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Badania ankietowe jakosci ustug i oczekiwan czytelniczych
w Bibliotece Instytutu Neofilologii Sekcji Angielskiej
Uniwersytetu Pedagogicznego w Krakowie

Jakos¢ to doskonatosc¢, ktorej nie da sie osiggnqc,
lecz do ktdrej trzeba uporczywie zdgzac.

Lao Tsu, Ztota Ksiega

Problematyka oceny jakos$ci ustug bibliotecznych i pomiaru satysfakcji uzytkowni-
kéw to obecnie jeden z najpopularniejszych kierunkéw badan bibliotekoznawstwa
na $wiecie®. Pracownicy bibliotek sg Swiadomi szybkiego tempa dokonujgcych sie
zmian, zwtaszcza technologicznych, a takze przeobrazen zwigzanych z organizacja,
zarzadzaniem finansami i zasobami ludzkimi. Zmiany te generuja transformacje
ustug bibliotecznych. William Edwards Deming?, ktéry opracowat zasady wprowa-
dzania nowej filozofii jako$ci do organizacji, podkresla, ze jako$¢ to sposéb mysle-
nia, to nieprzerwane poszukiwanie najlepszych rozwigzan.

Publiczna dziatalno$¢ kazdej instytucji, takze biblioteki, wymaga uwzglednie-
nia w jej funkcjonowaniu trzech elementéw: planowania, zarzadzania i kontroli-
-oceny?. Zbiory Biblioteki Instytutu Neofilologii Sekcji Angielskiej UP dziatajacej od
1991 roku sg wysoko cenione w §rodowisku uczelnianym wsréd uczacych sie jezy-
ka angielskiego. Dzieki badaniom ankietowym pracownicy biblioteki mogli skon-
frontowac oczekiwania klientéw z aktualnie dostarczanymi ustugami i uwzglednic
je w opracowaniu przysztej strategii marketingowej biblioteki.

W artykule skupiono sie na pomiarze jakosci okreslonej z perspektywy klien-
tow biblioteki. Badania ankietowe miaty na celu rozpoznanie zmieniajgcych sie
oczekiwan i wymagan uzytkownikéw, okreslenie stabych i mocnych stron biblio-

1 E. Gtowacka, Gféwne wspétczesne kierunki badan z zakresu bibliotekoznawstwa na
Swiecie, [w:] Przysztos¢ bibliotek w Polsce. Materialy z ogdlnopolskiej konferencji, Warszawa,
12-13.10.2007, Warszawa 2008, s. 76-81.

2 William Edwards Deming byt pierwszym amerykanskim specjalista, ktéry w sposéb
metodyczny przekazywat japoniskim inzynierom i menedzerom wiedze na temat statystycz-
nej kontroli jako$ci. Opracowat tzw. czternascie zasad Deminga oraz cykl ciagtego doskona-
lenia Plan-Do-Check-Act. Zrédto: Encyklopedia zarzqdzania, http://mfiles.pl/pl/index.php/
William_Edwards_Deming

3 E. Zybert, Jakos¢ w dziatalnosci bibliotek. Oceny — pomiar — narzedzia, Warszawa 2007,
s. 15.
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teki. Kolejng ideg byto ustalenie, czy oferta biblioteki odpowiada oczekiwaniom $ro-
dowiska akademickiego i czy sposéb $wiadczenia ustug jest odpowiedni.

Badania uzytkownikéw zostaty przeprowadzone w 2009 roku. Postuzono sie
metoda formalng badan ankietowych. Zastosowano badanie ankietowe pod kon-
trola polegajace na wreczeniu respondentowi arkusza ankietowego z prosba o wy-
pekienie, ttumaczac cel i ewentualne niejasnosci. Dzieki tej formie mozna zblizy¢
sie do wymagan metodologicznych badania statystycznego typu reprezentacyjnego
uzyskujac cze$ciowg kontrole kompletno$ci materiatu®. Dodatkowo w trakcie indy-
widualnych rozméw z czytelnikami zebrano uwagi i spostrzezenia dotyczace wa-
runkow lokalowych, systemu wypozyczen oraz bibliotek konkurencyjnych.

