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PO CO BIBLIOTEKOM JAKOSC?

Elzbieta Barbara Zybert jest profesorem Uniwersytetu Warszaw-
skiego, kierownikiem Zaktadu Bibliotekoznawstwa Instytutu
Informacji Naukowej i Studiow Bibliologicznych oraz Podyplo-
mowych Studiéow Bibliotekoznawstwa. Od 2008 r. petni funkcje
dziekana Wydzialu Historycznego Uniwersytetu Warszawskie-
go. Jej zainteresowania naukowe skupiaja sie¢ wokot trzech grup
problemowych: 1) dziatalnosci informacyjnej w zakresie edukacji,
2) bibliotek oraz form pracy (m.in. biblioterapia) dla specjalnych

grup uzytkownikéw: np. mniejszosci etnicznych i kulturowych
czy niedostosowanych spotecznie, 3) organizacji i zarzadzania
bibliotekami. Zainteresowania naukowe znajduja odzwierciedlenie w 5 ksigzkach i ponad
90 artykutach zamieszczonych w polskich i zagranicznych czasopismach. Jest réwniez re-
daktorem naukowym wielu publikacji dotyczacych wspolczesnego bibliotekarstwa.

SEOWA KLUCZOWE: Biblioteki. Jakos¢, definicje jakosci. Jakos¢ w sektorze ustug. Cechy jakosci.

ABSTRAKT: Teza/cel artykulu — Celem artykutu jest proba odpowiedzi na pytanie, czy
i do czego bibliotekom jest potrzebna jako$¢ i co ona oznacza w przypadku instytucji sek-
tora ustug, jakimi sa biblioteki. Metody — Zagadnienia jakosci przedstawiono na podsta-
wie analizy piSmiennictwa i uzupetniono je o wypowiedzi studentéw informacji naukowej.
Wyniki/wnioski — Uswiadomienie sobie przez bibliotekarzy, czym jest jakos¢ i czemu ona
stuzy, moze w istotny sposob wplynac na wizerunek bibliotek i ich role w zyciu obywateli.

Pojecie jakosci, mam nadzieje, ze nie tylko w sferze werbalnej, zdominowa-
o wspdtczesne nam czasy. Wiasciwie nie ma dziedziny wiedzy czy obszaru
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ludzkiej aktywnosci, w ktérym bysmy sie do niej nie odwotywali. Zajmowa-
nie sie jakoscia nie jest, co prawda, sprawg catkowicie nowa. Juz w starozyt-
nosci zwracano na nia uwagg, poréwnujac z doskonatoscia (Kilinski, 1979,
s. 13). Ale, jak to wyraZnie zaznacza si¢ w nurcie zarzadzania zwanym dyna-
micznym zaangazowaniem, dopiero w czasach nam wspotczesnych uwaga zo-
stata skierowana na centrum problemu.

Pojecie to nie jest jednoznaczne i wystepuje wiele jego odmian. Najprostsza
definicja jakosci to wg Andrzeja Blikle , brak wad”. , A wady sa jak zarazki —
przenosza sie z produktu na produkt, z firmy na firme” (Blikle, 2014, s. 41).
Dla Philipa Crosby jako$¢ to zgodno$¢ z wymogami, a wzorem dziatani po-
winno by¢ ,,zero bledow” (Hamrol & Mantura, 2012, s. 97). Norma PN-ISO
8402:1996 definiuje jakos¢ jako ,,0g6t wlasciwosci obiektu wiazacych sig z jego
zdolnoscig do zaspokojenia potrzeb stwierdzonych i oczekiwanych, a wiec
adekwatnosci produktéw do potrzeb uzytkownikéw” (Hamrol & Mantura,
2012, s. 114-115). W normie PN-EN ISO 9000:2000 podano, ze ,jakos¢ to sto-
pien, w jakim zbidr inherentnych wlasciwosci spelnia wymagania” (Hamrol &
Mantura, 2012, s. 116). Wedtug Johna Oaklanda jako$¢ to stopien zaspokojenia
potrzeb i spelnienia wymagan klienta, wg Josepha Jurana to przede wszystkim
przydatno$¢ uzytkowa, dla Williama Edwardsa Deminga to przewidywany
stopieni jednorodnosci i niezawodnosci przy mozliwie niskich kosztach i do-
pasowaniu do wymagan rynku. Natomiast dla Armanda Feigenbauma jest to
zbiorcza charakterystyka produktu i serwisu, z uwzglednieniem marketingu,
projektu, wykonania i utrzymania, ktéra powoduje, ze dany produkt i serwis
spetniaja oczekiwania uzytkownika (Hamrol & Mantura, 2012, s. 114-115).

