze znalez¢ zastosowanie jako metoda dziataniaw bu-
dowaniu dtugofalowej strategii dziatalnosci biblioteki. Obszaiy zastoso-
wan outsourcingu w praktyce bibliotecznej to m.in. kontrola prenumera-
ty czasopism, wspotpracaz NUKAT-em, konserwacja zbioréw. Odmiana
outsourcingujest cosourcing, czyli autentyczna i dobrowolnie podjeta
wspotpraca rownorzednych partnerow®”.

Badania ankietowe nt. zastosowania outsourcingu w bibliotekach
polskich szkot wyzszych wykazaty, ze zlecenia zewnetrzne stosowane sg
doraznie, w sprawach wycinkowych, a bibliotekarze nie taczg efektéw
wprowadzenia outsourcingu z restrukturyzacja bibliotek, zmiang struk-
tury ponoszonych kosztow lub zmianami w zakresie $wiadczonych
ustug®™.

Reengineering

Polega na catkowitym przeprojektowaniu proceséw z nastawieniem
na osiggniecie maksymalnej efektywnosci. Przedmiotem reengineeringu
jestzmiana usprawniajgca procesy wewnetrzne organizacji. Wychodzac
od potrzeb klienta i uwzgledniajgc istniejgce ograniczenia, nale” analizo-
wac procesyw przedsiebiorstwde (mysle¢ inaczej). Etapy postepowania
w metodzie reengineeringu to: wybdér procesu do rekonstrukcji, utworze-
nie zespotu badawczego, zrozumienie procesu, rekonstrukcja procesu
i wdrozenie rekonstrukcjiw zycie®®.

Reengineeringjako metoda restruktuiyzacj™na pomagaw projektowa-
niu skutecznej organizacji biblioteki przezwprowadzenie zmian, do kto-

“ J. SOjka: Szczupte zarzadzanie (Lean Management- LM) dla bibliotek. ,~cta Uni-
versitatis Nicolai Copernicl. Bibllologla" 1998, [z.j 2/3. s. 555.
M. Trocki: Outsourcing: metoda restrukturyzacji dziatalnoscigospodarczej. War-
szawa 2001, s. 13.
A. Hamrol: ZarzgdzanieJakoscia..., s. 85.
~ Por. A. Ignys; Outsourcing informatyczny a rozw” pracownikéw. ,Studiai Prace
Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie” 2008, t. 1, nr 1, s. 456-465; A. Jazdon:
Outsourcing strategiczny. ,Bibliotekarz” 2006, nr 9. s. 5-10.
A. Jazdon: Outsourcing w bibliotece. ,,Biblioteka” 2006, nr 10, s. 110i n.
A. Jazdon: Zastosowanie outsourcingu w bibliotekach polskich szkétwyzszych
w Swietle badan ankietowych. ,Przeglad Biblioteczny” 2008, z. 2, s. 257.
Encyklopedia zarzadzania, [onlinel. [dostep: 15.02.2009). DostepnywWorld
Wide Web: <http://mfiles.pl/pl/index.php/Strona_g%C5%82%C3%B3wna>.
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lych naleza: zmiana strategii i celéw, zmiana struktury organizacyjnej,
zmiana systemu komunikowania i informowania, zmiana systemu podej-
mowania decyzji, zmiana obstugi uzytkownikoéw biblioteki oraz zmiana
kultury organizacyjnej.

Przeprowadzenie reengineeringu w bibliotece sktada sie z nastepuja-
cych etapow: okreslenia potrzeb i wymagan otoczenia biblioteki, analizy
i oceny obecnego systemu bibliotecznego, zaprojektowania nowego sys-
temu bibliotecznego, poréwnania systemu dotychczasowego i nowo za-
projektowanego, implementacji nowego systemu”®.

Six Sigma

Oznacza ,prawo do wartosci dla nabywcy i dostawcy w kazdym
aspekcie wymiany gospodarczej Metoda powstata w latach osiemadzie-
siatych XX w. iwjwodzl sie z przyjetej w Motorolifilozofii, ktéra Rosita: ,ja-
kos¢ nie moze kosztowac”. Koncepcje Six Sigma charakteryzujg stwier-
dzenia:

- niewiemy, czego nie wiemy,

- nie mozemy poprawiac¢ czegos, 0 czym nie wiemy,

- nie dowiemy sie, dopoki nie zmierzormy,

- nie mierzjTuy tego, czego nie uznajemy za wazne,

- nie uznajemy zawazne tego, czego nie mierzymy,

- nie da sie zmieni¢ czegos, co nie zostato zmierzone.

W podejsciu Six Sigma wyznaczane sg stopnie zaawansowania; gre-
en belts (osoby wspomagajace black belts), black belts (osoby prowa-
dzgce wlasne projekty), master bels (nauczyciele, trenerzy)™®. Zastoso-
wanie metodologii Six Sigmaw poprawie jakosci i efektjrwnosci omoéwio-
no na przyktadzie procesu udostepniania zbioréw w Bibliotece Gtownej
Politechniki Swietokr~skiej. W 2002 r. w Bibliotece Gtéwnej Politechni-
ki Swietokrzyskiej zainstalowano dwie maszjmy SelfCheki, co umozliwi-
to samoobstuge przy wypozyczeniach i zwrotach. W wyniku tej Instalacji
nastgpita zmiana wskaznika udostepnienn w samoobstudze z 40% na
70% (cel doskonaty - 90%) oraz ,pozyskanie” dodatkowego czasu pracy
w dziale udostepniania 12 godzin/tydzien (cel doskonaty - 20). Otrzy-
mano 5 krytycznych zgtoszenn/miesigc - uwag uzytkownikéw dotyczg-
cych procesu udostepniania (cel doskonaty - O) przy zachowaniu pozio-
mu obstugi udostepniania i catkowitej ilosci udostepnien na uzj~kow-
nika™s.

~ M. Wojciechowska: Zarzadzanie zmianami..., s. 210 i n.; por. idem: Reengine-

ering w projektowaniu pracy bibliotek. ,Bibliotekarz Zachodniopomorski" 2007, nr 1,
s. 5-12.

M. Harry, R. Shroeder: Sze$é sigma, wykorzystanie programujakosci dopopra-
wy wynikéwJinansowych. Krakéw 2001, s. 10.

A. Hamrol: ZarzagdzanieJakoscia..., s. 80.

D. Kapinos, S. Staniszewski: Metodologia Six Sigma gwarantem Jakosci i efek-
tjwnoséci procesu udostepniania zbioréw w Bibliotece Gtéwnej Politechniki Swieto-
krzyskiej. W: BibliotekiXXI w. - czy przetrwamy?£066z 2006, s. 352.



Zakonczenie i wnioski

Wspobtczesnie w zakresie bibliotekoznawstwa w5T 6znia sie 9 grup ob-
szaréw badawczych, do ktorych nalezg badaniai ocenajakosci bibliotek.
Szczegbtowe kategorie w tym obszarze tworza: teoria i metodologia oceny
{analiza doboru wskaznikéw oceny funkcjonalnosci, metodologia i mode-
le badan, ocena funkcjonalnosci ustug elektronicznych), analiza funkcjo-
nalnosci, badania satysfakcji uzytkownikow i badania wptjwu ustug bi-
bliotecznych*®.

Wyniki badan przeprowadzonych w latach 2004-2005 przez M. Woj-
ciechowska wskazujg, ze biblioteki polskie wykorzystuja r6zne metody
zarzadzaniajakoscig: TQM (9 bibliotek), wewnetrzne systemy podnosze-
niai mierzeniajakosci pracy biblioteki (7 bibliotek), normy ISO (5 biblio-
tek), Servqual (1 biblioteka), zarzagdzanie strategiczne (21 bibliotek), sa-
moocena pracownikow (14 bibliotek), zespotlowa organizacja pracy
(8 bibliotek). Liczba bibliotek stosujgcych r6zne koncepcje zarzagdzania
jakoscig przedstawia sie nastepujgco: benchmarking - 7 bibliotek, reen-
gineering - 5 bibliotek. Justin Time - 3 biblioteki'**.

Na podstawie analizy literatury przedmiotu nalezy stwierdzi¢, ze
obecnie w bibliotekach polskich stosowane sg nastepujace koncepcje
zarzadzaniajakoscia: TQM, benchmarking. Justin Time, Lean Manage-
ment, outsourcing, reeingenering. Six Sigma. Liczba publikacji poswieco-
nych poszczegélnym koncepcjomjest nastepujaca: outsourcing - 19 tyt.,
benchmarking - 9 tyt., TQM - 9 tyt., Lean Management - 4 tyt.,JustIn
Time - 1tyt., reengineering - 1tyt.. Six Sigma - 1tyt. Opracowania
O charakterze syntetycznym dotyczg takich koncepcjijak: benchmarking
Lean Management, outsourcing, reengineering, TQM, a oméwienia zasto-
sowan - koncepcji: Justin Time, outsourcingu. Six Sigma. Analize llo-
Sciowg pismiennictwa nt.Jakosciw ,Polskiej Bibliografii Bibliologicznej”
przedstawia wykres.