Okreslenie termindw: jakos$¢ ustug, systemy jakosci, standardy obstugi klienta

Pojecie jako$ci nie jest jednoznacznie definiowane. Moze by¢ pojmowane
w aspekcie filozoficznym, technicznym, ekonomicznym lub marketingowym. Jako$¢
mozna rozpatrywac¢ dwojako: po pierwsze, jako ,zgodnos$¢ z wyznaczonymi stan-
dardami”, po drugie, w kategorii ,,uzyteczno$ci dla nabywcéw”>. W artykule zostanie
zaprezentowana koncepcja jakoS$ci postrzeganej przez nabywce, czyli indywidual-
nej oceny jakosci dokonanej przez czytelnikow na podstawie przeprowadzonych
badan.

Co stanowi o jakosci ustug w bibliotece? Cechami wyrdzniajacymi wysoka ja-
ko$¢ ustugi s3: niezawodnos¢, szybkos¢ jej zapewnienia, pewno$¢ jej uzyskania (fa-
chowo$¢ instytucji i kompetencje jej pracownikéw) oraz indywidualne podejscie do
obstugi kazdego klienta®. Badania wskazuja réwniez, ze klienci pod pojeciem jako$ci
ustug, nie tylko bibliotecznych, rozumieja: grzecznos$¢, uprzejmosé, zyczliwosé, chec
niesienia pomocy, traktowanie klienta z szacunkiem.

Wspéiczesnie wiekszos$¢ badaczy definiuje jako$¢ jako spetnienie lub przekro-
czenie wymagan klienta. To czytelnik decyduje o wartosci ustugi, biblioteki wiec
w trosce o zaspokojenie jego potrzeb na jak najwyzszym poziomie musza by¢
w swoich strategiach marketingowych zorientowane na klienta. Zadowolenie czy-
telnika przektada sie na jego wysoka ocene otrzymanej ustugi, pozytywnie utozsa-
mia ja z dang placéwka (w tym przypadku z konkretna biblioteka, a takze uczelnia),
co w przyszlo$ci moze przejawiaé sie lojalno$cia wobec tych instytucji.

Warto podkresli¢, Zze to pracownicy biblioteki buduja codziennie jej rynkowy
wizerunek, dlatego ankieta zawiera pytania dotyczace jakosci i kultury swiadczo-
nych przez nich ustug. Pomiar skupia sie na wymienianych w marketingowym mo-
delu jakoS$ci ustug:

1. Niezawodno$ci - dostarczanie ustug doktadnie, $cisle z obietnica biblioteki
i zasobow zawierajacych informacje odpowiednie do potrzeb klientéw;
2. Reakgji, czyli szybkim dostarczaniu informacji i rozwigzywaniu probleméw;

* ]. Maj, Statystyka w bibliotece i jej otoczeniu, Warszawa 2007, s. 48-49.
5 M. Sidor, Jakos¢ ustug bibliotecznych, Warszawa 2005, s. 17-18.

6 M. Kuczkowski, Klient w bibliotece - trudne wyzwanie?, [w:] Czytelnik czy klient? To-
run 4-6 grudnia 2003 roku. - Dane tekstowe. [Warszawa] : Stowarzyszenie Bibliotekarzy
Polskich, K[omisja] W[ydawnictw] E[lektronicznych], Redakcja ,Elektronicznej Biblioteki”,
2003. - (EBIB Materiaty konferencyjne nr 7), http://ebib.oss.wroc.pl/matkonf/torun/kucz-
kowski.php.
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3. Fachowosci - wiedzy i kulturze pracownikéw oraz ich zdolno$ci wzbudzania
zaufania;

4. Wiarygodnosci - reputacji ustug;

5. Zrozumieniu klienta - rozpoznaniu statych klientéw i rozumieniu ich indywidu-
alnych potrzeb’.

Opis grupy badawczej

0 wypelnienie ankiety zostali poproszeni studenci drugiego i trzeciego roku
studiow licencjackich filologii angielskiej oraz uzupetniajacych studiéw magister-
skich na tym kierunku. ZatoZono, Ze s3 to klienci korzystajacy co najmniej przez rok
z ustug biblioteki i posiadajg o niej okreslona opinie.

