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Analiza porownawcza w Swietle badan

Malgorzata Slesar ukoficzyla studia na kierunku pedagogika o spe-
cjalnosci resocjalizacja (Wyzsza Szkota Pedagogiczna w Bydgosz-
czy, 2000). Od 2003 r. pracuje na stanowisku administracyjnym
w Bibliotece Medycznej Collegium Medicum UMK w Bydgoszczy.
Pod kierunkiem dr hab. prof. UMK w Toruniu Ewy Glowackiej przy-
gotowuje prace doktorskg na temat satysfakcji uzytkownika z wyko-
nywanych ustug w bibliotekach uniwersyteckich w Polsce. Najwaz-
niejsze publikacje: Ocena wybranych stron internetowych bibliotek
medycznych. W: Wiadomosci Akademickie 2008, nr 2, s. 26-28;
Biblioteka Medyczna Collegium Medicum im. L. Rydygiera w Byd-
goszczy. Uniwersytet Mikotaja Kopernika w Toruniu. W: Forum
Bibliotek Medycznych 2010 R. 3, nr 1, s. 295-303, Analiza badanh
jakosci ustug bibliotecznych przeprowadzonych wéréd uzytkowni-
kéw Biblioteki Medycznej Collegium Medicum UMK w Bydgoszczy w roku akademickim
2009/2010 na podstawie zmodyfikowanej wersji modelu SERVQUAL. W: Forum Bibliotek
Medycznych 2010 R. 3, nr 2, s. 299-307; Ocena funkcjonalno$ci elektronicznych ustug
bibliotecznych na przyktadzie wybranych baz pelnotekstowych Biblioteki Medycznej Col-
legium Medicum UMK w Bydgoszczy w latach 2007-2008. W: Standardy biblioteczne.
Gdansk 2010, s. 351-359.

SELOWA KLUCZOWE: Ustugi biblioteczne. Ocena jako$ci. Badanie jakoSci ustug biblio-
tecznych. SERVQUAL.

ABSTRAKT: Teza/cel artykulu — Artykut prezentuje wyniki badaf jako$ci ustug bi-
bliotecznych §wiadczonych przez Biblioteke Medyczng Collegium Medicum w Bydgoszczy
(BMCM w Bydgoszczy) i Biblioteke Gléwng Uniwersytetu Medycznego w Bialymstoku
(BGUM w Biatymstoku). Metody badan — Badania przeprowadzono w roku akademickim
2009/2010 wsréd studentéw BMCM w Bydgoszczy oraz BGUM w Biatymstoku. W celu
zmierzenia jako$ci ustug bibliotecznych wykorzystano zmodyfikowany model SERVQUAL.
Do obliczen statystycznych zastosowano metode Kruskala-Wallisa, pozwalajacag sprawdzic¢
rozklad odpowiedzi dla badanych grup studentéw studiéw dziennych, zaocznych i wieczo-
rowych. Wyniki i wnioski — Z przeprowadzonych badaf wynika, ze uzytkownicy obu
bibliotek medycznych oceniajg, ze najwazniejszy dla nich jest wymiar metody SERVQUAL
zwany konkretyzacja, czyli dostep do urzadzen, sprzetu, wyposazenia oraz materiatéw infor-
macyjnych. Najmniej wazny okazuje si¢ byé wymiar zwigzany z empatia personelu biblio-
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tecznego, czyli troska i dostosowanie do odpowiednich potrzeb uzytkownika. Wyniki te sg
odmienne od dotychczas uzyskiwanych w badaniach bibliotek metodg SERVQUAL, gdzie
jako najwazniejsze wymiary zwigzane z obstugg uzytkownika podawano szybko$§¢ reakcji
oraz niezawodno$¢ ustug.

WPROWADZENIE

W 1988 r. A. Parasuraman, Valerie A. Zeithaml oraz Leonard L.
Berry opublikowali prace pt. SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for
Measuring Customer Perception of Service Quality (Parasuraman et
al., 1988). Przedstawili w niej metode badania poziomu jako$ci §wiad-
czonych ustug SERVQUAL - service quality. Istota tej metody polega na
obliczaniu réznicy pomiedzy jako$cig ustugi oczekiwanej przez nabywce
a jakoScig ustugi dostarczanej mu przez uslugodawce. Gtéwne narzedzie
badawcze stanowi ankieta, ktéra umozliwia zgromadzenie niezbednych
danych (Gebczyniska & Gebczyniski, 2003, s. 69).

W modelu SERVQUAL jakos¢ ustugi definiuje sie¢ jako ,,jako$¢ po-
strzegang”, nie za$ jako ,,cel jako$ci”. Oznacza to, ze jako§¢ ustugi zalezy
od tego, jak oceniajg ja klienci. Wazniejsze jest dla nich to, czego moga
oczekiwaé od ustugi oraz to, co — ich zdaniem — powinni otrzymac, niz
ustuga zgodna z normami ustalonym1 przez okreSlong grupe zawodowa,
ktérg mozna ocenic, stosujac tradycyjne metody pomiaru.

Twoércy SERVQUAL wyrézniajg pie¢ gtéwnych luk pozwalajacych
ustali¢ réznice miedzy oczekiwang a postrzegang jakoScig ustug:

Luka 1. Rozbiezno$¢ miedzy oczekiwaniami klientéw a postrzeganiem
tych oczekiwan przez zarzadzajacych.

