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Wymagania informacyjne uzytkownikow bibliotek
akademickich XXI wieku: LibQUAL+™
jako narzedzie pomiaru jakosci uslug bibliotecznych

Google Scholar, Amazon.com, Flickr, MySpace, open access oraz szybki i latwy dostep
do zasobow bibliotek cyfrowych i ustug elektronicznych wykreowat nowy model oczeki-
wan czytelnikow w stosunku do bibliotek akademickich. Jak zaspokoié rosnqce potrzeby
informacyjne czytelnikow? Jak poznaé ich oczekiwania w stosunku do ustug i kolekcji
bibliotek akademickich? Artykul poszukujqc odpowiedzi na powyzsze pytania prezentuje
LibQUAL +™ jako narzedzie pomiaru satysfakcji uzytkownikow z jakosci oferowanych
ustug bibliotecznych. Ocena efektywnosci dziatania bibliotek poprzez uzytkownikow jest
istotnym elementem rozwazanym w procesie przemian bibliotek akademickich. Przemia-
ny te dotyczq nie tylko form oferowanych ustug i kolekcji, ale wymagajq takze zmian
struktur organizacyjnych i przestrzennych bibliotek, kooperacji, dzielenia si¢ kolekcjami
oraz scistej integracji misji bibliotek z ustugami badawczymi i edukacyjnymi uczelni.

Biblioteki od zarania traktowane byly przez spoteczenstwo jako skarbnice wiedzy,
informacji i kultury, a ich warto$¢ edukacyjna i kulturowa wynikata z tre§ci zawartych
w ich kolekcjach. Niemniej dzi$ w dobie rozkwitu technologii informacyjnych i komuni-
kacyjnych traca na wartos$ci tresci (content) zawarte kolekcjach biblioteki, ktore przetwa-
rzane sa na elektroniczna postaé i przechwytywane sa przez komercyjne projekty takie
jak Google Book Search, Google Scholar, Amazon.com’s Look Inside, czy Microsoft’s
Window Live Book Search. Szybki rozwdj modelu publikacji w trybie ,,open access” za-
pewnil wolny i szeroki dostep do naukowych zasobdow, ktore jeszcze kilka lat temu byly
catkowicie niedostepne dla szerokiego grona uzytkownikow. Web 2.0 przyczynit si¢ do
dystrybucji tresci i informacji poprzez rosnace w szybkim tempie §rodowisko social-ne-
tworking udostepnione w formie blogs, podcasts, Wikis, MySpace, Facebook czy Flickr
i pozwalajace na wymiang olbrzymiej ilosci tekstow, obrazow i multimediow.

Zadaniem organizacji ,,The Google Five,” powotanej do zycia w grudniu 2004 roku
byt cyfrowy zapis pigciu duzych kolekcji dostepnych w bibliotekach w Stanford, Uni-
versity of Michigan, Harvard, Oxford i New York Public Library.! Obecnie, czyli latem
2006, takze University of California rozwaza propozycj¢ przylaczenia si¢ do projektu
zapisu cyfrowego ksiazek z 10 bibliotek zlokalizowanych na terenie stanu Kalifornia.

' M.Y. Herring: Don t Get Goggle-Eyed Over Google s Plan to Digitize, The Chronicle of Higher Education
2005 nr 51 (27): B20
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Warto podkresli¢, ze biblioteki University of California uczestnicza juz w projekcie Open
Content Alliance prowadzonym przez organizacje Internet Archive, Yahoo i Microsoft,
ktorych celem jest wytacznie digitalizacja ksiazek, ktorych prawa autorskie znajduja si¢
w tak zwanym ,,public domain.” Zdigitalizowane zasoby otworza dostep do olbrzymich
kolekcji, umozliwia szybkie przeszukiwanie ich tresci, ale takze wptyna na zmiang do-
tychczasowych struktur organizacyjnych bibliotek i1 oferowanych ustug oraz wykreuja
nowy model oczekiwan czytelnikow w stosunku do bibliotek akademickich.
Szeroka dystrybucja naukowych i popularnych tresci brzmi obiecujaco, ale jedno-
cze$nie nasuwa wiele kontrowersji:
m Jak zaspokoié¢ rosnace potrzeby informacyjne czytelnikow?
m Jak pozna¢ ich oczekiwania w stosunku do ustug i kolekcji bibliotek akademickich?
m Czy biblioteki powinny zaspokoi¢ wylacznie potrzeby dydaktyczno-naukowe czytel-
nikow, czy takze inne zainteresowania?
m Co sig stanie, gdy Google, Yahoo, czy Microsoft zawioda?
m Co sig stanie, gdy uzytkownicy zadowola si¢ wylacznie elektronicznymi zroédtami
informac;ji?
m Co sig¢ stanie, gdy powyzej wspomniane projekty udowodnia Ze biblioteki akademi-
ckie 21 wieku stracity swa centralng funkcjg jako skarbnice kultury, danych, infor-
macji i wiedzy?