David A. Garvin zaproponowat taksonomie definicji jakosci, w ktdrej wy-
odrebnit az 7 jej kategorii: definicje ogolne, definicje zwigzane z produkcja,
definicje zwigzane z produktem, definicje zwigzane z uzytkownikiem, defi-
nicje zwiazane z tworzeniem wartosci, definicje wielowymiarowe oraz defi-
nigje strategiczne (Garvin, 1984, p. 25).

O ile definicje ogolne [wg Waltera A. Shewharta jest to dobro¢ produktu,
przy czym moze by¢ ona zastosowana do wszystkich ich rodzajow i ustug
(Wawak, 2009)], przyblizaja sam problem jakosci, to jednak nie pozwalaja na
jego przelozenie na konkretne dziatania (Wawak, 2009). Z naszego punktu
widzenia najblizsze wydaja sie definicje zwiazane z (1) uzytkownikiem, (2)
tworzeniem wartosci, (3) wielowymiarowe.

(1) Definicje Garvina z 1984 r. zwigzane z uzytkownikiem mowig, Ze jest
to spelnienie wymagan klienta, jego potrzeb i oczekiwan oraz zmuszaja do
zainteresowania si¢ tym, czego klienci naprawde oczekuja oraz zainwesto-
wanie w odpowiednie funkcje produktu, usuwajac jednoczesnie te, ktére sa
zbedne (Wawak, 2009). Takze Platon wigzat jako$¢ z uzytkownikiem. Poréw-
nujac ja do piekna uwazal, ze jest ona sadem wartosciujacym, wyrazonym
przez uzytkownika. Jezeli nie ma uzytkownika, to nie ma rowniez sadu (Ki-
linski, 1979, s. 13);



PO CO BIBLIOTEKOM JAKOSC? 183

(2) definicje odwotujace si¢ do tworzenia wartosci podkreslaja, Ze jest to
doskonatos¢ lub przydatnos¢ do uzytku po akceptowalnej cenie, inaczej
mowiac to zespdt roznorodnych cech okreslajacych stopien uzytecznosci
spolecznej wyrobu zgodnie z jego przeznaczeniem, co stanowi facznik mie-
dzy uzytkownikiem, produkgja i produktem (Wawak, 2009);

(3) definicje wielowymiarowe kiada nacisk na rézne aspekty, zgodnie
z ktorymi jest to wykonanie, dodatkowe wyposazenie, zgodnos¢, wytrzy-
matos¢, zdolnos¢ do dziatania, estetyka, postrzegana jakosc¢ czy tez, jak
podaja Parasuraman, Berry i Zeithaml, jako$¢ w odniesieniu do ustug to
wykonanie czesci materialnej, niezawodno$¢, reakcja na problemy, kom-
petencje pracownikow i empatia (Wawak, 2009).

W naszych rozwazaniach istotne jest zwrdcenie uwagi na jakos¢ w sferze
ustug publicznych, a dziatalno$¢ biblioteczna to wlasnie ustugi spoteczne
zawierajace sie w ustugach publicznych. Ta dzialalno$¢ moze by¢ powia-
zana z roznymi rodzajami ustug, cho¢ nie zawsze w tym samym stopniu.

