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- tematyka TQM w zarzadzaniu bibliotekami

- model potrzeb czytelnika (klienta biblioteki)

- nowe standardy obstugi czytelnika w kontekscie reakcji na jego potrzeby
I. Projekt utworzenia stanowiska asystenta informacyjnego.

- cele i zadania asystenta

- wspotpraca asystenta w do okreslaniu zapytan informacyjnych

- stanowisko robocze Call-center

- realizacja zlecen czytelnikow w kontekscie wirtualnym

II. Wspotpraca bibliotek w zakresie wymiany informacji w oparciu o nowoczesne narzgdzia
- biblioteka zewngtrzna jako klient

- klient indywidualny a klient instytucjonalny

- platforma przekazywania i wymiany informacji

III. Techniczne standardy zapewnienia jakos$ci obstugi klienta.

- modelowe stanowisko pracy uzytkownika biblioteki

Wstep.

Wraz z nastaniem XXI wieku odchodzi w zapomnienie mit biblioteki jako monopolisty
w dziedzinie zaspokajania potrzeb informacyjnych. Ponizszy referat ma na celu przyblizenie
koncepcji dostosowania biblioteki akademickiej $cisle do wymagan wspolczesnych
uzytkownikéw. W tworzeniu koncepcji uzyto technik stosowanych przy budowaniu strategii
obslugi klienta w organizacjach uslugowych przynoszacych dochdéd 1 poddawanych
mechanizmom rynkowym. Takie bowiem organizacje maja najbardziej zblizona konstrukcj¢
funkcjonalng i po niewielkiej implementacji techniki uzywane do zaspokajania potrzeb ich
klientow moga by¢ z duzym powodzeniem stosowane w zmianie koncepcji obstugi uzytkownika
biblioteki akademickiej. Podstawowym zatozeniem przy dokonaniu takiej implementacji jest
fakt, iz organizacje te poprzez istnienie w warunkach rynkowych posiadaja doskonale rozwinigte
mechanizmy samooceny a ostra konkurencja oraz przynoszenie przez nie zaktadanego dochodu
udowadniaja wysoka skuteczno$¢ tych metod.
Oczywiscie powstaje pytanie czy i po co nalezy dokonywac¢ az tak duzych zmian w bibliotekach
akademickich. Przeciez te ze wzgledu na wysoki koszt zaspokajania potrzeb informacyjnych
uzytkownikéw we wilasnym zakresie moga czu¢ si¢ zupelnie spokojne o swoja przysztosc.
Czytelnik 1 tak bedzie zmuszony do korzystania z bibliotek bez wzgledu na jakos¢
wykonywanych przez nig ustug. Taka koncepcja jest dostatecznym usprawiedliwieniem na stan
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jakos$ci ustug w bibliotekach konca XX stulecia lecz w XXI wieku okazuje si¢ niewystarczajaca.
Rzeczywistos¢ XXI wieku postawi niedlugo pod znakiem zapytania sens istnienia bibliotek
w obecnym ksztalcie. Obserwujemy bowiem gwaltowny spadek ilosci czytelnikow biblioteki na
rzecz rosnacej ilosci klientow biblioteki. Roznica polega na tym, ze klient w odréznieniu od
czytelnika nie przychodzi do biblioteki aby odszukaé w niej interesujacej go informacji, lecz po
to by ta informacj¢ otrzymaé. A poniewaz takich uzytkownikéw w bibliotekach akademickich
jest juz wigkszo$¢, biblioteki zmuszone beda do zreorganizowania swojej dziatalno$ci w takim
stopniu, by w petni sprostac¢ ich wysokim wymaganiom. Klienci biblioteki akademickiej bowiem
beda w przysztosci stanowic¢ o “by¢ albo nie by¢” biblioteki. Jedynie przyzwyczajenie klienta do
postrzegania biblioteki akademickiej jako jedynego wiarygodnego osrodka, w ktorym moze
kompleksowo zaspokoi¢ swoje potrzeby informacyjne, bedzie decydujacym czynnikiem
w walce o przysztos¢ bibliotek akademickich. Nie mozemy dopusci¢ by klient biblioteki
zastanawial si¢ nad alternatywami. Btyskawiczny postgp technologiczny w zakresie
przetwarzania informacji spowoduje powstanie tanich, skutecznych narzedzi pozyskiwania
informacji, bedacych skutecznym zagrozeniem dla obecnej pozycji bibliotek.