Badanie materiatow bibliograficznych zawartych w publikacji ,Jakosc¢
w bibliotekarstwie - zarzadzanie jakoscia, badania efektywnosci oraz
narzedzia oceny ustug bibliotek publicznych, szkolnych, pedagogicznych
lnaukowych” pozwala wyodrebni¢ pewne grupy tematéw, ktéorym po-
swieconajest okreslonaliczba dokumentéw. Nalezg do nich:

- zarzadzaniejakoscig (zarzgdzanie przezjakos¢) - 22 dok. (co stano-
wi 15,4% wszystkich materiatow bibliograficznych);

- TQM - 8 dok. (co stanowi 5,3% ws”stkich materiatéw bibliograficz-
nych):

- ocenajakosci - 8 dok. (co stanowi 5,3% ws2ystkich materiatow bi-
bliograficznych):

" Napodstawie anally artykutéw z czasopism: ,,College and Research Libraries”,
sLibrary Quarterly", ,Journal ofAcademic Librarianship” za lata 2003-2007. Por.
E. Glowacka: Gtdwne wspéiczesne kierunki badan z zakresu bibliotekoznawstwa na
Swiecie. ,Przeglad Biblioteczny" 2008, z. 1, s. 22-27.

w Badania objety 1022 placowki ze wszystkichi wojewddztw oraz wszystkich ty-
pow. Por. M. Wojciectiowska: Zarzadzanie zmianami..., s. 270 n.
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Analiza ilosciowa piSmiennictwa nt. jakosci
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Zrédto: Polska Bibliografia Bibliologiczna[(\oste\y. 15.02.2009]. Dostepny w World Wicie Web:
<http://ebib.oss.wroc.pl/2002/30/glowacka.php>.

- benchmarking - 5 dok. (co stanowi 3,5% wszystkich materiatéw bi-
bliograficznych):

- efektywnos¢ kosztowa - 5 dok. (co stanowi 3,5% wszystkich mate-
riatéw bibliograficznych).

Analiza literatury przedmiotu wykazata, ze w bibliotekach polskich
stosowane sg rozne koncepcje zarzagdzaniajakoscia. Niestety, analizailo-
Sciowa literatury nie pozwalajednoznacznie stwierdzi¢ jakajest liczba
zastosowan powyzszych koncepcji. Moznajedynie zauwazy¢, ze w latach
2004-2006 znacznie wzrosto zainteresowanie problematylcg jakosci
w pismiennictwie bibliologicznym. Tematyka badan wskazuje takze na
coraz wiekszg potrzebe oceny i skutecznosci w dostarczaniu ustug uzyt-
kownikowi, efektywnosci kosztowej oraz wydajnosciwykor/staniaistnie-
jacych zasoboéw.
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Agnieszka Bajor, Hanna Langer*
Agnieszkatakomy* *

ROZWOJ USLUG BIBLIOTECZNYCH
I INFORMACYJNYCH W NIEMCZECH (1990-2008).
ANALIZAPROBLEMOWA NA PODSTAWIE
,» BIBLIOGRAFII ANALITYCZNEJ
BIBLIOTEKOZNAWSTWA I INFORMACJI NAUKOWEJ.
PISMIENNICTWO ZAGRANICZNE”

Zaprezentowano ustugi biblioteczne linformacyjne uznane przez autoréw abstraktéw zamiesz-
czonych w ,,Bibliografii Analitycznej Bibliotekoznawstwa i Informacji Naukowej. Pismiennictwo
zagraniczne" za najbardziej reprezentat3Avne dla rozwoju wspotczesnego bibliotekarstwa nie-
mieckiego. Omoéwiono piSmiennictwo, ktére ukazato sie w okresie od zjednoczenia Niemiec
w 1990 r. do konca 2008 r. Zanalizowano elektroniczng wersje bazy danych, dostepna pod
adresem: http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.exe?BM=1 5, wktoérej znaleziono - dzigki
indeksowi haset przedmiotowych - 131 analizdokumentacyjnych dotyczacych niemieckiego
bibliotekarstwa. Zbadano ustugi biblioteczne i informacyjne we wszystkich tj~ach bibliotek, ze
szczegb6lnym uwzglednieniem bibliotekarstwa akademickiego, publicznego i szkolnego. Ustugi
te przedstawiono wedtug schematu odpowiadajacego drodze ksigzki w bibliotece, a wiec sku-
piajac sie na nastepujacych grupach dziatan informacyjno-bibliotecznych: Bibliotekarstwo -
organizacja; Marketing i zarzgdzanie; Finanse; Zbiory biblioteczne- gromadzenie, udostepnia-
nie; Biblioteki cyjrowe; Formalne i rzeczowe opracowanie zbioréw; Systemy biblioteczne. Kom-
puteryzacja; Potrzeby iobstuga uzytkownikéw; Ksztatcenie kadr.

Bibliografia - stuzac nauce - petniwspoétczesnie wiele zadan. Pozwa-
la m.in. na przesledzenie kierunkoéw rozwoju pismiennictwaw poszcze-
golnych dziedzinach nauki i praktyki. Statystyczne ujecia srodowisk
naukowych, statystyki wydawnictw czy bibliotek, przjrwotujgce dane
dotyczgce zasobnosci i dziatalnosci tego rodzaju instytucji - wykonjrwane
bytyjuz od wieku XIX*.Jednak towiek XX zaowocowat licznymi bibliome-
tiycznymi badaniami literatury naukowej, ktére prowadzity do charakte-
rystyki ilosciowej struktury tego piSmiennictwa (np. formalnej, tematycz-
nej, je~kowej), a posrednio tezjakosciowego przedstawiania fluktuacji
poszczegoélnych dyscyplin naukowych.

*Dr. Uniwersytet Slaskiw Katowicach, Instytut Bibliotekoznawstwa i Informacji
Naukowej.
«* Uniwersytet Slaskiw Katowicach, Instytut Bibliotekoznawstwa i Informacji Na-
ukowej.
' B. Stefaniak: Badania bibliometryczne, Informetryczne, naukometryczne. W:
Informacja naukowa w Polsce. Tradycja i wspétczesnosé. Red. E. Scibor. Olsztyn
1998, s. 197-198.
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Celem omowionych ponizej badan stato sie przeanalizowanie arty-
kutéw” poswieconych ustugom bibliotecznym i informacyjnym, ktére za-
prezentowano natamach ,Bibliografii Analitycznej Bibliotekoznawstwa
i Informacji Naukowej. PiSmiennictwo zagraniczne” (dalej BABIN) od
1990r. (czyli od czasu utworzeniawspoélnego paristwa niemieckiego, jed-
noczgcego Niemieckg Republike Demokratyczng i Republike Federalng
Niemiec) do korica 2008 r. Poniewaz BABIN rejestrujejedynie wyselekcjo-
nowane teksty z reprezentat5Twnych dla dziedziny czasopism”, ktore
otrzymuja dosc¢ obszerne analizy dokumentacyjne, badz niewielkiej obje-
tosci adnotacje w)™asniajgce niezrozumiaty lub wieloznaczny tytut pracy,
nie opisano wszystkich badanych problemoéw podejmowanych w nie-
mieckich periodykach.

Analizowana BABIN jestjednym z podstawowych zrédet informacyj-
nych z zakresu informacji naukowej i bibliotekoznawstwa w Polsce, obok
~Polskiej Bibliografii Bibliologicznej”. Redakcja BABIN starata sie wybiera¢
do analizy te teksty, w ktérych przedstawiono nowe rozwigzania bibliote-
karskie i Informacyjne', jak np. wskazujace dziatalnos¢ bibliotek w nowe;j
sytuacji (np. w Srodowisku sieciow3mi). Istotne znaczenie majg tez artykuty
opisujgce takie trendyjak wielokulturowos¢, funkcjonowanie cenzury c”
tezwpijw transformacji politycznych na procesy biblioteczne i informac}™-
ne, np. charakteryzujace problematyke zbioréw przemieszczonych.

Na schemat porzadkujacy opisy bibliograficzne w obrebie bibliografii
sktadajg sie utozone alfabetycznie nagtowki rzeczowe - nazwy klas i na-
zwy przedmiotéw. Dokonujacjednak wyboru materiatu do anali” postu-
giwano sie elektroniczng wersjg bibliografii - Bibliogrciflg Analityczng
Bibliotekoznawstwa i Informacji Naukowej (1990-), dostepna pod adre-
sem WWW: http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.exe?BM=15 i indek-
sem przedmiotowym tej bazy. | tak podczas przeszukiwania zasobéw
ba” postuzono sie 95 hastami przedmiotow;jTiii, reprezentujacjrmi rézne
aspekty funkcjonowania niemieckiego bibliotekarstwa, np. Niemcy, bi-
bliografia narodowa: Niemcy, Biblioteka Niemiecka (Frankfurt nad Me-
nem): Niemcy, bibliotekarstwo: Niemcy, bibliotekarstwo, organizacja
i zarzadzanie: Niemcy, bibliotekarze, zawod: Niemcy, biblioteki szk6t wy-
zszych, zbiory: Niemcy, katalog, konwersja retrospektywna: Niemcy,
zbiory biblioteczne, gromadzenie.