Poszukujac odpowiedzi na powyzsze pytania nalezy rozwazy¢ nie tylko nowe roz-
wiazania wynikajace z dalszego postgpu technologii informacyjno-komunikacyjnych, ale
takze zachowanie i zadowolenie uzytkownikow towarzyszace procesowi wyszukiwania,
przetwarzania i wykorzystania informacji. Dynamika przemian technologicznych, zmie-
niajace si¢ potrzeby informacyjne uzytkownikow oraz konkurencyjne inicjatywy prze-
chwytujace treSci zawarte w bibliotecznych kolekcjach zmobilizowaty biblioteki do zwro-
cenia wigkszej uwagi na oceng ich efektywnosc¢. Jak podkresla Mirostaw Gorny poprzez
efektywnos$¢ biblioteczna nalezy rozumie¢ zdolno$¢ do realizacji okreslonych celow, sto-
pien zaspokojenia potrzeb uzytkownikow oraz jako$¢ oferowanych ustug.? Ocena efek-
tywnosci dziatania bibliotek, zapewniajaca maksymalne spetnienie potrzeb informacyj-
nych uzytkownikow stata sig istotnym elementem oceny pracy bibliotek. Ponizszy artykut
poswigcony wymaganiom informacyjnym uzytkownikéw w bibliotekach akademickich
XXI wieku prezentuje uzycie zespotu ustug LibQUAL +™ jako miernika satysfakcji uzyt-
kownikoéw z oferowanych zasobow i ustug w Bibliotece Uniwersyteckiej Stanu Idaho.

Opinie uiytkownikow na temat wizgji bibliotek w roku 2005
Wyniki badan OCLC (Online Computer Library Center) obejmujace uzytkownikow
z sze$ciu krajow anglojezycznych dotyczace postrzegania bibliotek i Zrédet informacyj-
nych zostaty opublikowane w grudniu 2005 r. Analiza wynikow tych badan wykazala, iz
84% respondentéw rozpoczyna szukanie potrzebnych informacji uzywajac popularnych
i darmowych przeszukiwarek dostepnych poprzez World Wide Web (Web). Tylko 1% roz-

2 M. Gorny: Ocena efektywnosci udostepniania informacji w bibliotekach naukowych, Poznan 1999, s. 33
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poczyna poszukiwania potrzebnych informacji uzywajac witryn bibliotek i zgromadzo-
nych tam linkéw np. do katalogdéw i komercyjnych baz danych. Cisamiuzytkownicy wyzej
ocenili darmowe przeszukiwarki dostgpne poprzez Web, niz umiej¢tnos$ci wyszukiwania
informacji przez bibliotekarzy. Wytacznie 6% badanych wyrazito zadowolenia z ustug
oferowanych przez biblioteki. Wigkszo$¢ badanych nie wiedziata o mozliwo$ci dostgpu do
licznych baz danych kupionych przez biblioteki. W roku 2005 biblioteki postrzegane byty
wsérod badanych, wytacznie jako wypozyczalnie materialow drukowanych, miejsca do stu-
diowaniaudostgpniajace darmowa informacja orazinstytucje z przyjaznie ustosunkowany-
mi pracownikami. Badania OCLC pokazaty, ze uzytkownicy caty czas kojarza biblioteke
z tradycyjnym zrodtami informacji.?