Luka 2. Rozbiezno$¢ miedzy postrzeganiem przez zarzadzajacych ocze-
kiwan klientéw a specyfikacjg jakoSci ustugi.

Luka 3. Rozbiezno$¢ miedzy specyfikacjg jakosci ustugi a jej rzeczywistg
dostawa.

Luka 4. Réznica miedzy rzeczywistym §wiadczeniem uslugi a infor-
macja przekazywang klientowi na jej temat.

Luka 5. Rozbiezno§é miedzy oczekiwang przez klienta ustugg a jej
postrzeganiem (Cullen, 2001, p. 662).

Model SERVQUAL skupla si¢ na ostatniej luce: réznicy pomiedzy
postrzeganiem wykonania ustugi a oczekiwaniami klientow wobec jej wy-
konania przez pracownikéw firmy. Model ten opiera sie na zalozeniu, ze:

Q=P-E
gdzie:

Q (Quality) = jakos¢ ustugi,
P (Perception) = postrzeganie ustugi,
E (Expectations) = oczekiwanie wobec ustugi.

Kluczem do doskonalenia jakosci ustugi wedlug tej metody jest zwigk-
szanie réznicy miedzy P a E w celu uzyskania umlejgtnosa przewyzszania
oczekiwan klientéw, co w praktyce oznacza badanie zréznicowania roz-
ktadéw cech odpowiedzi respondentéw w zakresie oczekiwan i1 percepcji
ustugi (Sidor, 2005, s. 60 1 160).
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Oryginalny model oceny poziomu jako§ci wykonywanych usiug
SERVQUAL wskazuje na pie¢ podstawowych wymiaréw jakoSci ustug
(ang. dimensions), ktére przedstawiono w tabeli 1 (Sidor, 2009, s. 4-5).

Tabela 1
Wymiary jako$ci ustug wg SERVQUAL

Konkretyzacja ustugi urzadzenia, sprzet, wyposazenie, srodki komunikacji, perso-

(ang. tangibles) nel — nadajg cech realnosci

Niezawodno$¢ (ang. reliability) umiejetnos¢ solidnego przygotowania ustugi

Reakcja na potrzeby rynku ( ang. responsiveness) rzetelnie, zgodnie z oczekiwaniami klienta, szybko$¢
dziatan i reakcji firmy

Fachowos¢ i pewnos¢ (ang. assurance) wiedza merytoryczna pracownika, takt oraz umiejgtno$¢
zdobywania zaufania klientow

Empatia (ang. empathy) utozsamianie sig z potrzebami klienta

Ewa Glowacka stwierdza, ze ,Metoda SERVQUAL jest Zrédiem in-
formacji o pojawiajacych sie nieprawidiowo$ciach wplywajacych na nieza-
dowolenie klienta. Uzyskane dane sg odzwierciedleniem poziomu jakoSci
ustug. W celu wyeliminowania przyczyn wplywajacych na niedostatecz-
ng jako$§¢ ustugi nalezy dokonaé analizy potrzeb i oczekiwan klientéw,
przetozy¢ zgromadzone informacje na parametry ustugi i konsekwent-
nie je realizowaé. Koncowy wynik, czyli satysfakcja nabywcy, zalezy od
wszystkich pracownikéw, ale przede wszystkim od kierownictwa. Tak
naprawde znalezienie przyczyn niezadowolenia klientéw sprowadza sig
do szczegblowej analizy etap6w planowania, projektowania i dostarczania
ustugi, eliminujac pojawiajace si¢ zakiécenia” (Glowacka, 2000, s. 337).

Oryginalny kwestionariusz badawczy SERVQUAL sklada si¢ z dwéch
cze$ci mierzacych oczekiwania klientéw i percepcje jako$ci ustug §wiadczo-
nych w konkretnej firmie. Zawiera 22 twierdzenia: 16 zdan twierdzacych
oraz 6 przeczacych w kazdej czesci. Kolejno odnosza sie one do pieciu
wymiarow jako$ci ustug: konkretyzacji, niezawodnosci, reakcji na potrzeby
rynku, fachowos$ci i pewno$ci oraz empatii. Respondenci oceniajac po-
szczegblne komponenty ustug, korzystajg z pigciostopniowe;j skali Likerta,
gdzie ,,1” = ustuga niewazna, a ,,5” = usltuga bardzo wazna. Model
SERVQUAL byt modyﬁkowany i adaptowany do réznych sektoréow.
W celu uzyskania rzetelnej wiedzy na temat oceny poszczegblnych wymiaréw
twércy metody w latach 90. XX w. dodali jeszcze jedng cze§¢ — prosbe
o wzajemne okre§lenie wazno$ci wspomnianych pieciu wymiaréw jako§-
ci ustug (podziat 100 punktéw wsréd pieciu wymienionych wymiaréw
z okre§leniem ich waznosci dla ankietowanego).

W latach 90. XX w. narzedzie SERVQUAL zostato wprowadzone do
badania ustug bibliotecznych na calym §wiecie, m.in.: w USA, Kanadzie,
Nowej Zelandii, Australii i Chinach, nastepnie w krajach europejskich i kil-
ku afrykanskich.