Kazda grupa spoteczna ma inne oczekiwania, wartosci, motywacje, jezyk. Bi-
blioteki, zwtaszcza te z ksiegozbiorami specjalistycznymi, majg swoje typy klien-
tow?. Specyficzna waska grupa odbiorcoéw z okreslonym celem pozwala nam usytuo-
wac biblioteke Instytutu Neofilologii Sekcji Angielskiej UP i jej ustugi tak, by miaty
dla swoich czytelnikow istotne znaczenie. ,Student sprzedaje studentowi” swoje
odczucia o uzyskanej informacji, a wyrazajac opinie o bibliotece réwnoczesnie ja
promuje.

Klientami biblioteki anglojezycznej Instytutu Neofilologii sg wyktadowcy i stu-
denci jednostki macierzystej. Ankietowani studenci filologii angielskiej to osoby
o uksztattowanych upodobaniach i potrzebach czytelniczych. Czesto wyjezdzaja na
stypendia zagraniczne i tam korzystajg z bibliotek. Z rozméw z czytelnikami wy-
wnioskowano, Ze sg klientami §wiadomymi, potrafigcymi oceni¢ zindywidualizowa-
ny kontakt z pracownikiem biblioteki, jak rowniez ustuge przez niego oferowana.
Oczekiwania klientéw sg réznorodne: poszukiwanie konkretnej ksigzki, uzyskanie
informacji, skorzystanie z czytelni jako miejsca do cichego studiowania czy tez po-
trzeba skorzystania z Internetu lub elektronicznych baz danych.

Na ksztattowanie sie wymagan wobec ustug bibliotecznych maja wptyw czynni-
ki niezalezne od biblioteki: wcze$niejsze doswiadczenia czytelnikéw, ich potrzeby,
opinie innych, oferta konkurencji. Wspétczesnie konkurentami dla bibliotek sa nie
tylko inne placowki $wiadczace tego typu ustugi, ale przede wszystkim producenci
baz elektronicznych, biblioteki cyfrowe, Internet, e-ksiegarnie.

Nowe technologie wywieraja presje na funkcjonowanie bibliotek. Z jednej stro-
ny szybko rozpowszechniana informacja elektroniczna generuje nowe potrzeby
uzytkownikéw, a z drugiej profesjonalne serwisy informacyjne oferujg uzytkowni-
kom mozliwo$¢ indywidualnego zakupu tematycznych pakietéw potrzebnych infor-
macji na CD-ROM-ach czy on-line. Media elektroniczne ksztattuja w znacznej mierze
oczekiwania uzytkownikéw w stosunku do produktéw i ustug bibliotecznych™.

7 M. Sidor, Jakos¢ ustug..., s. 37.

8 R. Helton, S. Esrock, Positioning and marketing academic libraries to students. In Mar-
keting Library Services [on-line]. 1998, Vol. 12, No 3, http://www.infotoday.com/mls/apr98/
howto.htm.

° Ibidem.