Jedynie doktadne przeanalizowanie potrzeb wspolczesnego uzytkownika biblioteki akademickiej
1 ustawiczne, dynamiczne dostosowywanie si¢ do nich da bibliotekom szansg na przetrwanie
w pelni przekonujac o zasadno$ci ich istnienia finansujace je instytucje.

Przy opracowaniu modelu wymagan wspodiczesnego klienta biblioteki akademickiej
nalezy gltéwnie zwréci¢ uwage na wyodrgbnienie z zespotu jego potrzeb tych kwestii, ktorych
realizacja w znaczacy sposob przyczyni si¢ do usprawnienia jego obstugi.

W zespole wymagan uzytkownika znajda si¢ bowiem takie elementy, ktérych speinienie ze
wzgledu na wysokie koszty, badz bardzo duza praco-czasochtonnos$¢ jest nieekonomiczne lub
w koncowym efekcie nie da znaczacych rezultatow.

Ponizej wyodrgbniono te aspekty, ktorych zaspokojenie odegra znaczaca rolg¢ przy poprawie
jakosci obstugi uzytkownika biblioteki akademickie;j.

Model wymagan wspoélczesnego uzytkownika (klienta) biblioteki akademickiej.

1.  Zminimalizowanie czasu oczekiwania przez uzytkownika biblioteki na wskazany przez
niego dokument.

Precyzowanie doboru informacji.

Wyeliminowanie kryterium odleglosci jako decydujacego o jakosci oferowanych ustug.
Mozliwos¢ maksymalnego wykorzystania zdigitalizowanych zbioréw biblioteki.
Stworzenie nowoczesnych stanowisk pracy klienta biblioteki.

Udostepnianie fachowej pomocy przy uzytkowaniu systemu bibliotecznego.
Wyeliminowanie barier w korzystaniu z zasoboéw bibliotek innych niz macierzysta.

Nowvbkwb

Koncepcja zmian dostosowujacych biblioteke akademicka do wymagan wspolczesnego
uzytkownika.

1. Wedhug przedstawionego powyzej modelu powinna powsta¢ koncepcja zmian
dostosowujacych bibliotek¢ akademicka do jego wymagan.

W koncepcji powinna by¢ brana pod uwageg przede wszystkim jako$¢ ustug dostarczanych
uzytkownikowi. Kwestie finansowe mimo, iz bardzo istotne nie moga by¢ glownym
determinantem zmian, lecz jedynie czynnikiem korygujacym.



Zmiany wymagajace duzych nakladéw finansowych zostaly pominigte w modelu wymagan
klienta biblioteki akademickiej. Zatem koszty zmian, biorac pod uwage ten czynnik zostaty
zminimalizowane.

Ponizej ukazane zostaly zunifikowane podstawowe dzialania prowadzace do zaspokojenia
opisanych w modelu dziatan.

W kazdym przypadku konieczna wydaje si¢ by¢ reorganizacja oddziatéw udostgpniania
biblioteki. Nie wynika to z zatozenia, ze dziataja one zle lub nie efektywnie, lecz z faktu, iz
zmiana w organizacji oddziatu udostgpniania konieczna jest ze wzgledu na duze tempo procesoOw
zachodzacych w §rodowisku otaczajacym biblioteke akademicka,. Nie zawsze konieczny w tym
celu jest zakup nowoczesniejszego komputerowego systemu wspomagania — a przewaznie na
takie rozwiazania stawiaja menadzerowie bibliotek upatrujac w nim jedyne panaceum na
usprawnienie procesow bibliotecznych. Kluczowym aspektem w tym punkcie wydaje si¢
stworzenie ulepszonego systemu obiegu informacji wewnatrz biblioteki (np. eliminacja czgstej
praktyki polegajacej na zmuszaniu klienta do wielokrotnego odwiedzania biblioteki w celu
otrzymania pojedynczego dokumentu).