Wyniki badan OCLC jak i przeglad bogatej literatury na temat zaspakajania potrzeb
informacyjnych uzytkownikéw* postuluja jedno przestanie — biblioteki i bibliotekarze
nie moga i nie powinni decydowa¢ za uzytkownikéw. To, czy dana biblioteka posiada
odpowiednie kolekcje, przyjazny i wykwalifikowany personel, oferuje efektywne ushugi
i zapewnia swoim uzytkownikom odpowiednia atmosferg do pracy w bibliotece, powinni
oceni¢ sami uzytkownicy danej biblioteki.

LibQUAL+™ ;: narzedzie pomiaru jakosci oferowanych
ustug bibliotecznych

Szeroko rozwinigte metody oparte na iloSciowych wskaznikach oceniajace efek-
tywnos$¢ udostepniania informacji w bibliotekach nie byty i nadal nie sa w stanie okre-
sli¢ satysfakcji uzytkownikow z jakosci oferowanych im ustug. Jak podkresla Maria
Sidor, dopiero w latach osiemdziesigtych zainteresowanie klientem oraz jakoscia pro-
duktow i ustug, wptyne¢to na opracowanie koncepcji pomiaru jakosci ustug metoda Ser-
vQUAL.’ Amerykanskie Stowarzyszenie Bibliotek Naukowych (ARL) wraz z Texas
A&M University zainspirowane metodologia SERVQUAL opracowato LibQUAL+™
jako narzedzie umozliwiajace badanie jako$ci ustug oferowanych w bibliotekach.®

LibQUAL+™ to zespot narzedzi i ustug utatwiajacych poznanie, pomiar i analizg
satysfakcji uzytkownikow wynikajacej z jakosci oferowanych ushug bibliotecznych.
LibQUAL+™ pozwala na oceng satysfakcji uzytkownikow poprzez mierzenie luk po-
migdzy minimalna, aktualnie dostarczana a oczekiwana jakoscia ustug bibliotecznych.
Uzywajac web-based kwestionariusza zawierajacego 22 pytania uzytkownicy w skali
Lickerta (od 1 do 9 gdzie 9 jest uwazana jako najwyzsza jako$¢) oceniaja jakos$¢ ofero-
wanych ustug bibliotek w trzech kategoriach:

3 Perceptions of Libraries and Information Resources [online]. Dublin, OH: OCLC, 2005 [dostep
26.08.2006]. Dostepny w Internecie: http://www.oclc.org/reports/2005perceptions.htm

* M. Jankowska: Identifying University Professors’ Information Needs in the Challenging Environment of In-
formation and Communication Technologies, Journal of Academic Librarianship 2004 nr 31 (1), s. 51-66

5 M. Sidor: SERVQUAL w badaniach jakosci ustug bibliotecznych (Przeglad wybranej literatury), Biuletyn
EBIB [online] 2000 nr 8 (16) [dostep 26.08.2006]. Dostgpny w Internecie: http://www.libqual.org/index.cfm

¢ LibQUAL — Charting Library Service Quality [online] [dostep 26.08.2006]. Dostepny w Internecie: http://
www.libqual.org/index.cfm
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m Efekt Ustugi (Affect of Service, AS) - ocenia pracownikow bezposrednio obstuguja-
cych czytelnikow (gotowos¢ 1 cheé pomocy uzytkownikom, kwalifikacje pracowni-
kow w dostarczaniu informacji i szkoleniu bibliotecznym).

m Kontrola Informacji (Information Control, IC) ocenia mozliwo$¢ samodzielnego zna-
lezienia poszukiwanej informacji przez uzytkownika (dostgp do witryny biblioteki,
tatwos¢ korzystania z katalogu, jakos¢ 1 ilos¢ oferowanych przez biblioteke druko-
wanych i elektronicznych kolekcji, godziny otwarcia biblioteki, czas oczekiwania na
zamoOwione materiaty w bibliotece i poza nia).

m Biblioteka jako Migjsce (Library as Place, LP) ocenia $rodowisko i lokalizacj¢ bi-
blioteki (przestrzen, oswietlenie i wyposazenie).