10 Por. M. Sidor, Jakos¢ ustug...
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Opis biblioteki

Biblioteka Instytutu Neofilologii Sekcji Angielskiej jest biblioteka naukowa,
a profil ksiegozbioru ksztattuja zadania dydaktyczne i naukowe instytutu. Polityka
gromadzenia zbioré6w ma na celu zaspokojenie potrzeb czytelniczych studentéw
i stworzenie bogatego warsztatu pomocniczego dla pracownikéw naukowo-dy-
daktycznych. W bibliotece znajdujg sie teksty angielskiej i amerykanskiej literatu-
ry pieknej, piSmiennictwo naukowe z zakresu historii literatury, krytyki literackiej,
teorii przektadu, kulturoznawstwa, jezykoznawstwa, historii krajow anglojezycz-
nych, filozofii, religioznawstwa, sztuki. Gromadzone s3 réwniez specjalistyczne
encyklopedie, stowniki, leksykony, albumy. Ksiegozbior liczy 15 tysiecy wolumi-
now, w tym tysiac to zbiory specjalne, a 50 czasopisma (stan na dzien 31 grudnia
2009 1.).

Analiza ankiet

Zebrano tacznie 50 wypowiedzi, a ich liczba stanowi ok. 10% studiujacych an-
glistyke na uczelni. Ankiety nie wypetniali studenci innych kierunkéw czy innych
uczelni. Wiek oséb studiujacych na studiach dziennych miesci sie w granicy 19-26
lat, na studiach zaocznych 19-40 lat.

Pytania miaty charakter zamkniety, a respondent mégt wybra¢ wiecej niz jedna
odpowiedz.

Ankiete rozpoczyna pytanie dotyczace czestotliwosci korzystania z ustug.

Jak czesto korzysta Pan(i) z ustug biblioteki?

14%

Bkilka razy w miesigcu, 60%
Bkilka razy w tygodniu, 26%
—60% Orzadziej, 14%

60% klientéw odwiedza biblioteke kilka razy w miesigcu, 26% kilka, a nawet
kilkanascie razy w tygodniu, rzadziej 14%. Kilku czytelnikow korzysta z niej cza-
sem nawet kilka razy w ciggu dnia. Mozna tutaj pokusic sie o stwierdzenie, Ze jeden
z najwazniejszych celéw z naszej misji zostat osiggniety. Biblioteka to miejsce, do
ktérego chodzi sie chetnie.

Jaki jest cel odwiedzin klientéw biblioteki? OdpowiedZ znajdziemy, analizujac
kolejne pytanie ankietowe.
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Jaki jest cel odwiedzin w bibliotece?

100
80 1 Bwypozyczanie/zwrot ksigzek
60 - 2 Bwykonanie kserokopii
40 | Ouzyskanie informacji
20 - Onauka w czytelni
0

Czytelnicy, ktérzy zaznaczyli wypozyczenie potrzebnych materiatéw jako
gtéwny motyw odwiedzin w bibliotece, potaczyli je z mozliwoscig studiowania
w czytelni (42%), wykonaniem kserokopii (62%) oraz uzyskaniem pomocy w zdo-
byciu niezbednych informacji (29%). Mozemy zastanawiac sie, czy 1/3 uzytkow-
nikdw zwracajacych sie do bibliotekarza o informacje to wynik zadowalajacy?
Uznano, ze tak. Pamietajmy, ze mamy do czynienia z pokoleniem Y?'!, ktére Swietnie
radzi sobie z wykorzystaniem nowych technologii, zwtaszcza przy szukaniu infor-
macji. Wolg tzw. wirtualne rozwigzywanie probleméw. Bezposredni kontakt, che¢
zdobycia informacji i zwrdcenie sie z prosbg o pomoc do bibliotekarza $wiadczy
o zaufaniu czytelnikow.

Tu pojawia sie pytanie o ocene ksiegozbioru.

Podobnie jak inne biblioteki borykamy sie z ograniczeniami finansowymi na
zakup odpowiedniej ilosci lektur dla studentéw, to jednak 65% czytelnikdw okresli-
ta go jako adekwatny do potrzeb, a prawie potowa jako aktualny.

Biblioteka starata sie przez lata uksztattowac model gospodarki zbiorami zwa-
ny modelem zasobéw uzytecznych'Z Jest on powszechnie stosowany w bibliotekach
zachodnioeuropejskich i amerykanskich, a wymaga doskonatego rozeznania w po-
trzebach uzytkownikéw i w wykorzystywaniu ksiegozbioru.