Réwniez w instytucjach i ustugach publicznych pojecie jakosci jest bardzo
ztozone. Krzysztof Opolski i Piotr Modzelewski wskazuja na trzy drogi stu-
zace do jej zdefiniowania. Pierwsza kladzie nacisk na istote ustugi i sktada
sie z wielu mozliwych ,,wymiaréw” rozumienia jakosci. Bazuje na istocie
ustug. Wyrdznia sie tu wymiar techniczny ustug publicznych, wymiar nie-
techniczny i otoczenie ustug (wymiar socjalny). Druga droga koncentruje
sie na percepdji i doswiadczeniach konsumenta i wyraza poziom jego za-
dowolenia; skupia si¢ na zmniejszeniu luki pomiedzy oczekiwaniamii do-
$wiadczeniem oraz bazuje na oczekiwaniach i satysfakcji konsumentow.
Natomiast trzecia droga zaklada aktywny udziat spoteczenstwa i innych
,interesariuszy”. Bazuje na podej$ciu obywatelskim. ,W przypadku ustug
publicznych nie wystarczy wyj$¢ naprzeciw wyrazonym potrzebom, ale
rowniez nalezy znac potrzeby niewyartykutowane, ustali¢ priorytety, alo-
kowac zasoby w sposéb spotecznie uzasadniony i wreszcie nalezy sie roz-
liczy¢ z tego, co zostato zrobione” (Opolski & Modzelewski, 2012, s. 14-16).

Aczkolwiek moga by¢ przyjmowane rozne definicje i powstawac rézne
systemy zarzadzania jakoscia, to, jak podkresla Maxine Melling, nie powin-
ny by¢ one traktowane jako roztaczne czy przeciwstawne sobie (Melling,
1998, s. 183). Ta wybiorcza egzemplifikacja definicji jakosci podkresla istot-
ny udziat kilku elementéw sktadajacych si¢ na jakosc. Po pierwsze — klien-
ta, uzytkownika, ktéry powinien by¢ gtéwnym oceniajacym tego, co jest
wazne (Melling, 1998, s. 183). Jest to spelnienie lub dopasowanie do uzyt-
kownika (Wawak, 2009), to przekraczanie jego wymagan, tego, co jest dla
niego najlepsze w okreslonych warunkach. Szczegdlnie w TQM widoczne
jest silne wyakcentowanie roli klienta. Jako$¢ jest tam okreslana nie w od-
niesieniu do absolutnych standardéw, lecz w odniesieniu do potrzeb klienta
(Melling, 1998, s. 177). Przyktadem definicji akcentujacej centralng pozycje
klienta jest definicja jakosci wg E. Deminga. Zgodnie z nia jakosc¢ to wszyst-
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ko, co zadowala, a nawet zachwyca klienta. Natomiast Susan Barnard idzie
w swej definicji jakosci dalej podkreslajac, ze , jako$¢ ustugi jest okreslana
przez percepcje klienta dotyczaca zarowno jakosci produktu, jak i ustugi
polegajacej na jego dostarczeniu” (Barnard, 1994, pp. 1-4). Przy czym po-
jecie klienta odnosi si¢ tak do klienta wewnetrznego, jak i zewnetrznego.

Osiaganie jako$ci prowadzi¢ bedzie w konsekwencji do zadowolenia
w sferze spotecznej (global satisfaction — GS), na ktdra sktada sie satysfakcja
klientow (CS — customer satisfaction), pracownikow (ES — employee satisfa-
ction) oraz spoteczenstwa (SS —social satisfaction) (Szczepanska, 2014, s. 15).