W 2001 r. badaniem ustug bibliotecznych metodg SERVQUAL w bi-
bliotekach niepublicznych szkét wyzszych w Polsce zajela sie Maria
W. Sidor. Efektem jej pracy jest ksiazka pt. Jakos¢ usfug bibliotecznych
(Sidor, 2005). Autorka szczegétowo omawia tu podstawy teoretyczne
funkcjonowania metody oraz podaje wyniki badan, ktére przeprowadzita
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w bibliotekach niepanstwowych szk6t wyzszych w Polsce. Sidor poszerzyta
instrument badawczy, jakim byl pierwotna ankieta Parasuramana, Ze-
ithaml oraz Berry ™ ego o dodatkowe wymiary jakoS$ci, tj.: zasoby, dostep
do zasobéw, forme zasobéw i informacje o zasobach. Zwraca ona uwage, ze
»...wymiary stosowane w SERVQUAL [uznaje si¢]| jako wskazniki sta-
nowigce obok miernikéw bardziej obiektywnych réwniez bardzo istotny
element oceny jakoS$ci systemu biblioteczno-informacyjnego” (Sidor, 2005,
s. 86).

POROWNANIE JAKOSCI USLUG BIBLIOTEKI MEDYCZNE]
COLLEGIUM MEDICUM UMK W BYDGOSZCZY

I USLUG BIBLIOTEKI UNIWERSYTETU MEDYCZNEGO

W BIALYMSTOKU

Odwotujgc sie do prac naukowych amerykanskich badaczy oraz do
doswiadczenh Marii Sidor, autorka artykutu przygotowata ankiete, za po-
mocg ktoérej przeprowadzita badania jakoSci ustug Biblioteki Medycznej
Collegium Medicum w Bydgoszczy Uniwersytetu Mikotaja Kopernika
w Toruniu (BMCM w Bydgoszczy) w roku akademickim 2009/2010 (listo-
pad 2009 — luty 2010). Wyniki uzyskanych badan zostaly przedstawione
podczas XXVIII Konferencji Problemowej Bibliotek Medycznych pt.
,Zasoby biblioteczne na wyciggniecie reki — model wtasno§ciowy a model
otwarty” (Wroctaw, 9-11 czerwca 2010 r.)*.

Kontynuacje powyzszych badan stanowi analiza poréwnawcza jako§ci
ustug oferowanych przez Biblioteke Medyczng Collegium Medicum w Byd-
goszczy Uniwersytetu Mikotaja Kopernika w Toruniu oraz Biblioteke
G16éwnag Uniwersytetu Medycznego w Biatymstoku (BGUM w Biatym-
stoku). Badania w obu bibliotekach przeprowadzone w roku akademickim
2009/2010 mialy charakter ankietowy. Kwestionariusz sktadat sie z 28
pytan, ktérych celem bylo zdefiniowanie wymiaréw jakoSci takich ustug
bibliotecznych, jak:

1. Konkretyzacja ustugi- pytanianr: 13, 14, 16, 18, 20,
dotyczace oceny stanu fizycznego zbioréw, ukiadu ksigzek i czasopism
na pélce w czytelni, atrakcyjnosci i prawidlowego oznakowania pomiesz-
czen, funkcjonalno$ci i ergonomiczno§ci mebli, sprawnos$ci i nowoczesnosci
sprzetu.

2.Niezawodno$§¢ —pytania nr: 7, 15, dotyczace oceny realiza-
cji obiecanych ustug w odpowiednim czasie i zaufania czytelnika wobec
wykonywanych transakgji i ustug.

3.Reakcjana potrzebyrynku -szybkos§éreakcji
— pytania nr: 8, 9, 23, dotyczace oceny personelu pod wzgledem udzie-
lania wskazowek, co do znalezienia poszukiwanych informacji, szybkos$ci
wykonania ustugi, zadowolenia z godzin otwarcia biblioteki.

4. Fachowos§¢é i pewnos§¢—pytanianr: 1, 2, 3, dotyczace oce-
ny personelu bibliotecznego pod wzgledem kultury osobistej, wzbudzania
zaufania oraz kompetencji.

! W ,,Forum Bibliotek Medycznych” w 2010 r. (R. 3, nr 2, s. 299-307) opublikowano ar-
tykutl autorki Analiza badan jakoSci ustug bibliotecznych przeprowadzonych wsréd uzytkow-
nikéw Biblioteki Medycznej Collegium Medicum UMK w Bydgoszczy w roku akademickim
2009/2010 na podstawie zmodyfikowanej wersji modelu SERVQUAL, bedacy poklosiem jej
wystapien konferencyjnych.
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S5. Em patia - pytania nr: 4, 5, 6, dotyczqce oceny personelu
biblioteki, jako pomocnego, przyjaznego i po§wiecajacego czytelnikowi
odpow1edn1q ilo§¢ czasu.

6.Z asoby-pytanianr: 10, 12, 25, dotyczace oceny zbioréw biblio-
tecznych pod wzgledem adekwatnos$ci, aktualnoSci oraz tatwosci obstugi
katalogu na stronie internetowe;.