W wigkszos$ci przypadkdéw wystarcza optymalizacja poszczegdlnych proceséw udostepniania.
Wazna rolg moze odgrywac system szkolen personelu w kierunku obstugi klienta w systemie
jakosci.

2. Podstawowa potrzeba uzytkownika jest otrzymanie dokumentu lub zespotu dokumentow
zawierajacych interesujace go treSci. Najczgsciej uzytkownik biblioteki zobligowany jest do
samodzielnej lokalizacji tych tresci w dokumentach, ktore znajduja si¢ w bibliotekach lub
udostgpniane sa on-line. Mnogo$¢ interfejsow wyszukiwawczych i czgsto ich wysoki stopien
skomplikowania powoduje wyjatkowa uciazliwos¢ przy lokalizowaniu przez czytelnika miejsca,
w ktérym moglby pobra¢ interesujace go dokumenty. Po za tym uzytkownik najczgsciej nie jest
pewny co do jakosci zadanego przez siebie zapytania informacyjnego — zazwyczaj (zwlaszcza
przy duzej komplikacji zapytania) formutuje je Zle badz nieprecyzyjnie. Inng sprawa jest to, ze
uzytkownik moze mie¢ bledne mniemanie nawet co do tresci ktérych poszukuje. Powoduje to
dodatkowe zamieszanie przy formutowaniu zapytania informacyjnego i z gory skazuje caty
proces wyszukiwawczy na niepowodzenie. W zwigzku z tym nalezy dazy¢ do tworzenia
przejrzystych (dla uzytkownika) i w miar¢ zunifikowanych przynajmniej dla $rodowiska
akademickiego interfejsow, dajacych czytelnikowi szansg¢ na szybkie i precyzyjne dotarcie do
interesujacych go dokumentdéw, przy jednoczesnym zachowaniu niskiego skomplikowania
samych zapytan informacyjnych. W idealnym rozwiazaniu uzytkownik docieratby juz na tym
etapie nawet do samych interesujacych go tresci.

3. W obecnej dobie eliminacji kryterium odleglosci jako decydujacego o jakosci ustug
informacyjnych, wspotczesne biblioteki powinny zwigkszy¢ wysitki by skutecznie i1 na stale
wpisa¢ si¢ w ten nurt. Konieczno$cia jest wykorzystywanie najnowoczesniejszych form
przekazu danych miedzy uzytkownikiem a biblioteka akademicka Wspotczesne formy
przekazywania danych swoim zasiggiem objely juz dominujaca wigkszo$¢ uzytkownikoéw
biblioteki akademickiej wpisujac si¢ w ich styl zycia. W zasadzie wigkszos¢ uzytkownikow
przestawita si¢ na elektroniczna forme przesylania danych

4. w zyciu codziennym. W zwiazku z tym niezbgdne jest state nadazanie przez biblioteki we
wdrazaniu najnowszych rozwigzan technologicznych do pozyskiwania, przekazywania i obrobki
informacji. Wszystkie te aspekty wiaza si¢ nierozerwalnie z digitalizacja bibliotek i globalizacja
informacji z r6znych osrodkow.



Uzytkownikow nie interesuje (w tym przypadku) kwestia ochrony zbioré6w innych bibliotek niz
macierzyste. Dla ich dobra powinna nastapi¢ przynajmniej w obrgbie bibliotek akademickich
globalizacja informacji i petna ich redystrybucja bez wzgledu na odleglos¢ czy status osrodka
gdzie ja pozyskuja — przynajmniej dopoki wszystkie te biblioteki taczy wspdlne zrddio
finansowania.