Rezultaty badawcze otrzymane przy pomocy metody LibQUAL +™ s porownywa-
ne w skali narodowej 1 migdzynarodowej. Ponadto moga stanowi¢ zrodto cennych infor-
macji stuzacych ulepszeniu dotychczasowych ustug i planowaniu nowych.

LibQUAL +™ w Bibliotece Uniwersyteckiej Stanu Idaho

W roku 2004 Biblioteka Uniwersytetu Stanu Idaho w USA znalazla si¢ w grupie 202
bibliotek ze Standéw Zjednoczonych, Kanady i Europy uczestniczacych w badaniach Lib-
QUAL +™, Administratorzy badan zalecili, aby grupa ankietowanych liczyta 2700 osob,
w tym 1500 studentow, 600 pracownicy naukowych i 600 pracownikow pomocniczych.
Z bazy adreséw emailowych calego uniwersytetu wybrano losowo 2700 0s6b (pracowni-
cy biblioteki nie zostali objeci losowaniem).

Migdzy marcem i kwietniem wszyscy cztonkowie wylosowanej grupy otrzymali trzy
zaproszenia od dziekana biblioteki zachgcajace do aktywnego uczestnictwa w badaniach
LibQUAL +™1i wypekienia w tym celu ankiety zamieszczonej pod podanym adresem
URL. W celu zachecenia uczestnikéw do wziecia udziatu w badaniach, Biblioteka za-
proponowata nagrody w postaci jednego digitalnego odtwarzacza muzyki — Dell DJ15
i dwudziestu kuponow na duza pizze.

Badania zakonczyly si¢ z dniem 1 maja. Zarchiwizowane na serwerze ARL od-
powiedzi poddane zostaly opracowaniu przez cztonkow zespotu statystycznego ARL.
W potowie lipca, kazda z bibliotek bioracych udziat w badaniach dostata szczegoto-
wy raport z wynikami i wykresami przeprowadzonych badan. W przypadku Biblioteki
Uniwersyteckiej Stanu Idaho w badaniu jakosci ustug bibliotecznych wzigto udziat 571
uzytkownikow ktorzy wypetnili prawidtowo kwestionariusz (21% respond rate). Wsrod
grupy respondentdw najliczniejsza byta grupa mtodszych studentow (pomigdzy 1 a 4
rokiem studiow) liczaca 40,5% ogotu badanych, 33,7% liczyta grupa starszych studen-
tow (studenci 5 roku oraz doktoranci). Profesorowie uczelni stanowili 18,6% badanych,
a 7,2% stanowili pracownicy pomocniczy uczelni. Oprocz odpowiedzi na 22 pytania,
wyniki badan zawieraty 275 bezcennych uwag, propozycji, negatywnych opinii dotych-
czasowych oraz planowanych do wprowadzenia nowych ushug bibliotecznych. Wsrod
badanych 56% stanowili m¢zczyzni i 44% kobiety. Najmtodsza grupe wiekowa respon-
dentow, migdzy 18 a 22 rokiem zycia, reprezentowato 30% ankietowanych, 29% sta-
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nowili uzytkownicy pomigdzy 23 a 30 rokiem zycia, 22% uzytkownikow byto w wieku
pomigdzy 31 a 45 rokiem zycia, natomiast 19% stanowili uzytkownicy pomig¢dzy 46-
65 rokiem zycia. Uzytkownicy reprezentujacy nauki $ciste stanowili 43,3% badanej
proby, uzytkownicy nauk spotecznych stanowili 33,6%, nauk humanistycznych 12,7%
a reszte czyli 10,4% stanowili uzytkownicy, ktérzy nie okreslili swojego gtownego
kierunku studiow.