7.Dostep- pytanianr: 11,17, 19, 22, 24, dotyczace oceny dostep-
nosci zbioréw bibliotecznych, wolnych miejsc w czytelni, przy komputerze,
dostepu do kserokopiarki oraz jako$ci i ilo§ci baz elektronicznych.

8. F or m a — pytania nr: 21, 28, dotyczace oceny dostepu do baz
online oraz calosci ustug dostarczanych przez biblioteke.

9.Informacja - pytania nr: 26, 27, dotyczace oceny strony in-
ternetowej biblioteki?.

W kwestionariuszu zastosowano skale porzagdkowa Likerta w podziale
od1do5(,1,2,3” —niewazne, ,,4, 5” — bardzo wazne: obszar ,,Oczekiwa-
nia”; ,1,2,3” —bardzo mskl, »4,5” —bardzo wysoko obszar ,,Percepqa”)
Ponadto pod ankietg zamieszczono proSbe o wyrazenie op1n11 na temat
znaczenia pieciu wyréznionych, jako najwazniejsze, wymiaréw jakosci
ustug bibliotecznych (empatia, niezawodnos§¢, fachowo§é, szybka reakcja,
konkretyzacja) w podziale na 100 punktéw (skala sumowanych ocen).

Istotny dla badania byt dobér préby badawczej, dlatego uzyskano in-
formacje o populacji studentéw ksztatcacych sie w Collegium Medicum
UMK w Bydgoszczy i na Uniwersytecie Medycznym w Biatymstoku. Na
tej podstawie zdecydowano o warstwowym doborze préoby, podziale ope-
ratu na podgrupy (studenci dzienni, wieczorowi i zaoczni) oraz o losowym
wyborze obiektéw badan (tab. 2).

Wypetnione kwestionariusze zbierano wsréd studentéw obu bibliotek
medycznych podczas korzystania przez nich z ustug bibliotecznych lub
podczas zajeé z Naukowej informacji medycznej.

Tabela 2
Struktura badanej populacji oraz liczba ankiet wykorzystanych w badaniu
Tvp studiow Liczba studentow Liczba ankiet BMCM Liczba studentow Liczna ankiet BGUM
yp BMCM w Bydgoszczy w Bydgoszczy BGUM w Biatymstoku w Bialymstoku
Dzienne 3522 80 3666 79
Wieczorowe 375 5 383 2
Zaoczne 1021 15 319 5
RAZEM 4918 100 4368 86

Statystyczny nieparametryczny test zgodnoSci chi-kwadrat stuzy do
weryfikowania hipotezy, ze obserwowana cecha X w zbiorowosci gene-
ralnej ma okre§lony typ rozkiadu, np. dwumianowy, Poissona, normalny
itd. W przedstawianych badaniach zastosowano go w celu sprawdzenia
reprezentatywno$ci prob. Test wskazal, ze wszystkie pobrane préby sa
reprezentatywne na poziomie istotnosci 5% dla studentéw dziennych (D),
wieczorowych (W) i zaocznych (Z).

2 Podstawowa ankieta SERVQUAL zawiera pytania dotyczace pieciu wymiaréw jakos$ci,
czyli konkretyzacji, niezawodnoSci, szybko$ci obstugi, fachowosci oraz empatii. Do wspomnia-
nych wymiarow, ze wzgledu na specyfike ustug wykonywanych w bibliotekach, autorka, podob-

nie jak Maria Sidor, dodata kolejne cztery obszary: zasoby, dostep, format i informacje, mody-
fikujac tym samym pierwowzér narzedzia badawczego i rozbudowujac liczbe pytan z 22 do 28.
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Tabela 3
Czestotliwo$¢ korzystania z biblioteki
¢ lfwobé k . Liczba ankiet
zestotlvos korzystani Studonc Studonc
BMCM w Bydgoszczy BGUM w Biatymstoku
Wiecej niz 5 razy w miesigcu 60 (60%) 66 (76,74%)
Mniej niz 5 razy w miesiacu 40 (40%) 20 (23,26%)
RAZEM 100 (100%) 86 (100%)

Czestotliwo$¢ okresla liczbe cykli zjawiska okresowego wystepujacych
w jednostce czasu. W badaniach za czeste korzystanie z biblioteki przyjeto,
jesli student odwiedzat j wigcej niz 5 razy w miesigcu. Jak widaé w tabeli 3,
studenci obu bibliotek raczej czesto korzystajg z ustug bibliotecznych.
W przypadku Biblioteki Medycznej Collegium Medicum w Bydgoszczy
60% badanych uznalo, ze jest czestym uzytkownikiem biblioteki (az 60
studentéw na 100 badanych zaznaczylo, ze odwiedza jg czeSciej niz 5
razy w miesigcu). 76,74% to dane dotyczace wizyt w Bibliotece Gtéwnej
Uniwersytetu Medycznego w Biatymstoku (66 studentéw na 86 bada-
nych zaznaczylo, ze odwiedza ksigznice czeSciej niz 5 razy w miesigcu).
Nalezy zaznaczy¢, ze czestotliwo§¢ odwiedzin bibliotek przez uzytkow-
nikéw jest determinowana wyznaczonym w regulaminach bibliotek
terminem oraz liczbg wypozyczanych egzemplarzy ksigzek. BMCM
w Bydgoszczy udostepnia studentom ksigzki w liczbie 5 egzemplarzy na
miesigc, natomiast BGUM w Bialymstoku umozliwia studentom ko-
rzystanie ze swoich zbioréw w okresie 150 dni, w liczbie 15 egzemplarzy.
Oplata za przetrzymanie ksigzki w BMCM w Bydgoszczy jest jednak
mniej rygorystyczna (20 groszy za dzien) niz w BGUM w Biatymstoku
(1 zt za dzien).