4, Ze wzgledu na obowiazujaca Ustawe o Prawach Autorskich, jak réwniez duze koszty
informacji pozyskiwanych z baz komercyjnych, biblioteki akademickie stawiaja zapory
w dystrybucji danych zdigitalizowanych. Dane te w wigkszosci przypadkow sa dla
wspotczesnych klientow biblioteki akademickiej najwygodniejsze do dalszej obrobki w procesie
nauczania. Niezrozumiate dla klienta biblioteki sa procedury majace na celu ochrong zasobow
informacji w postaci elektronicznej stosowane przez biblioteki. Niezbednym jest wypracowanie
akceptowalnego przez klientow biblioteki akademickiej kompromisu pomigdzy prewencja tych
danych od strony prawnej a maksymalna ich redystrybucja dla uzytkownikéw biblioteki. Nalezy
pamigtac, ze wszelkie bariery stawiane klientom biblioteki w procesie pozyskiwania przez nich
danych sa Zle odbierane i budza ostry — w peini ze strony klienta biblioteki uzasadniony -
sprzeciw.

5. Wspoélczesny klient biblioteki akademickiej coraz czgsciej dysponuje wiasnymi,
nowoczesnymi narzedziami do przetwarzania informacji. W cze$ci bibliotek akademickich brak
jest jednak odpowiedniej infrastruktury dla korzystania z takich narzgdzi. Konieczne jest
stworzenie stanowisk na ktorych mozliwe bedzie korzystanie z takich instrumentow jak
notebook’i, palmtop’y, telefony komorkowe (ktore ostatnio zamieniaja si¢ w male serwisy
informacyjne, czy nawet w urzadzenia do przetwarzania danych), i innych. Minimum
wyposazenia takiego stanowiska stanowityby: gniazdka sieci elektrycznej, pulpity
przystosowane pod wzgledem ergonomii do pracy z wlasnymi urzadzeniami do przetwarzania
danych, gniazdko sieci lokalnej z podiaczona drukarka sieciowa, skanerem i ploterem —
urzadzeniem istotnym w przypadku uczelni technicznych. Znaczacym kryterium jest
odizolowanie stanowiska — nazwijmy je “multimedialnego” — od reszty biblioteki systemem
pochtaniajacym dzwigki 1 zaklocenia. Uzytkowanie telefonow komodrkowych moze zaktocaé
pracg innych urzadzen elektronicznych biblioteki, lecz jest coraz czgsciej niezbgdne przy
wspotczesnych procesach pozyskiwania informacji. Udostgpnienie czytelnikowi koncéwki sieci
rozleglej jest sprawa kontrowersyjna ze wzgledu na mozliwo$¢ wykorzystywania Internetu
w celach innych niz edukacyjne. Mozna jednak przyja¢ zalozenie, iz czytelnik bgdzie korzystat
z Internetu za posrednictwem operatorow sieci telefonii komorkowych, przez co zwolni
bibliotek¢ od pokrywania kosztow potaczenia. Natomiast zupelnie bezpiecznym 1 przez
bibliotekg¢ przydatnym rozwiazaniem byloby udostgpnienie czytelnikowi koncowek sieci
lokalnej uczelni tak, by mial on dostep do danych z poszczegolnych wydziatow.

Wszystkie powyzsze rozwigzania opisane w tym punkcie wiaza si¢ z inwestycja pewnych
srodkow pienieznych. By¢ moze pojawi si¢ kwestia odplatnosci przez czytelnikow za
korzystanie z takich rozwiazan. Ze strony uzytkownika rozwiazanie takie jest nie do przyjecia.
Nalezy wigc z gory rozwiazanie to odrzucic.

Kompromisem w tym przypadku moze by¢ znalezienie sponsora dla takich stanowisk, ktéry
w zamian za mozliwos$¢ stosowania technik marketingowych na tych stanowiskach promujacych
swoja firm¢ pokrytby koszty ich organizacji.

Szczegoblnie zainteresowane moga by¢ tym firmy telekomunikacyjne i informatyczne.