Pomiar jakosci ustug bibliotecznych
Wyniki otrzymane przy pomocy kwestionariusza LibQUAL+™ okreslity rozbiez-
no$¢ pomiegdzy otrzymana jako$cia ustug uzyskanych w bibliotece a jakoscia ushug
oczekiwanych przez uzytkownikdéw (superiority gap). Hernon and Calvert twierdza, ze
o jakosci ustug bibliotecznych decyduje nawet najmniejsza niezgodnos$¢ pomigdzy ustu-
ga oczekiwana przez uzytkownika a ustuga otrzymana w bibliotece.” Wielko$¢ tych luk
okreslona zostata na poziomie trzech wyzej wspomnianych kategorii: AS, IC oraz LP.
Obliczone statystyczne mediany dla wszystkich 22 pytan ankiety w trzech kategoriach
prezentowaly:
B najwyzsza oczekiwang mediang ,,desired mean” (wyrazajaca najwazniejsze potrzeby
uzytkownikow),
B najwyzsza otrzymywang mediang ,,percived mean” (wyrazajaca najmocniejsze stro-
ny biblioteki),
® najwyzsza mediang ,,superiority mean” (wyrazajaca najwigksze niezadowolenie uzyt-
kownikow z ustug bibliotecznych, wyznaczajaca kierunki polepszenia pracy biblioteki).

Tabela nr 1 prezentuje cztery mediany odzwierciedlajace pytania z kwestionariusza,
ktore uzyskaty najwyzszy ranking wérdd czterech kategorii badanych uzytkownikoéw
oraz ogo6hu uzytkownikow.

Wyniki kwestionariusza wykazaty, ze dla wszystkich uzytkownikow Najwazniejsze
Potrzeby dotyczyly kategorii Kontroli Informacji (IC). Najwyzsza oczekiwana mediana
dotyczyta pytan o witryng biblioteki, ktora zapewnia uzytkownikom samodzielne zloka-
lizowanie informacji (warto$¢ 8.22) oraz drukowanych i elektronicznych wydawnictw
ciaglych potrzebnych do pracy badawczej i studiowania (warto$¢ 8.22).

Pracownicy naukowi, podobnie jak inne grupy respondentow, za najwazniejsze uzna-
li ilo$¢ drukowanych wydawnictw ciagtych niezbednych do pracy badawczej oraz efek-
tywna witryng biblioteki zapewniajaca intuicyjny dostep do poszukiwanej informacji.
Latwo$¢ nawigacyjna witryny bibliotecznej byta takze najwyzej oceniona wartoscia dla
starszych studentow, ktorzy takze wyrazili uznanie dla dostgpu do elektronicznych zaso-
boéw poza terenem biblioteki.

Pracownicy naukowi oraz starsi studenci odpowiadajac na ankiet¢ wysoko ocenili
gotowo$¢ pracownikow biblioteki do indywidualnej pomocy uzytkownikom oraz efek-
tywnego zaspokojenia potrzeb informacyjnych uzytkownikow. Trzy grupy badanych

7 P. Hernon, P. J. Calvert: Methods for Measuring Service Quality in Libraries in New Zealand, Journal of
Academic Librarianship 1997 nr 22(5), s. 387
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(pracownicy naukowi, starsi studenci oraz pracownicy) zgodnie stwierdzili, ze Naj-
mocniejszg Wartos¢ Biblioteki stanowia uprzejmi pracownicy, zawsze gotowi shuzy¢
pomoca uzytkownikom. Dla studentow mlodszych rocznikow najmocniejsza wartoscia
biblioteki byta mozliwo$¢ samodzielnego korzystania z komputerow i wyszukiwania in-
formacji oraz warunki zapewniajace spokojne miejsce do pracy indywidualne;j.

Najwigksza Satysfakcja Uzytkownikow wyrazona zostata w kategorii Efekt Ushug
i Biblioteka jako Miejsce. Uzytkownicy wysoko ocenili pracownikoéw biblioteki poswig-
cajacych im indywidualng uwagg oraz budynek biblioteki zapewniajacy miejsce dla gru-
powego studiowania i uczenia sig.

Najwyzsza mediana ,,superiority mean” wyrazajaca Najwigksze Niezadowolenie
Uzytkownikow zustugbibliotecznychmierzacaluke pomigdzy satysfakcjauzytkownikow
z jakos$ci uslug otrzymanych w bibliotece a jakoScia ustug oczekiwanych dotyczyta ka-
tegorii Kontroli Informacji. Niezadowolenie z niewystarczajacej ilosci drukowanych
i elektronicznych wydawnictw ciaglych byto najwyzsze wsrod pracownikéw naukowych
(-2,31), nastgpnie wsrod starszych studentow (-1,76), pracownikow (-1,60) i dla wszyst-
kich respondentow ogdtem wyniosto (-1,49).