W celu sprawdzenia rozktadéw odpowiedzi dla badanych grup studen-
téw studidéw dziennych, zaocznych i wieczorowych w obliczeniach staty-
stycznych zastosowano metode Kruskala-Wallisa. Test Kruskala-Wallisa to
rangowy test statystyczny poréwnujacy rozkiady zmiennej w populacjach.

Im wyzszy wynik p-wartoSci, tym wigksza zgodno§¢ odpowiedzi wszyst-
kich grup studentéw. W tabeli 4 zaznaczono, ze jedna odpowiedz dotyczaca
oczekiwan i az 4 odpowiedzi na pytania w kolumnie zwigzanej z percepcjg
uzytkownikéw BMCM w Bydgoszczy, mieszczg sie ponizej piecioprocen-
towego poziomu istotnos$ci, co wskazuje na wysokie zr6znicowanie odpo-
wiedzi wsréd studentéw studiéw dziennych, wieczorowych i zaocznych.
Inaczej przedstawiajg si¢ wyniki badan dla BGUM w Biatymstoku. Po-
niewaz zadna z odpowiedzi nie wskazuje na nizszy od piecioprocentowego
poziom istotnoSci, oznacza to, ze w odpowiedziach biatostockich studentéw
nie stwierdza sie wysokiego zréznicowania.

Z przeprowadzonych obliczen luk dla poszczegélnych wymiaréw wyni-
ka, ze brak jest analogii pomiedzy odpowiedziami uzytkownikéw BMCM
w Bydgoszczy i BGUM w Bialymstoku. Z tabeli 5 wynika, iz najwieksze
zréznicowanie dla badanych grup studentéw studiéw dziennych, wieczoro-
wychizaocznych Collegium Medicum UMK posiada wymiar zwigzany z za-
sobami (0,1862), za$§ co do fachowos$ci pracownikéw najbardziej zgodni
sg ankietowani BMCM w Bydgoszczy (0,6899). Studenci Uniwersytetu
Medycznego w Biatymstoku najczesciej zgadzajg sie co do wymiaru nazy-
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Obliczenie §redniej luki dla poszczegblnych wymiaréw jako$ci ustug

LUKA
Wymiar Liczba pytan BMCM BGUM
w Bydgoszczy w Bialymstoku

Fachowos¢ 3 0,6899 0,6651
Empatia 3 0,2027 0,3994
Niezawodno$¢ 2 0,3353 0,6193
Reakcja 3 0,3281 0,3109
Zasoby 3 0,1862 0,4966
Dostep 5 0,2583 0,4430
Konkretyzacja 5 0,3435 0,6305
Forma 2 0,4114 0,7479
Informacja 2 0,3326 0,6043
RAZEM 28

Tabela 5

wanego formg zwigzang z dostepem do baz online i calo$cig ustug dostar-
czanych przez BGUM w Bialymstoku (0,7479). Najwieksza rozbieznoscig
charakteryzuje sie¢ wymiar zwany reakcja. Oznacza to, ze respondenci
biatostoccy nie sg zgodni co do oceny personelu pod wzgledem udzielania
wskazéwek oraz do oceny dostepu do poszukiwanych informacji, szybkos-
ci wykonania ustugi i zadowolenia z godzin otwarcia ksigznicy (0,3109).
Jednoczes$nie nalezy podkreslié, izstudencistudiéw dziennych, zaocznychiwie-
czorowych bialostockiej biblioteki medycznej wykazujg znacznie wyzsza
zgodno$§¢ w udzielanych odpowiedziach anizeli wspomniane trzy grupy
bydgoskich ankietowanych.

Tabela 6

Wyniki obliczefi dla poszczegblnych pytan uszeregowane wg Sredniej percepcji
dla BMCM w Bydgoszczy