Staranny dobér gromadzonego zbioru zmniejsza prawdopodobienstwo poja-
wienia sie zasobu ,,martwego”. W tym modelu podstawowym kryterium jest kom-
pletno$¢ wzgledna, czyli kompletno$¢ odnoszona do potrzeb konkretnej grupy czy-
telnikdw, w tym przypadku pracownikéw i studentow filologii angielskiej. Kolejne
selekcje wycofaly z ksiegozbioru przestarzate podreczniki i otrzymywane na po-
czatku istnienia biblioteki dary przypadkowe. Z ekonomicznego punktu widzenia
plusem takiej polityki jest powstrzymanie wzrostu kosztdw gromadzenia, rozbudo-
wy i utrzymania biblioteki.

11 Pokolenie Y. Badania przeprowadzone przez ,The Economist” Intelligence Unit wyka-
zaly, Ze wzrastajaca liczba blogéw, podcastéw, chatéw, stron spotecznosciowych oraz innych
interaktywnych narzedzi komunikacji online zmienita relacje pomiedzy klientami i firmami.
W przesztosci, klienci kierowali sie z zapytaniami dotyczacymi produktéw bezposrednio do
firmy, dzi$ poszukuja informacji online. W sieci klienci ucza sie, robig zakupy i wymienia-
ja doswiadczeniami, zar6wno pozytywnymi, jak i negatywnymi. http://www.egospodarka.
pl/34922,Jakosc-obslugi-klienta-a-pokolenie-Y,2,39,1.html

12 M. Gérny, Od gromadzenia zbioréw do zarzqdzania zbiorami, [w:] Stan i potrzeby pol-
skich bibliotek uczelnianych. Materialy z ogélnopolskiej konferencji naukowej, Poznan 2002,
s. 115.
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Jak ocenia Pan(i) zakres tresciowy ksiegozbioru?

Daktualny

Bprzestarzaly
Odobrany przypadkowo
Dadekwatny do potrzeb

Bwystarczajaca ilos¢ lektur

Oniedostateczna liczba lektur

0 odpowiednim profilu ksiegozbioru w stosunku do potrzeb §wiadcza odpo-
wiedzi na kolejne pytanie ankiety: Gdzie uzytkownicy wypozyczaja potrzebne im
teksty?

Potrzebne teksty...
100 Bwypozyczam w bibliotece
80 68 Filologii Angielskiej UP
60 Bwypozyczam w innej bibliotece
40
20 Oznajduje w Internecie
0

91,4% uzytkownikéw stwierdzito, Zze najpierw kieruja sie do biblioteki insty-
tutowej, by sprawdzi¢ dostepnos¢ poszukiwanego tekstu. Nastepnie przeszukujg
Internet (68%) lub sprawdzajg w zbiorach innych bibliotek (31%). Byty tu wymie-
niane zbiory Biblioteki Filologii Angielskiej Uniwersytetu Jagielloniskiego, Biblioteki
Jagiellonskiej, Wojewoddzkiej Biblioteki Publicznej w Krakowie i Pedagogicznej
Biblioteki Wojewodzkiej w Krakowie.

Pytanie czwarte brzmiato: Czy korzysta Pan(i) z zasob6w bibliotek cyfrowych?
Jakich?

Ankietowani wymienili takie biblioteki cyfrowe jak: Gutenberg!®, Questia'*,
Google Book Search'®. W trakcie analizy ankiet odkryto brak informacji o Zzrédtach
internetowych. Luka ta dotyczyta zestawienia zagranicznych bibliotek cyfrowych.
Opracowano ulotke, w ktérej opisano, oprocz wczesniej wymienionych, bibliote-

13 Projekt Gutenberg obejmuje rézne dziedziny wiedzy i teksty literackie, udostepnia
ok. 10 tys. ksiazek, gtéwnie anglojezycznych, http://www.gutenberg.org/wiki/Main_Page
[dostep: 30.11.2009].