Dostep do elektronicznych zrédet informacji z domu i z biura stanowit drugi znacza-
cy element niezadowolenia ws$rod mtodszych (-0,97) i starszych (-1,47) studentow oraz
pracownikéw naukowych (-1,67). Ponadto najwigksze niezadowolenie mtodszych stu-
dentow (-0,98) wywotata teza, wedlug ktdrej pracownicy przekonani sa, ze uzytkownicy
moga samodzielnie znalez¢ szukang informacjg.

Katego- Najwazniejsze Najmocniejsze Najwi(;ksz.a Najwigksze )
rie Potrzeby Wartosci Satysfakcja Niezadowolenie
Uzytkownikow Biblioteki Uzytkownikéw Uzytkownikow
Uzytkownicy Ogétem
Witryna bibliote- Drukowane
IC ki zapewniajaca i elektroniczne
uzytkownikom wydawnictwa
samodzielne ciagte potrzebne
zlokalizowanie do mojej pracy.
informacji. Dostep do elektro-
Drukowane nicznych zrodet
i elektroniczne informacji z domu
wydawnictwa iz biura.
ciagte potrzebne
do mojej pracy.
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Uprzejmi pracow- | Gotowos¢ indy-
AS nicy biblioteki. widualnej pomocy
Pracownicy uzytkownikowi.
zawsze gotowi do | Pracownicy go-
pomocy uzytkow- | towi efektywnie
nikom. zaspokoi¢ potrze-
by informacyjne
uzytkownikow.
Biblioteka jako
LP miejsce grupowe-
go studiowania
i uczenia sig.
Biblioteka jako
miejsce spokojnej
pracy indywidu-
alnej.
Studenci Mtodsi
Nowoczesny Nowoczesny Dostgp do elektro-
IC sprzet pozwalaja- | sprz¢t pozwalaja- nicznych zrédet
cy na szybki cy na szybki informacji z domu
i samodzielny do- | i samodzielny do- iz biura.
stgp do znalezie- step do znalezie-
nia informacji. nia informacji.
Witryna bibliote-
ki zapewniajaca
samodzielne
zlokalizowanie
potrzebne;j infor-
macji.
Pracownicy Pracownicy,
AS gotowi efektywnie | ktorzy wierzg
zaspokoi¢ potrze- | ze uzytkowni-
by informacyjne cy moga sami
uzytkownikow. znalez¢ szukana
Pracownicy, kto- informacje.
1zy starajq si¢ au-
tentycznie pomoc
uzytkownikowi.
Biblioteka jako
LP miejsce spokojnej
pracy indywidu-

alnej.
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Studenci Starsi
Dostep do elektro- | Nowoczesny Drukowane
IC nicznych zrodet sprzgt pozwalaja- i elektroniczne
informacji z domu | cy na szybki wydawnictwa cia-
1 z biura. i samodzielny gle potrzebne do
Witryna bibliote- fiostqp pq@rzebnej pracy'badav'vczej
K . informacji. i studiowania.
i zapewniajaca
samodzielne Dostep do elektro-
zlokalizowanie PlCZHYCh”Z'fédel
potrzebnej infor- informacji z domu
macii. i z biura.
Indywidualna Uprzejmi pracow- | Pracownicy,
AS pomoc dla uzyt- nicy biblioteki. ktorzy staraja
kownika. . si¢ autentycznie
Pracownicy goto- R
: \ pombc uzytkow-
Wi zawsze pomoc . .
. . . nikowi.
uzytkownikowi.
Biblioteka jako
LP miejsce dla grupo-
wego studiowania
i uczenia sig.
Pracownicy Naukowi
Drukowane Drukowane
IC i elektroniczne i elektroniczne
wydawnictwa wydawnictwa
ciagte potrzebne ciagte potrzebne
do mojej pracy. do mojej pracy.
Witryna bibliote- Dostep do elektro-
ki zapewniajaca nicznych zrodet
uzytkownikom informacji z domu
samodzielne iz biura.
zlokalizowanie
potrzebnej infor-
macji.
Bibliotekarze po- | Uprzejmi pracow- | Indywidualna
AS mocni w znalezie- | nicy biblioteki. pomoc dla uzyt-
niu odpowiednich . , kownika.
o .. | Pracownicy, kto-
zrddet informacji. L
rzy staraja si¢ au-
tentycznie pomoc
uzytkownikowi.
Biblioteka jako
spokojne miejsce
LP . .
dla pracy indywi-