Druga bardzo istotng cecha jakosci jest jej kompleksowos¢ we wszyst-
kich aspektach, poziomach, sferach dziatania przedsigebiorstwa zaréwno
wewnetrznych, jak i zewnetrznych. Armand V. Feigenbaum, tworca kon-
cepcji sterowania jakoscia totalng, uwaza, ze jakos¢ nalezy postrzegac kom-
pleksowo, a nie jedynie wylacznie z technicznego punktu widzenia i jako
cel sam w sobie dla stuzby sterowania jakoscia (Hamrol & Mantura, 2012,
s. 96). Andrzej Blikle podkresla, ze aby osiagnac koricowa jakos¢ produktu
lub ustugi, ktore trafiaja do klienta, a wiec aby byty skuteczne, nie mozna
ograniczac sie jedynie do pracy nad jakoscia tego produktu/ustugi. Nale-
zy stworzy¢ tancuch jakosci obejmujacy wszystko, co jest robione i jak jest
robione, a wigc roéwniez surowce, polprodukty, narzedzia, procesy, orga-
nizacje pracy, warunki pracy, a takze zasoby wiedzy i umiejetnosci, jakimi
dysponuja pracownicy firmy. Profesor Blikle ilustruje to analogia do dba-
nia o czystosc¢ rzeki: nie da si¢ oczysci¢ wody w Wisle jedynie na jej pra-
wym brzegu. Aby byla czysta na prawym, musi by¢ czysta w catym biegu
rzeki (Blikle, 2014, s. 43).

Wazne jest takze, aby dziatania jakosciowe dotyczyly wszystkich pra-
cownikoéw i by miaty charakter zespotowy. John Kenneth Galbraith pod-
kredla, ze jako$¢ jest sprawq wszystkich i zalezy od poziomu $wiadomosci
wszystkich, a jej urzeczywistnienie jest mozliwe tylko poprzez komplek-
sowe dziatania organizacyjne skladajace si¢ na efekt koricowy (Szcze-
panska, 2014, s. 7). Cytowany wczeéniej prof. Blikle daje kolejne bardzo
obrazowe uzasadnienie niezbedno$ci zaangazowania wszystkich w osia-
ganie jakosci: , Przyjecie zasady, ze to nie my, ale kto$ za nas dba o jakos¢
naszej pracy, byloby rownie absurdalne jak zalozenie, ze kto$ dba o na-
sze zdrowie, gimnastykujac sie za nas co rano i chodzac za nas na basen”
(Blikle, 2014, s. 43).

We wspdtczesnie formutowanych definicjach jakos$ci zwraca si¢ uwage
na dynamicznos¢ postrzegania jakosci, ktéra permanentnie jest poddawa-
na ciaglym udoskonaleniom (Wawak, 2009). Praca nad jako$cia nigdy nie
ustaje, jest to sposob myslenia, ktory powoduje, Ze stosuje sie i bez przer-
wy poszukuje najlepszych rozwigzan (Jakosc, 2014). Podobnie jak w przy-
padku zdrowia — nie ma takiego momentu w zyciu, od ktérego nie musimy
juz o nie dbac (Blikle, 2014, s. 43).
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Zgodnie ze wspodtczesnymi koncepcjami zarzadzania jakoscia, taczacy-
mi poglady Deminga, Crosby’ego, Jurana, Feigenbauma czy japonskiego
podejscia do zarzadzania, jako$¢ odnosi si¢ do:

— aspektow organizacyjnych funkcjonowania instytucji, wyznaczania
celéow, postaw pracownikow, wykorzystania narzedzi kontroli procesu,
identyfikowania przyczyn powstawania problemdéw i zapobiegania wa-
dom, uwzgledniania gospodarnosci i kosztéw jakosci [w aspekcie zmian
organizacyjnych: decentralizacja wladzy i kompetencji; potrzeby wyzna-
czania celow jakosciowych, zmiany postaw pracownikéw (samokontrola
i odpowiedzialno$¢), wykorzystanie metod statystycznej kontroli procesul],

— tresci: co jest przedmiotem jakosci: produkt, zasob, ustuga prowadzo-
na przez dana instytucje, biblioteke;

— dostawcow ustug, wytworéw, produktow — kto;

- warunkow realizacji, a wiec lokalu, jego wyposazenia, gdzie i w ja-
kich warunkach;

— sprawnosci, szybkosci i kompetencji realizacji ustug, jak;

— gospodarnosci — efektywnosci i skutecznosci.