Materiat wyselekcjonowany na podstawie BABIN podzielono na kilka
grup tematycznych: Bibliotekarstwo - organizacja; Marketing i zarzcfdza-
nie; Finanse; Zbiory biblioteczne-gromadzenie, udostepnianie; Biblioteki
cyfrowe; Formalne i rzeczowe opracowanie zbioréw; Systemy bibliotecz-
ne. Komputeryzacja; Potrzeby i obstuga uzytkownikow; Ksztatcenie kadr.

~Od 1958r. pojawit sie tez Wykaz wazniejszych ksigzek zagranicznych za rok. Ta
czes¢ BABIN nie bedziejednak przedmiotem tego opracowania.

~Por. np. B. Sordylowa: Przeglad Biblioteczny tradycja i wspétczesnos¢ (75 latcza-
sopisma). ,Przeglad Biblioteczny” 2002, z. 1/2. s. 81; Taz: Przeglad Biblioteczny 80 lat
w stuzbie bibliotekarstwa. ,Przeglad Biblioteczny" 2007, z. 4, s. 514-517.

wH. Sawoniak: Wywiad z doc. drem Henrykiem Sawoniakiem. Rozmowe przepro-
wadzity A. RomanskaiH. Zasadowa. ,,PrzegladBiblioteczny” 1989, z. 1, s. 11.
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Do dziatu Bibliotekarstwo - organizacjazaliczono 26 artykutow z lat
1992-2006. Charakter retrospektyvmy ma tekstz 2005 r.,w ktoéiym do-
konano przegladu ogélnych zagadnien niemieckiego bibliotekarstwa, jak
np. stowarzyszenia biblioteczne i doskonalenie zawodowe; bibliografia
narodowa czy wspotpraca miedzynarodowa®. W podobnym ujeciu omo-
wiono role bibliotek publicznych i szkétwyzs”~ch w Niemczech oraz ich
zmienne zadania od XIX w.®.

Poinformowano ponadto o organizaciji kilku typéw bibliotek, w tjTn
bibliotek specjalnych”. Zaprezentowano zatem wspotprace miedzy tego
typu bibliotekami, budowanie centralnych osrodkoéw dziedzinowych
odpowiedzialnych za wspélne korzystanie z zasobéw oraz tworzenie baz
danych®. Podkreslono, ze biblioteki specjalne moga by¢ konkurencyjne ze
wzgledu na posiadanie wysokiej jakosci literatury fachowej czy tez oferte
pomocy przy wyszukiwaniu i zdobywaniu trudno dostepnych materia-
t6w obcojezycznych®. Scharakteryzowano tez modele organizacji i reorga-
nizacji centrum bibliotecznegow Hanowerze*® czy Biblioteki Niemieckiego
Zwigzku Alpejskiego". Wsrod bibliotek specjalnych wyrdzniono bibliote-
ki ekologicznejako specyficzne dla Niemiec instytucje, podkreslajgc ich
dziatalnos¢ edukacyjng (np. przygotowywanie pakietow multimedial-
nych dlaszkét) Poinformowano tez o dostepnym na stronie Niemieckie-
go Instytutu Bibliotecznego nowo opracowanym formularzu statystycz-
nym, dzieki ktoremu wieksza liczba bibliotek specjalnych mogta by¢
uwzgledniona w narodowych statystykach bibliotecznych*~.

W latach dziewiecdziesigtych XX w. przygladano sie z kolei nowemu
modelowi bibliotek naukowych, opracowanemu przez Bernharda Fabia-

®Ze wzgledu na oszczednos¢ miejsca zrezygnowano w opisie z informacji o: wy-
dawnictwie, w ktérym opublikowano dokument, poniewaz konsekwentnie jest to
baza danych Biblioteki Narodowej - Bibliografia Analityczna Bibliotekoznawstwa
iInformacjiNaukowy (1990 -), daty dostepu do dokumentu (jestto 9.01.2009 r.) oraz
z formulki poprzedzajacej adres dostepu. Opis bibliograficzny sktada sie wiec ze sfin-
gowanego tytutu dokumentu (autor i trzy pierwsze stowa tytutu artykutu) oraz adre-
su WWW. [Coleman, A.: The library and...]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/ma-
kwww.exe?BM=15&1M=01&WI=COLEMANbA&NU=01&DD=1.

[Klotzbacher. A.: Stadt. Hochschule und...]. http;//mak.bn.org.pl/cgi-bin/ma-
kwww.exe?BM=15&1M=01&WI=KLOTZBUCHERbA&NU=01&DD=1

” [Schwarzer, M., Kaegbein, P.:DasBerufsbildder..]. http://mak.bn.org.pl/cgi-
bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=SCHWARZERbM&NU=01&DD=1.

*|Laux, W.: Special libraries in..J. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.exe?
BM=15&IM=01&WI=LAUXbW&NU=01&DD=1.

®Brahms. E.; HabenSammelschwerpunkte noch...]. http://mak.bn.org.pl/cgi-
bin/makwww.exe?BM=15&1M=01&WI=BRAHMSbE&NU=01&DD=2.

[Brahms, E., Ruppelt, G.: Verbesserung der Informationsinfrastrukturen...].
http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=BRAHMSbE&
NU=01&DD=1.

" [Grimm, P., Esters, K: DieBibUothekdes..\. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/ma-
kwww.exe?BM=15&IM=01&WI=GRIMMbP&NU=01&DD=1.

[Ferret, Ch.: Documentation etengagement.], http;//mak.bn.org.pl/cgi-bin/
makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=FERRETbC&NU=02&DD=1.

[Janke, E..mModernisierungder deutscheri..]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/
makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=4JANKEbE&NU=01&DD= 1.
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na. Instytucje te miaty stuzy¢ badaczom naulctiumanistycznycti bogaty-
mi zbiorami zrédtowymi i alctualng literaturg, upowszectinia¢ wynilci
swoicti badan w postaci opracowan naultowych i informacji wtérnej (np.
bibliografii) czy tez organizujgc konferencje*'*. Na przyktadzie bibliotek
wyzszych szkot zawodowych zwrdcono uwage naich wielkos¢ jako jeden
z czynnikow wptywajacych nawskazniki statystyczne dziatalnosci pla-
cowki - i okazato sie, ze biblioteki mate czasem moga funkcjonowac lepiej
od duzych Przedstawiono ponadto zalety i wady pracy: wykonywanej
pozabudynkiemw bibliotece Niezaleznego Uniwersytetu w Berlinie*®, c
catodobowej w bawarskich bibliotekach wyzszych szkéd zawodowych*' .
Zwrécono uwage nazmiany organizacyjne (np. tgczenie niektérych dzia-
tow bibliotek) dokonywane wraz z zastosowaniem zintegrowEinych syste-
mow bibliotecznych*®.

Rozkwit bibliotek publicznych zaprezentowano na przyktadzie do-
Swiadczen Miejskiej Biblioteki w Hanowerze od lat szes¢dziesigtych XX w.
do wspoétczesnosci, przygladajac sie niewielkiemu zasiegowi oddziatywa-
nia bibliotek powszechnych*®. Podkreslono, ze brakowato instytucji
wspierajgcej rozwoj tego typu placowek, ktérych sytuacja zalezata czesto
od organow zato”rcielskich, np. od gmin™°. Interesujgcym rozwigzaniem
byto natomiast zawigzanie spo6tki z ograniczong odpowiedzialnoscia
przez trzy miejskie biblioteki publiczne, a tym samym otrzymanie przez
nie osobowosci prawnej i mozliwosci korzystania z kapitatu prywatne-
go™*. Zaakcentowano jednoczesnie, ze mate biblioteki publiczne moga
odgrywac istotna role spoteczngjako placowki kulturalne i edukacyjne,
stuzace przede wszystkim ludziom o nizszjTn statusie spotecznym”™.

W zwigzku ze zmieniajgca sie sytuacjg polityczng Niemiec przedsta-
wiono m.in. sprawe stosunkowo niewielkiego upolitycznienia bibliotek
bytej NRD i tych aspektéw dziatalnosci, na ktére wptyw miaty wiadze ko-
munistyczne (np. cenzura i polityka gromadzenia)™. Zwrécono réwniez

\Knoche, M.: DieForschungsbibliothek, Umrisse...]. http://mak.bn.org.pl/cgi-
bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=KNOCHEbM&NU=01&DD=1.

IReichmarm, G.: Size matters, Einjluss..l. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/ma-
kwww.exe?BM=15&1M=01&WI=REICHMANNbG&NU=01&DD=2.

[Kawczynski. S., Meye, A., Naumann, U.: Telearbeit in einemBibliographie-Pro-
jekt...1 http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=KAW-
CZYNSrabS&NU=01&DD=1.

[Michel, Ch.: 24-Stunden-Bibliotheken an...]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/
makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=MICHELbCH&NU=01&DD=1.

[Halle, A.:Einfuhrung integrierterBibliothekssysteme...]. http://mak.bn.org.pl/
cgi-bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=HALLEbA&NU=01&DD=2.

[Beaujean, M.:BibliotheksentwicMur”~splanegestemund.]. http://mak.bn.org.
pl/cgi-bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=BEAUBIENbA&NU=05&DD= 1.

[Borchardt, P.: Les biblioth¢gues de..i. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/ma-
kwww.exe?BM=15&1M=01&WI=BORCHARDTbP&NU=01&DD=1.