dualnej.
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Pracownicy
Witryna bibliote- Drukowane
IC ki zapewniajaca i elektroniczne
uzytkownikom wydawnictwa
samodzielne ciagte potrzebne
zlokalizowanie do mojej pracy.
potrzebnej infor- Dostep do elektro-
macji. nicznych zrodet
informacji z domu
i z biura.
Uprzejmi pracow- | Bibliotekarze po- Pracownicy rozu-
AS nicy biblioteki. mocni w znalezie- miejacy potrzeby
2 niu odpowiednich informacyjne
GotowosC pomo- |, o 445 formacii uzytkownikow.
cy uzytkownikom. %Jro et 1. y )
przejmi pracow-
nicy biblioteki.
Biblioteka jako
LP miejsce dla grupo-
wego studiowania
1 uczenia si¢.
Biblioteka jako
spokojne miejsce
dla pracy indywi-
dualnej.

Tabela 1. Satysfakcja uzytkownikow z oferowanych ustug bibliotecznych
w Bibliotece Uniwersyteckiej Stanu Idaho, USA

Wyniki koncowe
Interpretacja wynikow otrzymanych z kwestionariusza LibQUAL+™ wykazata ze:

Najwigksza wartoscia biblioteki sa jej pracownicy.

Biblioteka jako miegjsce jest wysoko ceniona za tworzenie dogodnych warunkéw dla
studiowania grupowego oraz do pracy indywidualne;.

Najwigksze stabos$ci biblioteki to niedostateczna ilo§¢ drukowanych i elektronicznych
czasopism wspierajacych prace naukowo-badawcze i dydaktyczne z poszczegolnych
dyscyplin wiedzy oraz trudno$¢ w samodzielnym znalezieniu poszukiwanych zrodet
informacji.

Usprawnienie i uproszczenie nawigacyjne witryny biblioteki oraz zwigkszenie ilosci
drukowanych i elektronicznych wydawnictw ciagtych powinny by¢ priorytetowym za-
daniem przewidzianym do natychmiastowej realizacji przez kierownictwo biblioteki.
Uzytkownicy biblioteki oczekuja pomocy w odnalezieniu i ocenie potrzebnej wiedzy
informujacej o osiagnigciach naukowych z zakresu dziedzin interesujacych czytelni-
kow. Ponadto uzytkownicy oczekuja od biblioteki tworzenia efektywnych przewodni-
kow online pomagajacych w samodzielnym korzystaniu z naukowych baz danych.
Biblioteka Uniwersytecka Stanu Idaho osiagngla wyzsze zadowolenie wsrod swo-
ich uzytkownikoéw z zakresu oferowanych ustug (7.01) niz pozostate 201 bibliotek
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akademickich w USA i zagranica. W dwoch kategoriach Efekt Ustug i Biblioteka
jako Miejsce ocena oferowanych ustug w bibliotece byta lepiej oceniona przez jej
uzytkownikow niz pozostate biblioteki uczestniczace w badaniach LibQUAL+™
w roku 2004. Uzytkownicy wysoko ocenili personel biblioteki za jego zyczliwosc,
wiedzg 1 gotowos¢ pomocy w znalezieniu informacji. Tylko w kategorii Kontroli In-
formacji biblioteka Stanu Idaho wypadta gorzej (6.99) niz pozostate biblioteki (7.01)
(zobacz ponizsze 4 wykresy). Ocena ta spowodowana byta niewystarczajaca iloScia
drukowanychi elektronicznych czasopism, braku nowoczesnego sprzetu w bibliotece
(komputerow, kopiarek, kolorowych drukarek i skaneréw) oraz trudnej do nawigacji

witryny biblioteki.