4 Questia - ptatna biblioteka online, posiada ksigzki i artykuty naukowe z dziedziny
nauk humanistycznych i spotecznych, https://www.questia.com [dostep: 30.11.2009].

15 Google Book Search - wirtualna biblioteka serwisu Google - http://books.google.
com/ [dostep: 30.11.2009].
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ki cyfrowe: Digital Library Uniwersytetu Pensylwanii'¢, The Online Books Page'’,
Electronic Text Center (Biblioteka Uniwersytetu w Wirginii)*® oraz umieszczono ta-
kie dane na stronie internetowej biblioteki.

Czy korzysta Pan(i) z zasoboéw bibliotek cyfrowych?

BTAK
BENIE

Na pytanie, jak ocenia Pan(i) jakos$¢ obstugi czytelnikow przez personel biblio-
teki - 100% ankietowanych odpowiedziato, Ze uzyskane informacje sa wyczerpuja-
ce. Nalezy dodac, ze nie posiadajac w swoich zbiorach potrzebnych materiatéw na
dany temat (moze to by¢ np. muzyka wspoétczesna w Szkocji, nowosci techniczne),
pracownicy biblioteki zawsze udzielaja porad, gdzie uzytkownik takie materiaty
moze znaleZ¢. Jest to mozliwe dzieki doskonatej znajomosci ksiegozbioréw wszyst-
kich bibliotek anglojezycznych w Krakowie!?, bibliotek akademickich szkét wyz-
szych i uniwersytetow, a takze dostepowi do anglojezycznych baz danych.

Informacje udzielane przez bibliotekarzy sa:

BDkonkretne i fachowe,
91%

Eposzerzajagce moja
wiedze na interesujacy
mnie temat, 9 %

16 Digital Library Uniwersytetu Pensylwanii - http://digital.library.upenn.edu/; udo-
stepnia bezptatnie teksty ponad 10 tys. ksigzek z r6znych dziedzin nauki i techniki.

7 The Online Books Page - http://onlinebooks.library.upenn.edu/; dostep do ponad 20
tys. dziet literackich z catego $wiata [dostep: 30.11.2009].

18 Electronic Text Center (Biblioteka Uniwersytetu w Wirginii); http://virgobeta.lib.vir-
ginia.edu/ [dostep: 30.11.2009].

19 Biblioteki anglojezyczne w Krakowie: Biblioteka Filologii Angielskiej U], Dziat Obco-
jezyczny w Wojewodzkiej Bibliotece Publicznej, Biblioteka Kolegium Jezykéw Obcych U], Bi-
blioteka Niepublicznego Kolegium Jezykéw Obcych TWP, Biblioteka Amerykanistyki U] oraz
centra informacji: British Council, Centrum Informacji przy Ambasadzie Amerykanskiej.
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Informacje udzielane przez bibliotekarzy ocenione zostaty jako konkretne
i fachowe (91%), poszerzajgce wiedze na interesujacy czytelnika temat (9%), nie-
fachowe (0%). Ta pochlebna ocena wystawiona przez uzytkownikéw $wiadczy
o spetnieniu ich oczekiwan i wymagan. Pytanie to okresla wartos¢ przekazywanych
czytelnikom informacji. Tworzenie wiezi z klientem i trwatych relacji ma ogromne
znaczenie w przypadku szkolnictwa wyzszego. Student-klient pozostaje w kontak-
cie z uczelnia przez kilka lat, a czasem wiez ta trwa dtugo po zakonczeniu studiow
(student wraca jako pracownik, sponsoruje dziatania uczelni). Relacjonuje swe do-
$Swiadczenia wyniesione z uczelni, jest wiec klientem potwierdzajacym pozytywny
wizerunek organizacji lub negujgcym taki obraz?°.