Srednia Luka Luka P-warto$¢
Nrpyt. Wymiar Oczekiwanie | Percepcja | Srednia Modut Oczekiwanie Percepcja
3 | Fachowo$¢ 4,74 4,49 0,25 0,25 0,2055 0,8380
1 | Fachowos¢ 4,55 447 0,08 0,08 0,3958 0,4537
7 | Niezawodnos¢ 4,69 4,44 -0,25 0,25 0,7307 0,4703
17 | Dostep 4,44 4,41 -0,03 0,03 0,1185 0,5327
18 | Konkretyzacja 41 4,39 0,28 0,28 0,1199 0,1770
16 | Konkretyzacja 413 4,37 0,24 0,24 0,0777 0,0420
21 |Forma 4,64 4,36 0,28 0,28 0,6162 0,4445
2 | Fachowo$¢ 4,28 4,31 0,03 0,03 0,1585 0,7781
4 | Empatia 4,84 4,31 0,53 0,53 0,6033 0,1162
28 | Empatia 4,68 4,29 -0,39 0,39 0,8583 0,3782
26 | Informacja 4,43 4,28 0,15 0,15 0,0856 0,0722
5 | Empatia 4,54 4,25 -0,29 0,29 0,1731 0,0756
8 | Reakcja 4,63 417 -0,46 0,46 0,1855 0,0012
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23 | Reakcja 4,61 4,09 0,52 0,52 0,3322 0,9548
15 | Niezawodno$¢ 4,30 4,04 -0,26 0,26 0,2251 0,2003
25 | Zasoby 4,52 4,03 -0,49 0,49 0,3939 0,2616
27 | Informacja 4,44 4,01 -0,43 0,43 0,1261 0,5930
10 | Zasoby 4,64 4,00 -0,64 0,64 0,7572 0,2056
19 | Dostep 4,46 3,99 -0,47 0,47 0,0271 0,3405
14 | Konkretyzacja 4,65 3,92 0,73 0,73 0,2334 0,8222
20 | Konkretyzacja 4,49 3,83 -0,66 0,66 0,2848 0,5881
6 Empatia 4,09 3,80 -0,29 0,29 0,3040 0,4164
12 | Zasoby 4,69 3,80 0,89 0,89 0,3728 0,0915
22 | Dostep 4,56 3,80 -0,76 0,76 0,3756 0,3312
9 Reakcja 4,56 3,76 -0,80 0,80 0,2541 0,0284
13 | Konkretyzacja 3,94 3,67 0,27 0,27 0,9871 0,0882
11 | Dostep 4,67 3,34 -1,33 1,33 0,7279 0,0779
24 | Dostep 4,58 3,22 -1,36 1,36 0,2253 0,0093
Tabela 7
Whyniki obliczefi dla poszczegblnych pytan uszeregowane wg §redniej percepcji
dla BGUM w Bialymstoku
Srednia Luka Luka P-warto$¢
Nrpyt Wymiar Oczekiwanie Percepcja | Srednia | Modut Oczekiwanie Percepcja
16 | Konkretyzacja 4,28 4,84 0,56 0,56 0,4850 0,6100
1 Fachowo$¢ 4,58 4,72 0,14 0,14 0,4571 0,7147
21 | Forma 4,50 4,70 0,20 0,20 0,9180 0,2567
3 Fachowo$¢é 4,80 4,67 -0,13 0,13 0,8114 0,6315
4 | Empatia 4,84 4,67 -0,16 0,16 0,8040 0,6053
7 Niezawodno$¢ 472 4,66 -0,06 0,06 0,7386 0,5322
18 | Konkretyzacja 4,38 4,64 0,26 0,26 0,7424 0,6597
8 | Reakcja 4,70 4,62 -0,08 0,08 0,6444 0,3389
5 | Empatia 4,70 4,58 0,12 0,12 0,6871 0,7382
2 | Fachowost 433 4,57 0,24 0,24 0,8994 0,6492
10 | Zasoby 4,83 4,56 -0,27 0,27 0,8080 0,5615
28 | Forma 4,69 4,48 -0,21 0,21 0,2943 0,5420
14 | Konkretyzacja 4,64 4,47 -0,17 0,17 0,7626 0,4597
17 | Dostep 4,69 4,47 -0,22 0,22 0,7372 09772
19 | Dostep 4,21 4,47 0,26 0,26 0,4735 0,9610
20 | Konkretyzacja 4,26 4,47 0,21 0,21 0,6475 0,4859
9 Reakcja 4,50 4,40 -0,10 0,10 0,3399 0,8765
15 | Niezawodno$¢ 4,43 4,38 -0,05 0,05 0,9672 0,0895
22 | Dostep 4,57 4,37 0,20 0,20 0,1552 0,2894
12 | Zasoby 472 4,35 -0,37 0,37 0,3146 0,5664
6 Empatia 4,24 4,33 0,08 0,08 0,2442 0,9001
23 | Reakcja 4,72 413 -0,59 0,59 0,6910 0,1136
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13 | Konkretyzacja 4,06 4,10 0,06 0,06 0,7574 0,8813
26 | Informacja 4,44 4,06 0,38 0,38 0,0968 0,6953
25 | Zasoby 4,56 4,01 0,55 0,55 0,6713 0,6851
24 | Dostep 443 3,98 0,45 0,45 0,6641 0,6848
27 | Informacja 4,52 3,93 0,59 0,59 0,4887 0,2979
11 | Dostep 4,76 3,86 -0,90 0,90 0,7674 0,2399

Studenci Collegium Medicum UMK w Bydgoszczy dokonali krytycz-
nej oceny biblioteki uczelnianej. Okazalo sie, ze niezwykle istotny jest dla
nich dostep do kserokopiarki. Wyrazili negatywng opinie na temat obstugi
w istniejgcym punkcie reprograficznym (24). Wiele krytycznych odpowie-
dzi udzielili takze w zwigzku z dostepnoscig zbioréw bibliotecznych w mo-
mencie checi skorzystania z nich (11). Nisko oceniona zostata réwniez
jako§¢ fizyczna zbioréw (13), przy czym, jak wynika z analizy luk, dobry
stan zbioréw, nie jest istotny dla respondentéw (luka na poziomie 0,27).
Najlepsze oceny dotyczyly kompetencji (3), a takze kultury osobistej pra-
cownikéw BMCM w Bydgoszczy (tab. 6).