[Kurth, S.: GmbH ais Rechtsform.j. http://mak.bn.org.pl/cgi-bIn/makwww.
exe?BM=15&IM=01&WI=KURTHbS&NU=01&DD=1

“ [Schuldt, K.:DieBibliothekals..l. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.exe?
BM=15&IM=01&WI=SCHULDTbK&NU=01&DD=1.

“ [Ferret, C.: Les bibliothecaires de...], http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/ma-
kwww.exe?BM=15&IM=0I&WI=FERRETbC&NU=01&DD=1
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uwage na sytuacje bibliotek po zjednoczeniu Niemiec, zwiaszcza we
wschodnich landach, gdzie funkcjonowalty placéwki zatrudniajace zbyt
wielu bibliotekarzy w stosunku do liczby u~kownikdw, przyjednocze-
Snie przestarzatych kolekcjach™*. Wskazywano na koniecznos¢ tgczenia
bibliotek i scalania ich zbiorow, takjak w przypadku Panstwowej Biblio-
tekiw Berlinie cry Ksigznicy Niemieckiej w Lipsku i Biblioteki Niemieckiej
we Frankfurcie nad Menem, jak tezwprowadzenia ujednoliconych zasad
katalogowania i klasyfikacji piSmiennictwa, konwersji katalogéow oraz
podziale zadan w zakresie opracowywania np. bibliografii narodowej™".
Zaznaczy¢ trzeba, ze czasem likwidacja biblioteki czy redukcja etatow -
takjaknp. w Bibliotece Uniwersyteckiej i Regionalnej Saksonii-Anhaltu
w Halle - poprawity dostep do zasobdw dzieki koncentracji przestrzennej
bibliotek i automatyzacji procesow bibliotecznych oraz wydtuzeniu czasu
pracy”®. Zmniejszeniu zakupow i prenumeraty zbioréw w bibliotekach
uniwersyteckich towarzyszytojednoczesnie opracowjrwanie centralnego
katalogu czasopism i baz danych o ksigzkach. Od 1995 r. dziataty dwa
systemy elektronicznego dostarczania dokumentéw: JASON, RAPDOC
(dlaartykutéwz czasopism), a od 1996 r. planowano wykorzystanie sys-
temu SUBITO, umozliwiajgcego wypozyczanie ksigzek”’. Rozwéj nowych
technologii sprawit, ze biblioteki musialy przygotowac sie do odmiennych
zadan, w tym tworzenia baz danych czy odptatnego udostepniania baz
komercyjnych. Potrzebne bylo zatem przekwalifikowanie pracownikéw,
wprowadzenie zmian organizacyjnych w funkcjonowaniu bibliotek® oraz
wykorzystanie outsourcingu”®.

Do dzialu Marketing i zarzadzanie wlaczono 7 artykutéw pochodza-
cych z lat 1990-2003. Zagadnieniem zarzgdzaniaw bibliotekach intere-
sowano sie w Niemczech od lat siedemdziesigtych XX w. Owczesne pla-
cowki nie byly w petni nastawione na swiadczenie ustug. Konieczne byto
zatem badanie potrzeb potencjalnych uzytkownikow i dostosowanie ofer-
ty do zgtaszanych oczekiwan™® (np. na poczatku XXI w. wprowadzono
karte czytelnika obowigzujgcg w calej sieci bibliotecznej”™»), a nastepnie

[Wimmer, U.: Winds ofchange..], http://mak.bn.org.pl/cgl-bin/makwww.exe?
BM=15&IM=01&WI=WIMMERbU&NU=01&DD=1.
~ lLandwehrmeyer. R.: The Berlin State..], http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/ma-
kwww.exe?BM=15&IM=01&WI=LANDWEHRMEYERbR&NU=01&DD=1; [Lehmann.
K.-. D.: Innenansichten, Aussenansichten, Deutsche..), http://mak.bn.org.pl/cgi-
bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=LEHMANNbKbD&NU=01&DD=5.
ISchnelling, H., Sommer, D.: Die Universitats- und..]. http://mak.bn.org.pl/cgl-
bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=SCHNELLINGbH&NU=01&DD=4.
[Gabel, G., U.:LesbibliothSques universitaires..]. http://mak.bn.org.pl/cgl-bin/
makwww.exe?BM=15&1M=01&WI=GABELbGbU&NU=01&DD=1.
~ INeubauer, K., W.:ElektronischeMedienund.]. http://mak.bn.org.pl/cgl-bin/
makwww.exe?BM=15&1M=01&WI=NEUBAUERbKbW&NU=01&DD=1.
[Kempf. K., Schneider. D.: Outsourcing inden.], http://mak.bn.org.pl/cgl-bin/
makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=KEMPFbK&NU=01&DD=1.
IStroetmann. K.. A.: Management and economic..], http://mak.bn.org.pl/cgl-
bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=STROETMANNbKbA&NU=01&DD=3.
IBorchardt, P.: Les bibliothdques de..]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/ma-
kwww.exe?BM=15&1M=01&WI=BORCHARDTbP&NU=01&DD=3.
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pomiar stopnia zadowolenia odbiorcéw dzieki np. ankiecie lub tzw. baro-
metrem czytelniczjmi™. Poczatkowo marketing znacznie czesciej wyko-
rzystywaty biblioteki publiczne niz..uxowe~~ 2 czasem niezbedne oka-
zato sie opracowanie nowego modelu zarzgdzania bibliotekami, m.in.
zwykorzystaniem TQM czy Lean Management™"*, jak réwniez sformutowa-
nie uregulowan prawnych obowigzujgcych wszystkie biblioteki publiczne
bezwzgledu na instytucje finansujgca”™®. Zwracano tez czesciej uwage na
relacje miedzyludzkie, w tym konflikty, miedzy klientami a bibliotekarza-
mi”"®. pogarszajgce funkcjonowanie bibliotek.

Sprawy Finanséw, bezposrednio wptywajacych na poziom ustug bi-
bliotecznych, reprezentowane sg przez 6 artykutéw wydanych w latach
1990-2004. Przedstawiono zatem historyczny zaiys mieszczanskiego
mecenatu, ktoiy zakonczyt sie wraz z wybuchem | wojny Swiatowej™".
Omowiono sposoby wyjscia z layzysowych sytuacji poprzez stworzenie
elektronicznych sieciwspoélnego gromadzenia, opracowjwania i wykorzy-
stywania zasobOw oraz stopniowa digitalizacje zbiorow™®. Trudne warun-
ki finansowe moglyjednak prowadzi¢ do modernizacji i rozszerzenia za-
kresu ustug. ProponowEino wiec pozyskiwanie prywatnych sponsoréw\®,
ktorzy mogliby np. umieszczaé reklamy na programach imprez, rewer-
sach czy bibliobusach™*®. W celu przeciwdziatania obnizeniujakosci ustug
w sytuacji zmniejszenia wysokich kosztéw osobowych przez redukcje
etatow, niezbednejest wydtuzenie czasu pracy bibliotekarzy”™*. Wjednym
z artykutow z kolei zachecano pracownikéw bibliotek do protestu przeciw
ograniczeniom budzetowjrm, wykorzystujgc mozliwosci prawne (np. pra-
wo do strajku ostrzegawczego), media, czy szukajac poparciaw réznych
kregach spotecznych™".

Do dziatu Zbiory biblioteczne - gromadzenie, udostepnianie wyse-
lekcjonowano 28 artykutéw pochodzacych z lat 1992-2004. W zakresie

[Kemper, C.: QualitativelLeistungsmessung Buch.l http://mak.bn.org.pl/cgi-
bln/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=KEMPERbC&NU=01&DD= 1.

IVoigt. Ch.: Marketing in wissenschftlichen..]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/
makwww.exe?BM=15&1M=01&WI=VOIGTbCH&NU=01&DD=1.

[Halle, A.: Von der Entschlackung..]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/ma-
kwww.exe?BM=15&IM=01&WI=HALLEbA&NU=01&DD=3.

[Klempin, H.: Performance etdemarche..], http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/ma-
kwww.exe?BM=15&IM=01&WI=KLEMPINbE&NU=02&DD=1.

[Ratzek, W.: Die Entstehungvon..], http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.
exe?BM=15&IM=01&WI=RATZEKbW&NU=01&DD=3.

[Arnold, W; Bilrgertum und mazenatische..]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/
makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=ARNOLDbR&NU=04&DD= 1.

[Criebel, R.: German university library..], http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/ma-
kwww.exe?BM=15&IM=01&WI=GRIEBELbR&NU=01&DD=2.

[Windau, B.:Kultursponsoring- RUckenwindfiir..]. http://mak.bn.org.pl/cgi-
bin/makwww.exe?BM=15&IM=0I1&WI=WINDAUbB&NU=01&DD=1

Barbian. J.-, P.: Modernisierung inZeiten.J. http://mak.bn.org.pl/cgi-bln/ma-
kwww.exe?BM=15&IM=01&WI=BARBIANbJbP&NU=01&DD=1.