Udzielana pomoc informacyjno-bibliograficzna jest traktowana jako przyspo-
sobienie, swego rodzaju praktyczna nauka postugiwania sie biblioteka, jej zbiorami,
bazami danych, oferowang informacja. Jako mata biblioteka instytutowa z wolnym
dostepem do pétek mozemy moéwic o luksusie indywidualnych szkolen, jak wyszuki-
wac¢ materiaty zaré6wno na miejscu, jak i w bazach danych. Taki instruktaz sprawia, ze
zdobyte umiejetnosci okazuja sie trwate. Dlatego, jak sugeruje Jacek Wojciechowski,
tak wazny jest element poznania odbiorcy-uzytkownika, stworzenie uktadu part-
nerskiego, jak tez dziatanie poprzez zachecanie, pobudzanie i przekonywanie?!,

57% ankietowanych uznato, ze najwazniejsza dla nich jest bezposrednia rea-
lizacja zamowienia, nastepnie pomoc bibliotekarza w poszukiwaniu informacji
(54%). Mozliwo$¢ wolnego dostepu do pdtek jako element zachecajacy do korzysta-
nia z biblioteki wymienito 45% ankietowanych.

W bibliotece najwazniejsze jest: . - .
Bbezposrednia realizacja
zamowienia

60 54 Bwolny dostep do pétek

50

40 Opomoc bibliotekarza

30 w poszukiwaniu informacji
20 17

10 Ostanowiska komputerowe

Bardzo no$nym hastem jest wolny dostep do pétek. Tam, gdzie jest to mozli-
we, jest wprowadzany. Artur Jazdon, analizujac korzysci i wady systemu wolnego
dostepu czytelnikéw do zbioréw, uznat, Ze ,rachunek zyskéw jest tu wiekszy niz
rachunek strat”*2

W bibliotece Instytutu Neofilologii Sekcji Angielskiej obowiazuje system wol-
nego dostepu do catosci zgromadzonych zbioréw. Pozwala to na zniesienie wszel-
kich barier miedzy czytelnikami a ksiazka, zapewnia doskonate warunki do samo-
dzielnego studiowania i pracy naukowej. Bezposredni kontakt z ksigzka sprzyja nie

20 M. Sidor, Jakos¢ ustug..., s. 40.

21 J. Wojciechowski, Praca z uzytkownikiem w bibliotece, Warszawa 2000, s. 26.

22 A. Jazdon, Problematyka organizacji zasobéw w nowoczesnej bibliotece akademickiej.
Ogélnopolska Konferencja Naukowa Nowoczesna Biblioteka Akademicka. Uniwersytet War-

minsko-Mazurski, Biblioteka Gtéwna, Olsztyn 20-21 maja 2004, http://ebib.oss.wroc.pl/mat-
konf/nba/jazdon.artur.php.
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tylko poprawie warunkéw pracy czytelnikéw, ale r6wnocze$nie umozliwia lepsze,
petniejsze wykorzystanie ksiegozbioru.

Uktad rzeczowy ksiegozbioru utatwia wyszukiwanie potrzebnych tytutow
i przeglad catosci zgromadzonych zbioréw. Sprzyja to czesto przypadkowym, nie-
oczekiwanym odkryciom cennych pozycji, o ktérych wczesniej czytelnik nie wie-
dzial. | mozna spotkac sie z twierdzeniem, ze zadne elektroniczne namiastki nie
zastapiag szperania po poétkach. Jak twierdza specjali$ci bibliotekoznawcy, nieocze-
kiwane odkrycia s3 jedng z korzysci przebywania w Srodowisku nauczajgcej biblio-
teki, a dzieki mozliwosci swobodnego przegladania ksigzek, bez koniecznosci przy-
noszenia ich przez bibliotekarzy, odbywa sie pewnego rodzaju ,ksztatcenie miedzy
regatami”?,

Najwyzej zostata oceniona bezposrednia realizacja zamowienia. Zaobserwo-
wano, ze uzytkownikow czesto zniecheca konieczno$¢ oczekiwania na zamoéwiong
pozycje w wypozyczalni. Dlatego biblioteka wprowadzita udostepnianie bez zbed-
nego oczekiwania. Skracajac czas, podnosimy poziom zadowolenia z obstugi.