Studenci Uniwersytetu Medycznego w Biatymstoku wykazali niskie
zaufanie wobec transakgji bibliotecznych (15). Tak samo ocenili godziny
otwarcia BGUM w Biatymstoku (15). Podobnie jak uzytkownicy BMCM
w Bydgoszczy, udzielili krytycznych odpowiedzi na temat dostepnosci do
zbioré6w w momencie checi skorzystania z nich (11). Pozytywne reakcje
odnoszg sie natomiast do tatwosci znalezienia wolnych miejsc przy kompu-
terze (19) i w czytelni (17). Personel biblioteczny zostatl wysoko oceniony
za indywidualng uwage, ktérg poswieca czytelnikowi (6) (tab. 7).

Tabela 8
Wazno$é poszczegblnych wymiaréw jakosci ustug w percepcji ankietowanych
Srednia
Wymiar BMCM BGUM
w Bydgoszczy | w Biatymstoku
Konkretyzacja 30,200 30,407
Niezawodno$¢ 20,100 17,907
Szybka reakcja 19,150 18,430
Fachowo$¢ 16,575 17,151
Empatia 13,975 16,105
SUMA 100,000 100,000

Tabela 8 ilustruje, ze zaréwno dla ankietowanych studentéw BMCM
w Bydgoszczy, jak i1 dla respondentéw z BGUM w Biatymstoku empatia
personelu (troska i dostosowanie do odpowiednich potrzeb uzytkownika)
jest najmniej waznym dla nich wymiarem jakoS§ci ustug. Najwazniejsza
jest konkretyzacja, czyli dostepno§é do urzadzen, sprzetu, wyposazenia
oraz materialéw informacyjnych. Na te kwestie respondenci ktadli nacisk
takze przy ocenie biblioteki w czeSci ankiety zwigzanej z percepcja, co
potwierdza, jak wazne sg dla nich wspomniane problemy. Amerykanscy
badacze otrzymali zgola odmienne wyniki zwigzane z oceng wymiaréw
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jako$ci ustug (Parasuraman et al., 1988; takze Cullen, 2001). Wyniki ich
badan wskazywaly gléwnie na szybkosc reakcji oraz ‘niezawodnosé jako
najwazniejsze wymiary jakosci ustug bibliotecznych. Rowniez dane uzy-
skane przez Sidor potwierdzajg, ze najwazniejsze dla ankietowanych byty
wlasnie te same wymiary jakoSci ustug.

Nalezy podkresli¢, ze zaréwno badania naukowcéw amerykanskich,
jak 1 badania Sidor zostaly przeprowadzone wiele lat temu. Nowe tech-
nologie znacznie sie rozwinety. Dostep do komputera, Internetu, sprzetu
kopiujgcego jest w tej chwili codzienno$cia i wielu ludzi nie wyobraza sobie
funkcjonowania bez nich. By¢é moze wynik, ktéry uzyskano w prezentowa-
nych badaniach, potwierdza fakt, jak wielkie znaczenie dla wspéiczesnych
uzytkownikéw bibliotek ma postep technologiczny.

PODSUMOWANIE

Wielu badaczy zajmujgcych sie krytykg metody SERVQUAL podkre-
§la, ze odpowiedzi uzyskane tg drogg oddajg jedynie pobiezng ocene jakos-
ci ustug dokonang przez uzytkownika. By¢ moze takze wnioski plyngce
z wynikéw ze 186 ankiet wypelnionych przez uzytkownikéw badanych
biblioteki uczelni medycznych, na ktérej studiuje kilka tysiecy studentéw,
moga stanowi¢ zaledwie znikomg cze$¢ wiedzy dotyczch oceny jako-
Sci ustug bibliotecznych, to jednak pozostaje miec nadziejg, ze studenci,
biorgcy udzial w badaniach rzetelnie i w przemys§lany spos6b wypelnlh
formularze kwestionariusza, obrazujac tym samym rzeczywisty stan oceny
uslug dostarczanych przez badane biblioteki.
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Zatacznik 1

Badanie satysfakcji uzytkownikoéw bibliotek medycznych
z jakosci uslug bibliotecznych. Ankieta

Jako osoba pracujaca nad pracag doktorska z zakresu bibliotekoznawstwa
pragne dowiedzieé si¢ (w pierwszej kolumnie), jakie sg Pafnstwa indywidualne
oczekiwania w stosunku do bibliotek, co jest dla Panstwa wazne jako uzytkownikéw
wszystkich bibliotek. Niektére czynniki mogg byé dla Panstwa prawdopodobnie
wazniejsze niz inne.

Pragne réowniez, w kolejnej kolumnie, zbadac stopien spelnienia tych oczekiwan
przez biblioteke medyczng, ktérej jesteScie Panstwo uzytkownikami.

W pierwszej kolumnie prosze o okre§lenie, jak wazne sg dla Panstwa rézne
czynniki ustug w kazdej bibliotece, natomiast w drugiej prosze o wskazanie, jak
oceniacie Pafnstwo przygotowanie ustug w Panstwa bibliotece medyczne;j.