[Jockel, S., Niggemann, E.: Die Deutsche Bibliothek.]. http://mak.bn.org.pl/
cgi-bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=JOCKELbS&NU=01&DD=1

“ [Rogge, S.:DieMaus. die.]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.exe?BM=

15&IM=01&WI=ROGGEbS&NU=01&DD=1.
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problematyki gromadzenia czasopism autorzy zwracali uwage na ko-
niecznos¢ ustalenia profilu zapotrzebowania na poszczegdline tytuty,
zwlaszcza ze w bibliotekacti szk6t wyzszycti wybory pracownikéw na-
ukowychi pokrywaty sie z faktycznym udostepnianiem periodykow na
miejscu oraz liczbag cytowan™. Zmiana nosnika z papierowego na elek-
troniczny nie wptyneta na zmiane popularnosci poszczeg6lnych tytu-
fowN*, Ze statystycznychi analizwjednej z bibliotek publicznych wjTiika-
to z kolei, ze ctio¢ kobiety czesciej odwiedzaty biblioteki, to jednak
czasopisma czesciej czytali mezczyzni™*.

Scharakteryzowano réwniez inne zbiory biblioteczne, jak stare druki
i rekopisy”™®, np. Biblioteki Uniwersyteckiej w Heidelbergu™*”, zbiory mu-
zyczne w Bawarskiej Bibliotece Paristwowej w Monachium*®, mikroformy
w Paristwowej Bibliotece w Berlinie"*®oraz zbiory francuskojezyczne w Bi-
bliotece Uniwersyteckiej we Fryburgu”®.

Odrebnego omoéwienia Warmagaja natomiast tzw. ksiegozbiory prze-
mieszczone w czasie |l wojny Swiatowej i poJej zakoriczeniu. W przypad-
ku Niemiec byty to materiaty niemieckie, jak rowniez kolekcje zrabowane
przez Niemcow na terenach okupowanych. Szacowano, ze Rosjanie wy-
wiezli z Niemiec ogétem ok. 10 min ksigzek®*, ktore w Zwigzku Radziec-
kim podlegaty takim samym represjom jak biblioteki znacjonallzowane
podczas rewolucji™*. Od 1993 r. miedzy Rosjg a Niemcami rozpoczety sie
rozmowy majgce na celu przyszitg rekonstrukcje zbioréw bibliotecznych.
Wskazano na niezadowalajgcg wowczas wspotprace ksigznic niemieckich
i instytucji ze Wschodniej Europy”.

" [Obst O.: Zettschriftenmanagementll, ZeUschriftenbedilrJhisse undBewertung-
skonzepte..]. http://mak.bn.org.pl/cgl-bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=0B-
STbO&NU=01&DD-=l; ISchiirnmer, V.: Nutzungsanalyse uonmathematisch-naturwis-
senschaftlichen.]. http://mak.bn.org.pl/cgl-bin/makwww.exe?BM=15&IM= 0 1&
WI=SCHUBERTbA&NU=05&DD=1.

**[Clg/us. G.. Maier, Ch.:ElektronischeZeitschnftenan..]. http://mak.bn.org.pl/
cgi-bIn/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=CLAJUSbG&NU=01&DD=1

IBehnke, I.: FYauenzeitschrtften- mehr ais..], http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/
makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=BEHNKEbI&NU=01&DD=1.

[Hamann, O.: Proektkollekcii.l. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.exe?
BM=15&IM=01&WI=HAMANNbO&NU=01&DD=1.

[SchLechter, A.: Bewahrung undPrasentation...]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/
makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=SCHLECHTERbA&NU=01&DD=1.

[MUnster, R.: Die Musikabteilung der..], http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/ma-
kwww.exe?BM=15&IM=01&WI=MUNSTERbR&NU=01&DD=I: [Schaefer. H.: Be-
standsgruppenundFormalkataloge..]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.exe?
BM=15&IM=01&WI=SCHAEFERbH&NU=01&DD=1.

# linformationsdatenbankdJiirMikroforrrisaTnmlungerL.]. http://mak.bn.org.pl/
cgi-bin/makwww.exe?BM=15&IM=02&WI=INFORMATIONSDATENBANKbFURbMI-
KROFORMSAMMLUNGEN&NU=01&DD=1.

¢ [Kowark, H.:Frankreich-Schwerpunktin..], http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/ma-
kwww.exe?BM=15&IM=01&WI=KOWARKbH&NU=01&DD=1.

[Kolasa, I.: Where have..]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.exe?BM=
15&IM=01&WI=KOLASAbI&NU=01&DD=1.

“ [Afanas’ev. M.:PeremeSc¢ennyekoUekciii.]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/ma-
kwww.exe?BM=15&IM=01&WI=AFANASbEVbM&NU=01&DD=I.

“ [Lehmann, K., D.:Deutscheimdosteurop¢dsche..]. http://mak.bn.org.pl/cgi-
bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=LEHMANNbKbD&NU=01&DD=6.
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Zainteresowaniem piszacych cieszylty sie rowniez nowsze nosniki do-
kumentéw. Opisano odmienne rozwigzania dla publikacji wydawanych
na CD-ROM w zakresie zasad ustalania cen, mozliwosci wykorzystania
i warunkéw prenumeraty®* Ich udostepnianie w sieciach wymagato
wprowadzenia uregulowan prawnych, zadowalajgcych uzytkownikoéw,
dystrybutorow i biblioteki"®W Bibliotece Niemieckiej we Frankfurcie za-
stosowano np. system Multimedia-Bereitstellungssystem (MMB), w kto6-
lym uzytkownik mogt przeszukiwac katalog biblioteki, bazy danych na
CD-ROM i bazy dostepne w Internecie, a komercyjne zrédta - na podsta-
wie indywidualnych rozliczen uzytkownikéw przy u”~ciu karty kredyto-
WeBR. W latach dziewiecdziesigtych XX w. zwrdcono z kolei uwage na pu-
blikacje elektroniczne w formie online (w tym dysertacje doktorskie
i habilitacyjne®”"): koniecznos¢ opracowania kryteriéw ich wyboru, proce-
durwyszukiwania, wytycznych dotyczacych zarzadzania tymi zbiorami
oraz ponoszenia kosztow uzytkowania przez biblioteki i odbiorcow®®. Od
1996 r. zaczeto natomiast mysle¢ o archiwizacji publikacji sieciowych®".
Wskazano takze na wykorzystanie od 2002 r. e-book-6w w Bibliotece
Miejskiej w Duisburgu, gdzie udostepniano czj*niki m.in. z powiesciami
rozrywkowymi, tekstami z dziedziny gospodarki i zdrowia®®.

Jakojeden z typow dokumentow - w wersji tradycyjnej i elektronicz-
nej - omoéwiono niemieckie bibliografie, w tym bibliografie narodowa®*,
w ktdrej wskazano mniej popularne serie, przeznaczone do likwidacji,
m.in. Germanica i przektady. Rozwazano tez ciekawe rozwigzania doty-
czgce nowych ustug, jak np. SDI czy tgczenie funkcji wyszukiwania
dokumentoww bibliografii narodowej z zamawianiem ich w sieci ksiegar-
skigj®™. Zaprezentowano bibliografie zawartosci gazet i czasopism publi-

[Muller, H.: CD-ROM in Bibliotheken..}. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/ma-
kwww.exe?BM=15&IM=01&WI=MULLERbH&NU=01&DD=4.

[Dugall, B.: CD-ROMinCerman...]. http://mak.bn.org.pl/cgl-bin/makwww.
exe?BM=15&IM=01&WI=DUGALLbB&NU=01&DD=l: [Engel. U.. Steierwald. U.:
Gale’s Online Resource..]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.exe?BM= 15&IM=
OI&WI=ENGELbD&NU=03&DD=1.

“ [Henze. V: Neue Version des..], http://mak.bn.org.pl/cgl-bin/makwww.exe?
BM=15&IM=01&WI=HENZEbV&NU=01&DD=3.

[Schuwens, U.: Dissertationen online Dialog..], http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/

makwww.exe?BM=15&1M=01&WI=SCHUWENSbU&NU=01&DD=1.

~ [ElektronischePublikationen im...], http://mak.bn.org.pl/cgl-bin/makwww.
exe?BM=15&IM=02&WI=ELEKTRONISCHEbBIBLIOTHEKSDIENSTEbLO~AL-
bUNDbWELTWEIT&NU=06&DD-=I: [Schuwens, U.: Dissertationen ordine...[. http://
mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=SCHUWENSbU&NU=
01&DD=1.

[Schuiens, U.: Die Deutsche...], http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.exe?
BM=15&IM=01&WI=SCHWENSbU&NU=01&DD=2.

[Heyermann, D., Holler, U.: DerEinsatz von.], http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/
makwww.exe?BM=15&1M=01&WI=HOLLERbU&NU=01&DD=1.

[Heiner-, Freiling, M.: Dewey in der...], http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/ma-
kwww.exe?BM=15&IM=01&WI=HEINERbFREILINGbM&NU=01&DD=l; [Fabian,
C.; Bibliographic control in.]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.exe?BM=
15&1M=01&WI=FABIANbC&NU=01&DD=6.