7,5

Mean

6,5

55

Affect of Service
(human aspect of library services)
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Library as Place
(library environment and location)
8
- 7.69
s T 745
e A 6.88
s ) ? 6.78
= 65 1
6.2
6 6.02
55 U of | Library All
Overall
° -|- 7.82 T 7.88
7.5
.94
c 7 + 7.01 6.9
©
=
6.5 —-— 5.4 = 6.44
6
55 U of | Library All

= Desired Mean A Perceived Mean == Minimum Mean

Podsumowanie

Wyniki przeprowadzonego badania zdecydowanie udowodnily, ze uzytkowni-
cy oczekuja od biblioteki wysokiej jakosci ustug zaspokajajacych ich rosnace potrze-
by informacyjne. Aby sprosta¢ tym oczekiwaniom biblioteki powinny dazy¢ do jak
najlepszego rozpoznawania oczekiwan swoich uzytkownikow. Przedstawiona me-
todologia LibQUAL+™ zdecydowanie sprawdzita si¢ w praktyce bibliotecznej jako
narzedzie pomiaru jako$ci oferowanych ushug bibliotecznych ocenianych przez sa-
mych uzytkownikow. Na pytanie — czy biblioteki powinny zaspokoi¢ wylacznie po-
trzeby uzytkownikoéw, czy takze ich dodatkowe zainteresowania — Jan Sojka shusznie
podkresla, ze ,,ustugodawca nie zawsze jest w stanie zaspokoi¢ wszystkie potrzeby
uzytkownikow, bo musi obok kryterium satysfakcji uzytkownikéw z nabytej ushugi
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pamigta¢ o kryterium efektywnosci organizacji, ktora taka ustuge Swiadczy. Moga jed-
nak spetnia¢ oczekiwania w okreslonym zakresie a prowadzac w ten sposob dialog
z uzytkownikiem”.®

Jak stusznie pisat stynny autor ksiazek dla dzieci, dr Seuss, ,,A person’s a person, no
matter how small” czyli kazda osoba jest wazna, nieistotne, czy jest mata, czy duza.

W dobie szalonej konkurencji w dostarczaniu danych, informacji i tresci, bibliote-
ki nie moga pozwoli¢ sobie na lekcewazenie uzytkownikow. To wiasnie uzytkownicy
zadecyduja o przyszlej egzystencji bibliotek. W XXI wieku, biblioteki przetrwaja jako
skarbnice kultury, wiedzy, informacji i danych, ale to ich uzytkownicy zadecyduja o for-
mach oferowanych ustug i kolekcji, 0 zagospodarowaniu i przestrzennym wykorzystaniu
bibliotek.

Users’ Information Needs in Academic Libraries of the 21st
Century: LibQUAL +TM as a tool for assessment of service
quality standards

Google Scholar, Amazon.com, Flickr, MySpace, social networking, open access, and easy
retrieval of electronic resources and services create higher user expectations toward aca-
demic library collections and services. In this competitive environment of content provid-
ers and users’ growing expectations, academic libraries face a difficult task in providing
the most satisfying ways of delivering content and services to their patrons. To what
extend should libraries recognize the users’information needs in the area of services and
collections? Is it possible for libraries to fulfill users’ growing needs toward libraries col-
lections and services? In searching for answers to these questions this article presents the
LibQUAL +TM survey results that help to determine users’satisfaction and expectations
of the quality of library service. Assessment of service quality standards by library users
is becoming a crucial element in future developments taking place in academic libraries.
These developments will influence not only formats of existing services and collections
but also will create demand for new organizational and spatial libraries’ structure, coop-
eration, and new integrated services and collections to fulfill educational and research
universities’ missions.

8 J. Sojka: Profilaktyka w zarzqdzaniu bibliotekq przez jakos¢. W: Wdrazanie nowoczesnych technik zarza-
dzania w instytucjach non-profit. (Materiaty z konferencji, Krakow 28-30 wrzes$nia 1998). Krakéw 1998,
s. 232-243