Badanie satysfakcji uzytkownikoéw Bibliotek Medycznych z jakosci ustug bibliotecznych

OCZEKIWANIA PERCEPCJA
Jak wazne s3 dla mnie Jak oceniam ustugi
ponizsze czynniki ustug wykonywane w mojej
w kazdej bibliotece? bibliotece medyczne;j?
Oceri w skaliod 1 do 5 Ocen w skaliod 1 do 5
Niewazne Bargzo Bardzo nisko Bardzo
wazne wysoko
1. Personel biblioteki jest grzeczny, kulturalny, zadbany| 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
2. Personel biblioteki wzbudza zaufanie 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
3. Personel biblioteki jest kompetentny 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
4. Personel biblioteki jest pomocny 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
5. Personel biblioteki jest przyjazny i tatwy w rozmowie| 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
6. Personel biblioteki poswieca czytelnikowi indywidu- | 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
alng uwage
7. Personel biblioteki dostarcza materiaty w obieca- 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
nym czasie
8. Personel oferuje sugestie gdzie szukac informacji 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
w bibliotece
9. Nie musisz czeka¢ na wykonanie ustugi diuzej niz 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
kilka minut
10. Zbiory biblioteczne s adekwatne do kierunku 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
studiow
11. Zbiory biblioteczne sq dostepne w momencie checi | 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
skorzystania
12. Zbiory biblioteczne sg aktualne 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
13. Zbiory biblioteczne sa w dobrym stanie fizycznym 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
(niezniszczone)
14. Nie mam problemu ze znalezieniem ksigzek 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
i czasopism w czytelni (uktad jest jasny i czytelny)
15. Transakcje i ustugi biblioteczne budza zaufanie 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
16. Pomieszczenia biblioteki sa wizualnie atrakcyjne 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
i dobrze oznakowane
17. Nie mam problemu ze znalezieniem wolnego 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
miejsca do pracy w bibliotece/czytelni
18. Meble w bibliotece/czytelni sa ergonomiczne, 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
wygodne i funkcjonalne
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19. Nie mam problemu ze znalezieniem wolnego 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
miejsca przy komputerze w bibliotece

20. Sprzet komputerowy w bibliotece jest nowoczesny | 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
i sprawny
21. Istnieje dostep do baz online 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
22. Zasob baz zaproponowanych przez biblioteke jest | 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
wyczerpujacy

23. Godziny otwarcia biblioteki nie wzbudzajq, 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
zastrzezen (sq dla mnie odpowiednie)

24. Nie mam problemu z dostgpem do kserokopiarki 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

w bibliotece

25. Katalog biblioteczny na stronie internetowej jest 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
czytelny i tatwy w obstudze

26. Strona internetowa biblioteki jest czytelna 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
i przejrzysta

27. Nie musze dtugo przegladac¢ strony internetowe; 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
biblioteki, aby znalez¢ wyczerpujace informacje

28. Catos¢ ustug dostarczanych przez biblioteke jest 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
na wysokim poziomie

Ocen obszary odnoszace sie do ustug oferowanych przez biblioteke. Prosze
rozdzieli¢ 100 punktéw pomiedzy 5 obszaréw zgodnie z tym, jak wazny jest on
dla Ciebie.

Dostepnos$¢ urzadzen, sprzetu, wyposazenia, materiatow informacyjnych

Solidne i doktadne wykonanie ustugi

Rzetelno$¢, szybkos¢ dziatan i reakcji

Wiedza merytoryczna pracownika, umiejetno$¢ zdobywania zaufania

gl |lwWIN| =

Troska i dostosowanie do odpowiednich potrzeb uzytkownika

Ogdtem 100 punktow

Metryczka
1. Wiek:
2. Jestem studentem studiow:

[0 dziennych
[0 zaocznych
[0 wieczorowych

3. Rok studiéw:

4. Postrzegam siebie jako czestego uzytkownika mojej biblioteki (wigcej niz
5 razy w miesigcu), korzystajac z niej osobiScie lub zdalnie poprzez strone inter-
netowa:

O tak
O nie
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THE OPINION OF THEIR USERS

The comparative analysis in view of the research
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ABSTRACT: Objective — The paper presents the results of the research on the quality of
library services offered by the Medical Library of Collegium Medicum of Turn University in
Bydgoszcz and the Main Library of Bialystok Medical University. Research method — The
author studied opinions of student users of both libraries in the academic year 2009/2010,
evaluating the quality of library services with a modified SERVQUAL model. Statistical
calculations were performed with Kruskal-Wallis method, enabling the researcher to check
the distribution of answers for tested groups of regular, evening and extramural students.
Results and conclusions — The research results show that users of both libraries select
concretization as the most important measure of SERVQUAL method, that is access to
machinery, tools, equipment and information resources, while the least important is the
measure related to the empathy of the library staff, that is concern for and adjustment to
the user needs. These results differ from other results received so far from the libraries
tested with SERVQUAL method, where the most important measures for user services
were named as quick reaction and reliability.

Artykul w wersji poprawionej wplynaf do Redakgji 24 kwietnia 2012 r.