[Ansorge, K.: DeutscheNationalbibliograjie2004..]. http://mak.bn.org.pl/cgl-
bin/makwww.exe?BM=15&1M=01&WI=ANSORGEbK&NU=01&DD=1.
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kowanych w Niemczech, opracowywanagw Bibliotece Miejskiej w Berli-
nie® oraz bibliografie wydawnictw ciggtych - Zeitschriftendatenbani<f/.
Oddzielnie przedstawiono wyniki obrad powstatejw 1991 r. grupy robo-
czej ds. bibliografii regionalnej - zaréwno landéw wschodnich, jak i za-
chodnich. opisujgc m.in. system ABACUS, wykorzystywany w Miku bi-
bliotekach do tworzenia tego wtasnie rodzaju bibliografii®.

Od 1996 r. pojawity sie natomiast teksty poswiecone Bibliotekom cy-
frowym{10 artykutdwz lat 1996-2005), omawianym w kontekscie obo-
wigzujgcych w Niemczech przepisow prawa autorskiego®®oraz ogélnokra-
jowych planéw przenoszenia dokumentow cennych, trudno dostepnych
i naukowych na postac cyfrowg & Scharakteryzowano wspdlne projekty
bibliotek, majace na celu tworzenie cyfrowych kolekcji, np. Biblioteki Nie-
mieckiej we Frankfurcie nad Menem (oferujacej Europejskg Biblioteke
Dokumentéw C3rfronych®®), Centrum Ustug Bibliotecznych Badenii-Wir-
tembergil w Konstancji®®, Biblioteki Uniwersj~eckiej wBielefeld'® W trzech
tekstach opisano natomiast zbiory cyfrowo dostepnych czasopism -
z Biblioteki Uniwersytetu i Kraju Saksoniiw Halle (gazety z XIX i XX w.)"™*
oraz Biblioteki Niemieckiej we Frankfurcie nad Menem (emigracyjne ga-
zety i czasopisma niemieckie z lat 1933-1945)"" Jako wade bibliotek cy-
frowych wskazano rzadka prezentacje dokumentéw naukowych oraz
nieczestg indeksacje ich tresci™.

Olbrzymi wptyw na jakos¢ ustug bibliotecznych i informacyjnych
majg odpowiednio zorganizowane narzedzia, pozwalajgce na orientowa-

™|DieZeitschriftenauswertimgder...]. http://mak.bn.org.pl/cgl-bin/makwww.
exe?BM=15&IM=02&WI=DIEbZEITSCHRIFTENAUSWERTUNGbDERbBERIIJNERDb
STADTBIBLIOTHEK&NU=01&DD=1.

[Walrauens, H.:ZeitungenundZeitschriftendatenbank...]. http://mak.bn.org.
pl/cgl-bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=WALRAVENSbH&NU=01&DD=1.

[Syre, L.:ArbeitsgruppeRegionalbibliographie, Herbsttagun...]. http://mak.bn.
org.pl/cgl-bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=SYREbL&NU=01&DD=1.

“ [Peters, K.:RechtsjragenderBestandserhaltung...]. http://mak.bn.org.pl/cgi-
bin/makwww.exe?BM= 15¢5cIM=01&WI=PETERCOVAbS&NU=05&DD= 1.

[Bunzel, J.: Building the digital...], http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.
exe?BM=15&IM=01&WI=BUNZELbJ&NU=01&DD=1.

[Stephan, W.:D italisierungsprgjektederDeutschen...]. http://mak.bn.org.pl/
cgi-bin/makwww.exe?BM=15& IM=01&WI=STEPHANbHACHEMbM&NU=
02&DD=1; ILehmann.K.-, D.: La Deutsche Bibliothek...]. http://mak.bn.org.pl/cgi-
bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=LEHMANNbKbD&NU=01&DD=1.

[Kiihn, A.. Mainberger, Ch.: Digital library activities...], http://mak.bn.org.pl/
cgi-bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=KUHNbA&NU=01&DD=1.

]Sunvnann, K, Lossau, N.: Suchmaschinentechnologie unddigitale...]. http://
mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=SUMMANNDbF&NU=
01&DD=1.

|Dietze, J.. Lutze. G:KonservierendurchScannen...]. http://mak.bn.org.pl/cgi-
bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=DIETZbR&NU=02&DD=1.

[Zepd, R.: Exilpresse digital, ein...]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.
exe?BM=15&IM=01&WI=ZEPFbR&NU=01&DD=I; [Seib , R.: Exttpresse digital,
the...]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=SEIBbR&
NU=01&DD=1.

[Lossau. N.:SuchmaschinentechnologieundDigitale...]. http://mak.bn.org.pl/
cgi-bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=LOSSAUbN&NU=01&DD=1.
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nie sie w zasobach, takiejak np. katalogi. Dlatego w kolejnej grupie 13
tekstow (1992-2006) znalazty sie zagadnienia Formalnego i rzeczowego
opracowania zbioréw oraz metadanych dokumentéw dostepnych siecio-
wo. W 1992 r. oméwiono sprawe automatycznego wydruku kart katalo-
gowych’™. Przedstawiono tez ogélnoswiatowy katalog inkunabutéw pr”-
gotowywany przez Biblioteke Panstwowag w Berlinie™®. Przyblizono
sposoby nadawania sygnatur zbiorom w Bibliotece Uniwersjrtetu Euro-
pejskiego Viadrina we Franfurcie nad Odrg za pomoca kodow z tablic
Cuttera® Dwukrotnie scharakteryzowano efektjwnos¢ wyszukiwania
zbiorow bibliotecznych w katalogach przedmiotowych - elektronicz-
nym”~’lub bedgcym w postaci mikrofiszowej Biblioteki Uniwersytetu
i Krajowej w Munster"®@ Rowniez dwukrotnie przedstawiano problemy
zwigzane ze zautomatyzowanym opracowaniem formalnym kolekcji kar-
tograficznych’® Z kolei metadanym poswiecano zaréwno artykuty o cha-
rakterze teoretyczno-praktycznym®-rjak i typowo praktycznym, w kto-
rych opisano zastosowanie ich w niemieckiej bibliografii narodowej®*,
bibliotekach akademickich {projekt META-LIB)®"czy do oznaczenia dy-
sertacji®n.

Kolejna grupa tematyczna - Systemy biblioteczne. Komputeryzacja -
trzeba przyznac - jest mocno niejednorodna pod wzgledem tresci. Liczy
19 opisOw artykutow wydanych miedzy 1994 a 2005 r. Przedstawiono
w nich m.in. zautomatyzowane sieci bibliotek, jak rowniez projekty
umozliwiajgce wspoélne opracowanie zbiordw, elektroniczne dostarczanie

" [Endres, N.. Ruppert, H.-,A.:LokaleAusgabevon...]. http://mak.bn.org.pl/cgi-
bin/makwww.exe?BM=15& IM=01&WI=ENDRESbN&NU=01&DD=1.

IMonfort, M.-, L.: Oilenes¢...]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.exe?
BM=15&IM=01&WI=MONFORTbMbL&NU=01&DD=1.

IHenning. K., Lampe. H.: Elektronische Unterstiltzung der...], http://
mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=HENIGMANbB&NU=
04&DD=1.

[Probst, M., Mittelbach, J.: Maschinellelndexierung in...], http://mak.bn.org.pl/
cgl-bin/makwww.exe?BM=15& L1 =01&WI=PROBErrSbS&NU=02&DD=1.

™[Buch, H.: ,,Wiezafriedensind...]. http://mak.bn.org.pl/cgl-bin/makwww.exe?
BM=15&IM=01&WI=BUCHbH&NU=01&DD=1.

™[BCuchele, C..H.: DieAltkartenerschliessung on der...]. http://mak.bn.org.pl/cgi-
bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=BUCHbH&NU=04&DD-=I; ICrom, W.: Be-
standsverzeichnis einer Kartensammlung...]. http;//mak.bn.org.pl/cgi-bin/ma-
kwww.exe?BM=15&IM=01&WI=CROMbW&NU=01&DD=1.

[Kinn, R.: Metadateninder...]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.exe?
BM=15&IM=01&WI=RINNbR&NU=01&DD=1

[Weiss, B.:NationatbibliographischeErschliessungvon...]. http://mak.bn.org.
pl/ZcgVbin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=WEISSbAbK&NU=02&DD=3.

[Ufeiss, B.:DieMetadjaten-Initiativedeutscher...]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/
makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=WEISSbAbK&NU=02&DD-=I: [OehlschLager. S.:
Metadaten - alter Wein...]. 179-181. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.exe?
BM=15&IM=0I1&WI=OEHLSCHLAGERbS&NU=01&DD=2.

[Berkemeyer, J., Weiss, B.: Metadatenjilr Oniine-Dissertationen...]. http://
mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.exe?BM=15&IM=01 &WI=BERKEMEY-
ERbJ&NU=01&DD-=l; [Plott. C.. Bali, R.: MitSicherheitzum...]. http://mak.bn.org.
pl/cgi-bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=PLOTTbC&NU=01&DD=1
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dokumentow, wypo”~czenia miedzybiblioteczne oraz wymiane Informacji
i sktadanie zamowien miedzy bibliotekami awydawcami czy ksiegamia-
m®*. Zwrocono takze uwage na prawne aspekty przesytania towarow
i ustug droga elektroniczng®”. Proces komputeryzacji bibliotek oméwiono
natomiast na podstawie przyldadu implementacji komputeréw multime-
dialnych! w Bibliotece Uniwersytetu w Trewirze®®. Stosunkowo czesto pre-
zentowano problemy zwigzane z retrospektjrwnag konwersjg katalogow
bibliotecznych (5 tekstow), prz)wotujgc: Biblioteke Instytutu Europej-
skiej Historii Prawa Maxa Plancka we Frankfurcie nad Menem®”, Ba-
warska Biblioteke Panstwowa w Monactiium®®, Biblioteke Uniwersjrtetu
i Kraju Saksonii w Halle®®oraz uwzgledniajac powigzania klasj*ikacyjne
miedzy symbolami schematu klasyfikacyjnego z kartami katalogowymi
w katalogu ksigzkowjmi Hartwiga™®. Omowiono réwniez zmiany techno-
logiczne wprowadzone w Bibliotece Niemieckiej we Frankfurcie nad Me-
nem®'.