Na koncu ankiety umieszczono pytanie otwarte zachecajace klientow (zwtasz-
cza zagranicznych) do wyrazenia uwag. Potowa ankietowanych odpowiedziata na
to pytanie. Jak sie okazuje, klienci naszej biblioteki marza o wiekszej ilosci egzem-
plarzy lektur, zwiekszeniu limitu wypozyczen, ale przede wszystkim o duzej czytel-
ni z bezptatnym dostepem do Internetu przez sie¢ Wi-Fi, wprowadzeniu kart elek-
tronicznych z mozliwos$cig wypozyczania i prolongowania ksigzek.

Badanie opinii klientéw, wiedza bibliotekarzy, zgtebianie literatury przed-
miotu oraz analiza tego, czym dysponuje biblioteka, daje oglad, w jakim stopniu
spetniane sg oczekiwania uzytkownikéw. Ankieta wykazata, ze gléwna zaletg an-
glojezycznej biblioteki Instytutu Neofilologii sg pracownicy. Ich wyksztatcenie,
profesjonalizm, umiejetnosci i zaangazowanie wptywa znaczaco na jako$¢ odbioru
przez uzytkownikéw. Dla wyjasnienia nalezy dodac, ze opisana biblioteka posiada
dwuosobowy zesp6t pracownikdw. Troska o wtasciwe ustugi, wyposazenie i pro-
dukty to misja biblioteki, co ma réwniez wymiar marketingowy, ich rozwdj bowiem
prowadzi do zmiany wizerunku biblioteki na lepszy, przyciagniecia wiekszej liczby
uzytkownikéw, a nawet pozyskania dodatkowych funduszy.

Wyniki badan subiektywnych odczu¢ uzytkownikéw mozna odnie$¢ do obiek-
tywnych warunkéw funkcjonowania biblioteki. Jak wnioskuje Maria Sidor, ,bada-
nie jakosci ustug ma w zasadzie charakter oceny wewnetrznej organizacji, a szer-
sza interpretacja wynikéw z réwnoczesng analizg [..] nalezy do indywidualnych
bibliotek”?*, Dlatego na podstawie szczeg6towej analizy przedstawionych badan
stwierdza sie, Ze nalezy utrzymac¢ wysoki poziom zaangazowania pracownikow,
dazy¢ do lepszego wyposazenia technicznego biblioteki oraz wprowadzenia nowo-
czesnych $rodkéw komunikacji. Wszystkie te czynniki zapewnig sprawne funkcjo-
nowanie wspoétczesnej biblioteki i zadowolenie jej uzytkownikéw.

2 D. Konieczna, Wspétczesne trendy architektury bibliotecznej a zmieniajqce sie wyma-
gania uzytkownikéw bibliotek, [w:] Biblioteki XXI wieku. Czy przetrwamy? Il Konferencja Bi-
blioteki Politechniki t.édzkiej. t6dZ, 19-21 czerwca 2006 r., L.6dZ 2006.

24 M. Sidor, Jakos¢ ustug..., s. 148.
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Survey research into the quality of service and users’ expectations in the
English Library of the Modern Languages Department of the Pedagogical
University of Krakow

Abstract

Thearticle presents the results of the user investigation at the Library in the Modern Languages
Department at Pedagogical University in Krakéw. The investigation was performed in the
academic year 2009/2010.

The aim of the investigation was to know the student’s and staff’s opinion on the services
offered by our library. The following issues will be discussed: open access in libraries, the
quality of library services, customer - the user and expectations, the quality of services and
customer satisfaction.