6. Przy uzytkowaniu systemu informacyjnego biblioteki akademickiej klient najczgsciej
napotyka na szereg rdznorodnych trudnosci. Wynikaja one zazwyczaj z niedoinformowania
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uzytkownika systemu co do metod jego obstugi. Dobrym wyjsciem wydaje si¢ by¢ stworzenie
stanowisk mobilnych, dyspozycyjnych “asystentow informacyjnych”. Pracownicy ci
operowaliby w obszarze pracy uzytkownikoéw, biorac na siebie rozwiazywanie najtrudniejszych
probleméw zwigzanych z obstuga systemu bibliotecznego (formulowanie zapytan
informacyjnych, dookreslanie obszaréw poszukiwan, przetwarzanie dokumentoéw, obsluga
stanowisk “multimedialnych” etc.). Dzigki takim pracownikom udatoby si¢ doprowadzi¢ do
uzyskania obopolnych korzysci zaréwno dla klientéw biblioteki akademickiej jak i dla niej
samej. Korzysci te wynikalyby z likwidowania na biezaco przez asystentow informacyjnych
szeregu nieprawidtowos$ci generowanych przez klientéw systemu bibliotecznego. Z jednej strony
przyczynitoby si¢ to do maksymalnej efektywnos$ci pracy uzytkownika poprzez brak ciaglego
poprawiania popetnianych przez niego btedéw (uruchomienie zbednych proceséw udostgpniania
poprzez podawanie blednych danych), a z drugiej strony znacznie usprawniloby prace samej
biblioteki akademickiej. Druga korzyscia wynikajaca z wprowadzenia funkcji asystenta
informacyjnego bylby brak koniecznos$ci przerywania pracy w celu poszukiwania rozwigzania
swoich probleméw np. w oddziatach informacji naukowej danej biblioteki (co odciazatoby
zkolei oddziaty informacji naukowej). W sktad wyposazenia “asystenta informacyjnego”
wchodzitaby bezprzewodowa stuchawka, dzigki ktérej mozliwe by bylo jednoczesne
odpowiadanie na zapytania telefoniczne - rozwiazanie znane jako call-centre 1 bardzo dobrze
spelniajace swoja role w wielu firmach. Z drugiej strony asystent informacyjny zbieralby
bezposrednio od uzytkownikéw dane o ich preferencjach, powielajacych si¢ problemach czy
zapytaniach. Pozyskane w ten sposob informacje wykorzystywane by byly w procesie
planowania przyszitych zmian w funkcjonowaniu systemu bibliotecznego. Rozwiazanie to
ograniczytoby znaczaco ilo$¢ ankiet potrzebnych do oceny pracy systemu.

7. Obecnie biblioteki akademickie prowadza polityke nastawienia si¢ na obstugg glownie
uzytkownikow z wilasnych uczelni. Oczywiscie jest to stuszne rozwiazanie z punktu widzenia
uczelni, ktéra dostarcza $Srodkdw na obstuge swojego srodowiska akademickiego. ROwniez
biblioteki akademickie niechetnie widza “obcych” uzytkownikoéw, ze wzgledu na koszty ich
obstugi. Najbardziej widoczne jest to przy probach pozyskiwania réznych materiatéw do
udostepniania na zewnatrz biblioteki, oraz przy probach uzyskania innych ustug -
wykonywanych standardowo dla uzytkownikow z macierzystej uczelni. Problem ten
rozwiazywany jest poprzez korzystanie z wypozyczalni mi¢dzybibliotecznych. Niestety, bariera
skutecznie odstraszajaca od stosowania takiego rozwiazania jest duze sformalizowanie procesu
udostepniania i dlugie terminy realizacji zamoéwien. Z perspektywy uzytkownika korzystanie
z wypozyczalni mi¢dzybibliotecznej jest wyjatkowo niedogodne; niezrozumiatym jest dla nich
fakt, iz niektore biblioteki nie zglaszaja swoich zapytan i1 nie skladaja zamoéwien w formie
elektronicznej. Optymalnym wyjsciem dla wszystkich bibliotek akademickich jest wspdlne
wypracowanie systemu zamowien elektronicznych z odpowiednim systemem autoryzacji.
Réwniez przesytanie dokumentéw w formie elektronicznej (np. skanowanie poszczegdlnych
fragmentow zamiast ich kopiowania za pomoca kserokopiarek) jest o wiele szybsza
i nieporownywalnie tansza forma udostgpniania zasobdéw bibliotecznych. Dopracowania
wymagalyby formy prawne takiego rozwigzania — lecz ze wzgledu na duza zbiezno$¢ formy
udostgpniania nie powinno by¢ z tym wigkszych problemow.