W zakresie wykorzystania Internetu omoéwiono inicjatywe kanclerza
Gerharda Schrodera dotyczgcg uruchomieniaw bibliotekach publicznych
programu Internet dla wszystkich?”. Skomentowano takze wprowadze-

[Lehmann. K.-. D.: NemeckajaBiblioteka http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/
makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=LEHMANNbKbD&NU=01&DD=4: [Diedrichs, R..
Sandholzer, U.: Der GemeinsameBibliotheksverbund...]. http://mak.bn.org.pl/cgi-
bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=DIEDRICHSbR&NU=01&DD=l; [Keller. A.:
Bibliotheksservice-ZentrumBaden-Wiirttemberg (BSZ)...[. http://mak.bn.org.pl/cgi-
bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=KELLERbA&NU=01&MXO=1&DD=1: [Luch-
ner, B.:DosDBV-OSIIIProjekt...]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.exe?BM=
15&IM=01&WI=LUCHNERbB&NU=01&DD=l; [Franken. K.. Relsser. M.: DBV-Jah-
restagungll. Subito...]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.exe? BM=15&IM=
01&WI=FRANKENbK&NU=01&DD=I: Stadler. R. MeTKe. E.. Thomas, M.: Die
Einfuhrung elektronischer..]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.exe? BM=15&
1M=01&WI=STADLERbP&NU=01&DD=1

“ [Rasche, M.: Die virtuelle Nutzung...]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/ma-
kwww.exe?BM=15&IM=01&WI=RASCHEbM&NU=01&DD= 1.

[Gottheiner, K.: Der neue CIP-Pool...]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/ma-
kwww.exe?BM=15&IM=01&WI=GOTTHEINERbK&NU=01&DD=1.

[Lidenfeld, B.. Haben, D., Dingier, U.: Keep itsimple?...], http://mak.bn. org.pl/
cgi-bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=LIDENFELDbB&NU=01&DD=1.

[Fabian, C.: Der Katalog 1501...]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.
exe?BM=15&IM=01&WI=FABERbIbV&NU=02&DD=2; JFabian. C.: Erjassenvon
Daten...). http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&W1=FABER-
blbV&NU=02&DD=1.

[Lutze, G.. Schnelling, H., Worch, H.: Digitalisierung vonZetteUcatalogen...].
http;//mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=LUTZEbG&NU=
01&DD=1.

[Angelus, A., Eichhom, Bemd, Ch., Schnelling, H.:D”italisierung des Realkata-
loges...]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=ANGE-
LUSbA&NU=01&DD=1.

[Lehmann, K.-, D.: Informacionncya magistral' i kul'tumoe...]. http://mak.bn.
crg.pl/cgi-bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=LEHMANNbKbD&NU=01&MX0=
1&DD=2.

[Bibliotheken als Kompetenzzentren...]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/ma-
kwww.exe?BM=15&IM=02&WI=BIBLIOTHEKENbALSbKOMPETENZZENTRENb-
FURbBINFORMATION&NU=01&DD=1
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nie systemu zarzgdzania tresciami stron internetowych w Wyzszej Szkole
Zawodowej w Poczdamie®” oraz przedstawiono wdrozone w Bibliotece
Krajowej Wirtembergii regulacje dotyczace wykorzystania Internetu przez
czytelnikdow®'™*. Zwrdécono uwage na opracowjrwanie przez biblioteki zrédet
informacji o dokumentach czy bazach danych, czego przykiadem jest
portal Informacja naukowa, umozliwiajgcy dostep do spiséw tresci ksig-
zek, petnych tekstow artykutdéw oraz wykazéw stron WWW*A, Z kolei
Biblioteka Uniwersytecka w Ratyzbonie we wspo6tpracy z Bawarska Bi-
bliotekg Panstwowa oraz Bibliotekg Uniwersytecka w Wiirzburgu pr~go-
towata system informujacy o wtasnych bazach®®.

Do kolejnego dziatu - Potrzeby iobstuga uzytkownikdéw - wyselekcjo-
nowano 9 tekstow z lat 1993-2005. Zasygnalizowano w nich zadania
w zakresie upowszechniania informacji naukowej oraz dotyczacej bizne-
su i spraw lokalnych w bibliotekach publicznych, a tym samym majace
na celu pozyskanie u~kownikdw w czasie dokonujgcych sie zmian po-
litycznych i technologicznych wptywajgcych na ewolucje potrzeb czytelni-
kéw® 2Transformacje te ukazano na podstawie dziatalnosci bibliotek
publicznych®® i medycznych®®. Zwrdcono roéwniez uwage na badanie
stopnia zadowolenia uzytkownikéw bibliotek szkét wyzszych, prezentu-
jac szczegotowo wyniki analizy przeprowadzonej w Bibliotece Uniwersy-
teckiej w Koblencji-Landau** . Scharakteryzowano tez trudnosciw reali-
zacji zapytan informacyjnych dotyczacych mniejszosci seksualnych,
zwigzane przede wszystkim z niewyodrebnieniem tej tematyki w katalo-
gach bibliotecznych”™°~. Interesujaca inicjatywg byto powotjwanie - w ra-
mach Istniejgcej sieci bibliotek publicznych - specj*nych osrodkéw do-
radzajagcych w sprawach zyciowych i zawodowych mitodziezy zagubionej
po zjednoczeniu Niemiec'®". W literaturze podkreslono takze koniecznos¢
przygotowania czytelnikéw do korzystania z roznych typoéw zrédet infor-

"¢ [Schreyer, A.: Web ContentManagement..], http://mak.bn.org.pl/cgl-bin/ma-
kwww.exe?BM=15&IM=01&WI=SCHREYERbA&NU=01&DD=1

[Schotz. Ch., Abele. S.: Internet-Nutzung in der...], http://mak.bn.org.pl/cgl-
bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=SCHOLZbCH&NU=01&DD=1

JHauer, M.: Portalinformationswissenschaft, DGI...]. http://mak.bn.org.pl/cgl-
bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=HAUERbM&NU=01&DD=2.

“ JHutzler, E.: DosDatenbank-Infosystem...]. http://mak.bn.org.pl/cgl-bln/ma-
kwww.exe?BM=15&IM=01&WI=HUTZLERbE&NU=01&DD=2.

N ]Géhler, H.: Die Realltathinterfragen...]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/ma-
kwww.exe?BM=15&IM=01 & WI=GOHLERbH&NU=01&DD=1.

INeisser, H.: Informationsdistribution - aktuelle Anforderungen...]. http://
mak.bn.org.pl/cgl-bIn/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=NEISSERbH&NU=
01&MX0=1&DD=1.

]Obst, O.: Use ofInternet...]. http://mak.bn.org.pl/cgl-bln/makwww.exe?BM=
15&IM=01&WI=OBSTbO&NU=01&DD=3.

{Braun, O., L. LiUig, M., Luhmann. M.: Kundenzufriedenheitsanalyse in Univer-
sttafsbibliotheken...].http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.exe?BM=15&IM=
01&WI=LUHMANNbM&NU=01&DD=1.

[Seidel, H.: SexuelleMinderheiten und...]. http://mak.bn.org.pl/cgl-bin/ma-
kwww.exe?BM=15&IM=01&WI=SEIDELbH&NU=01&DD=1.

{Schroder. S.:Jugendinformationsstellen inBibliotheken...]. http://mak.bn.org.
pl/cgl-bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=SCHRADERbAbM&NU=05&DD-=I.
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macji™*. Omoéwiono zatem rezultaty badan kompetencji Informacyjnych
prowadzonych w ramach projektu SteFi i Pisa. Okazato sie, ze zaréwno
studenci, jak i kadra naukowa niemieckich uczelni nie wykorzystywali
w petni wszystkich dostepnych zrodet informacji, stad planowano wdro-
zenie koncepcji Biblioteki Uczacej, polegajgcej na udziale bibliotek w pro-
cesie ksztalcenia‘®". Takze efekty badan potrzeb uzytkownikéw centralnej
bazy danych InfoBaz - funkcjonujacej na Uniwersytecie Alberta Ludwika
we Fryburgu - wykazaly, ze ankietowani oczekujg pomocy przy uzytko-
waniu zrédet elektronicznych‘®

W ostatnim dziale - Ksztatcenie fcadr- podejmujgcym problematyke
edukacji studentéw, doksztatcania pracownikow oraz strukture i strate-
gie zatrudnieniaw niemieckich bibliotekach - zarejestrowano 13 artyku-
tow z lat 1992-2006. Wskazano, ze wtasciwie planowana polityka kadro-
wa wplywa na organizacje pracy i wiasciwe wykonanie zadan
Zwrbécono uwage na rozwigzania majgce zwiekszy¢ satysfakcje zawodowag
bibliotekarzy bibliotek naukowych w Niemczech, wskazujacjednoczesnie
czynniki powodujace brak zadowolenia i wptywajgce na odchodzenie
z zawodu*™". Omowiono takze zakres pracy specjalistow dziedzino-
wych'CR W ramach doksztatcania zawodowego przedstawiono projekt
przeszkolenia bibliotekarzy obejmujacy korzystanie z Internetu, organi-
zowany w Palatynacle Nadrenil-Hesji*'®, a takze organizacje doszkalania
kadiyw Bibliotece Miejskiej w Reutlingen. w ktérej prowadzono m.in. we-
wnetrzne szkoleruai prezentowano osiggniecia poszczegoélnych dziatow*
Scharakteryzowano szkolnictwo bibliotekarskie zreformowanew 1998 r.*‘ oraz

[Pitfurs Informationszeitalter...]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.exe?
BM=15&IM=02&WI=PRZYGOTOWANIbDObWIEKUbINFORMACJIbDGIbPROPO-
NUJEbSERWISbINFORMACJIbDLAbOBY&NU=01&DD=1.