Zmiany powyzsze sa z natury malo rewolucyjne, bowiem na catkowita zmiang koncepcji obstugi
klientow biblioteki akademickiej potrzeba czasu i srodkéw finansowych oraz dobrego klimatu
dla samych bibliotek.

W obecnej sytuacji trudno jest liczy¢ na znaczace, dodatkowe wsparcie finansowe ze strony
uczelni macierzystych. Jednym z rozwiazan moze by¢ zastosowanie z ograniczonego
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sponsoringu firm komercyjnych dla poszczegélnych zadan projektowych, zwiazanych gtownie
z zakupem sprzg¢tu 1 urzadzeniem stanowisk ,,multimedialnych”. Sprawa sponsoringu
w bibliotekach akademickich jest jednak bardzo delikatna, a konkretne rozwiazania musza by¢
powierzane specjalistom i rozpatrywane odrgbnie.

Wszystkie dziatania poczynione przez biblioteki akademickie powinny mie¢ na celu zatrzymanie
uzytkownika w bibliotece poprzez maksymalne dostosowanie jej pracy wzgledem jego
wymagan.

Poprawno$¢ 1 trafno$¢ zmian mozna zmierzy¢ poprzez zsyntetyzowane oceny na podstawie
ponizszych kryteriow.

Kryteria oceny wprowadzonych zmian .
Po wprowadzeniu zmian nieodzowna jest ocena ich efektow. Kryteria tej oceny powinny

by¢ ustalane wedtug zasad stosowanych przy opisywaniu wymagan klientdw tzn. oceniana jest
jako$¢ zmian odbierana przez klienta biblioteki. Parametrami dajacymi si¢ zmierzy¢ sa:

1. Kryterium czasu oczekiwania na realizacj¢ zamowienia (czas) ;

2. Kryterium trafnosci wyszukanych dokumentéw (procent);

3. Kryterium dostgpnosci wyszukiwanych dokumentéw (bez wzgledu na ich forme fizyczna
czy rodzaj) (procent);

4. Kryterium jakosci obstugi personelu biblioteki (skala zadowolenia);

5. Kryterium skuteczno$ci promocji biblioteki w $rodowisku akademickim (odsetek
identyfikacji).

W bibliotece jako instytucji niedochodowej niemozliwe jest zastosowanie wprost parametrow
finansowych, bedacych podstawa oceny w instytucjach nastawionych na generowanie zyskow.
Nawet kryterium oszczgdnos$ci, ktére wydaje si¢ na pierwszy rzut oka do$¢ oczywistym, musi
by¢ odpowiednio wyskalowane i nie powinno by¢ stawiane na réwni z kluczowymi kryteriami
oceny.

Zakonczenie.

Zachowania uslugowe wobec klienta biblioteki akademickiej nie moga si¢ rézni¢ od
zachowan wymaganych w przypadku obstugi klienta przez firmy przynoszace dochod.

Standardy jakosci obstugi klienta ~w bibliotece akademickiej musza by¢ bliskie
wzorcowych.

Biblioteki akademickie powinny ksztattowaé wlasne wzorce obstugi ze wzgledu na
stosunkowo duze mozliwosci projektowe. Praktycznie kazda wyzsza uczelnia posiada kierunki
zwigzane z organizacja i zarzadzaniem, wigc weryfikacja projektow nie musi pociaga¢ za soba
wysokich kosztow, a same projekty moga powstawa¢ w ramach uczelni.

Kryterium kosztéw nie jest decydujacym o powodzeniu dokonania zmiany kwalifikacji
klient-czytelnik biblioteki akademickiej. Wigkszo$¢ kosztéw moze by¢ wpisana w projekty
reorganizacji i unowocze$nienia biblioteki akademickiej jako jedne z priorytetowych. To
bowiem przez pryzmat oceny biblioteki akademickiej przez klienta powinna by¢ dokonywana
ogoblna ocena pracy calej biblioteki.