ISchneider, D.: Fitfiirdie...]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.exe?
BM=15&IM=01&WI=SCHNEIDERbD&NU=01&DD=2.

[Siihf-, Strohmenger, W.:DieErwartungenvon...]. http://mak.bn.org.pl/cgi-
bin/makwww.exe?BM=15&IM=05&WI=FRYBURG&NU=01&DD=1.

ISchnelUng. H.: Personal in den...], http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/ma-
kwww.exe?BM=15&IM=01&WI=SCHNELLINGbH&NU=01&DD=3; [Holste-. Flin-
spacK K.: Die Einschatzung der...\. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.exe?
BM=15&IM=01&WI=HOLSTEbFLINSPACHbK&NU=01&DD=1.

™ [Krueger. W.: MehrFYustals...]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.exe?
BM=15&IM=01&W1=KRUEGERbJbM&NU=02&DD= 1.

IK [Wejers, S.: Thesen zur Zukunft...]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/ma-
kwww.exe?BM=15& IM=01&WI=WEFERSbS&NU=01&DD=1.

IPJlaum, G.: Derlnternet-Fahrerschein/iir...]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/
makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=PFLAUMbG&NU=01&DD=1.

[Rieger, S.. Strater, E.: Filr die Herausjorderungen...]. http://mak.bn.org.pl/
cgi-bin/makwww. exe?BM=15&IM=01&WI=RIEGERbS&NU=01&DD=1.

[Krauss-, Leichert, U.: The case of...], http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/ma-
kwww.exe?BM=15&IM=01&WI=KRAUSbM&NU=02&DD= 1; [Osswald.A.: Qualifica-
tion des specialistes...]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/makwww.exe?BM=15&IM=
01&WI=OSSWALDbA&NU=01&DD=1.
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nowe programy nauczaniaw Darmstadt! 12°Berlinie” ~czy w Hamburgu” '
W Mku artykutachzasygnalizowano m.In., Ze absolwenci rzadko zainteresowa-
ni sg pracgwbibliotekach publicznych, poniewaz ze wz”edu nazarobki prefe-
rujg biblioteki sektora pidwatnego” ~bgdz tezwybierajg alternatywny rynek
pracy - przedsiebiorstwa*

Zakonczenie

Zamieszczone w omawianej bibliografii abstrakty dotycza artykutow
pochodzgcych z 34 czasopism, sposréd ktdrych najczesciej powotywano
sie na ,Blbliothekdienst” (26,92%), ,,Buch und Bibllothek” (16,92%), ,,Bi-
bliotheksforum Bayem” (6,92%), ,Zeitschrift fiir Bibllothekswesen und
Bibliografie” (6,92%) oraz ,,Bulletin des Blbliotheques de France” (5,38%).
Najwiecej tekstow - jak przewidjwano - zamieszczono w niemieckich pe-
riodykach (38,24%), z ktérych przygotowano 102 abstrakty (77,69%).
Kolejne 29 (22,31%) analiz lub streszczen zarejestrowanow pozostatych 21
zagranicznych czasopismach (61,76%). Trzeba przyzna¢, ze wsréd nich
najczesciej przywotywano poszczegdlne tytutyjednokrotnie - jaknp. bry-
tyjski Fokus on International and Comparative Librarianship: rosyjska
Biblioteka; amerykanski Bulletin ofthe Medical Library Association - poza
wyjatkiem dwoéch: dziewiec razy paryski Bulletin des Biblioth~ques de
France (6,92%) oraz dwukrotnie wegierski European Research Library
and Information Science Abstract (1,54%). Najwiecej tytutéww czasopi-
smach zagranicznych wydano w Wielkiej Brytanii (5, np. Alexandria; New
Library World), nastepnie Stanach Zjednoczonych Ameryki Pétnocnej
(3, np. BuUettnofthe Medical Library Association), Rosji (3, np. Bibliote-
kovedenie iBibliografyazaRubezom), Holandii (3, np. Journal ofInfor-
mation Science. Principles and Practice) 1Francji (2, np. Documentaliste):
pojednym z krajow takichjak Wegry (European Research Library and In-
formation Science Abstract), Austria (Liber Quarterly. TheJournal ofthe
European Research Library), Dania (Librfl.

Analizujac rok wydania, nale” stwierdzic¢, iz najwiecej abstraktéw
pochodzito z czasopism wydanych w 1998 r. (11,54%), nastepnie z 1992
i 2003 (p0 9,23%), 1996 (8,46) 11994 (7,69%). Jak mozna byto przypusz-
czac, najczesciej drukowano teksty wjezyku niemieckim (76,92%), zde-
cydowanie mniej natomiastw jezyku angielskim (12,31%), francuskim
(6,92%) 1w rosyjskim (3,85%).

ISteierwald, U.: Five aspects of..\. http;//mak.bn.org.pl/cgi-bin/ma-
kwww.exe?BM=15&IM=01&WI=STEIERWALDbU&NU=01&DD=2.

IZahn, R: ,,Buch- undBibliotheksgeschichte”...]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/
makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=ZAHNbP&NU=01&DD=1.

ISchmidt, R,, Werther, S.: Une nouvellediliére...]. http://mak.bn.org.pl/cgi-bin/
makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=SCHMIDTbA&NU=08&DD=1.

[Vodosek, P.: ,,Crossing over to...], http://mak.bn.org.pl/cgi-bIn/makwww.
exe?BM=15&IM=01&WI=VODOSEKbP&NU=01&DD=I.

[Ridder, Ch., Muller. M.: Berujliche Situation der...], http://mak.bn.org.pl/cgi-
bin/makwww.exe?BM=15&IM=01&WI=RIDDERbCH&NU=01&DD=1.
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Szczegotowo problematyka abstraktowanych artykutdw zostatajuz
omoéwiona. Ujmujacja jednak statystycznie mozna zauwazy¢, ze podej-
mowano tematyke bibliotek szkét wyzszych (23,08%), naukowych (in-
nych niz akademickie - 16,15%), bibliotek publicznych (14,62%), naro-
dowych (6,15%) i fachowych (0,77%). Pozostate 39,23% tekstow
dotyczyto pozostatych zagadnien, bibliotekarskich i informacyjnych.

BABIN z pewnoscig nie daje wiec syntetycznego obrazu nowoczesnych
ustug bibliotecznych w Niemczech, bo - jak stwierdzono we wstepie - ce-
lem tej bibliografiijestjedynie wskazanie pewnych tendencji w bibliote-
karstwie, a nie rejestracja catosci piSmiennictwa. Niemozliwe jest zatem
dokonanie oceny niemieckiego bibliotekarstwa na podstawie abstraktow
zamieszczonych w omawianej bibliografii. MoznajedjTiie pozna¢ wybrane
projekty, programy czy pomysty, propagowane w teorii i praktyce.
W wyborze literatury skupiono sie zatem na artykutach opisujgcych nowe
rozwigzaniaw bibliotekach naukowych (w tym szko6t wyzszych, narodo-
wych) lub publicznych, pomijajgc informacje o bibliotekach szkolnych
c ™ klasztornych i koscielnych.
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WKROTCE!

Nowa, rewelacyjna ksigzka wybitnego znawcy i krytyka literatury dla dzieci i
miodziezy

prof. Grzegorza Leszczynskiego
BUNT CZYTELNIKOW. Proza inicjacyjna netgeneracji

Ksigzka zawiera 4 czesci:
1. Pokolenie Nikt.
2. W poszukiwaniu straconej Ksiegi.
3. W poszukiwaniu straconego tadu.
4. Heretyckie lamentacje.

Chcac zrozumie¢ mtodego czytelnika i zacheci¢ go do lektury - ksigzke te
trzeba znac i korzystac z przemyslen i sugestii Autora.
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2. B. Howorka - ,,Biblioteka i prawo. Podstawowe informacje o prawie dla
pracownikéw biblioteki”.

3. M. Nahotko - ,,Komunikacja naukowa w Srodowisku cyfrowym”.
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