Podejmujac probe ustalenia, czym jest jakos¢ w bibliotekarstwie, zapyta-
no o to studentéw informacji naukowej i studiow bibliologicznych. Odpo-
wiedzi uzyskano od prawie 100 oséb, ktére byty na studiach licencjackich
(IiII rok, stacjonarni) oraz I rok studiow magisterskich (zaoczni). To roz-
roznienie poziomow ksztalcenia jest istotne, bowiem studenci studiow ma-
gisterskich, w wigkszosci absolwenci posiadajacy licengjat z bibliologii, maja
za sobg zajecia z organizacji i zarzadzania bibliotekami, gdzie prezentowa-
ne sa tresci dotyczace m.in. jakosci w bibliotekarstwie, TQM czy QA, a stu-
denci Ii Il roku licencjatu sg przed takimi zajeciami, ktore sa realizowane na
III roku. O ile studenci studiéw magisterskich nie mieli watpliwosci, czym
jest jakos¢, sami wskazywali jej obszary, uzywali terminologii z TQM, po-
jecia klient, to dla studentow licencjackich budzita ona szereg watpliwosci
i zazwyczaj pojawialo si¢ pytanie — jakos¢ czego? Studenci licencjaccy za-
zwyczaj okreslali to jako zgodno$c ze standardami, natomiast w wypowie-
dziach studentow studiéw magisterskich bylo to dazenie do doskonatosci
dziatania we wszystkich obszarach funkcjonowania biblioteki, dazenie do
satysfakcji klientow. Pojawialy sie czasem cytaty z Deminga, ze jakos¢ to
wszystko to, co zadowala, a nawet zachwyca klienta.

W okredleniu tego, co sktada sie¢ na pojecie jakosci, wyrazne byty rdzni-
ce w postrzeganiu studentdw licencjackich i magisterskich. O ile studen-
ci studidw licencjackich traktowali kazdy z komponentoéw sktadajacych
si¢ na funkcjonowanie biblioteki oddzielnie i jako$¢ rozpatrywali z roz-
nych punktow widzenia, np. zbioréw —ich stanu fizycznego i dostepu do
nowosci, wykorzystywania nowych technologii, rozlegtosci i réznorod-
nosci ustug, czasem kompetencji i przyjaznosci personelu, to studenci stu-
diéw magisterskich patrzyli na to zawsze z punktu widzenia klienta, jego



186 ARTYKULY

potrzeb i satysfakcji, ktory postrzega to, co sktada sie na jakos¢ w sposéb
kompleksowy, a nie wybidrczy, a wiec zadowolenie klienta w odniesie-
niu do zbioréw, ustug, personelu, klimatu organizacyjnego, wewnetrzne-
go uporzadkowania.

Przyjecie definicji jakos$ci, ktadacej nacisk na jej postrzeganie z punktu
widzenia percepcji klienta, sprawia, Ze ta ocena bedzie bardzo rézna, uza-
lezniona od cech i uwarunkowan indywidualnych osoby dokonujacej ta-
kiej oceny. Niemniej jednak Zeithaml, Parasuraman i Berry zajmujacy sig
badaniami dotyczacymi oczekiwan klientow ustug, dokonali zestawienia
wspolnych kryteriow stosowanych przez uzytkownikow do oceny jakos-
ci, ktére mozna zaadaptowac do potrzeb bibliotecznych (Melling, 1998,
s. 181). Jest takze okresleniem zakresu tego, co decyduje o jakosci w da-
nej instytucji. Obejmuja one:
¢ wrazliwos¢ - rozpoznanie potrzeb klienta i dziatanie w kierunku ich za-

spokojenia w ramach realizowanych ustug,
¢ kompetencje — swiadomos¢ i znajomo$¢ wymagan oraz umiejetnosci po-

zwalajace na ich zaspokojenie,
¢ dostepnosc — fatwosc kontaktu klienta z personelem,
uprzejmos¢ — wzglad na potrzeby klienta,
komunikacje — sprzezenie zwrotne z klientami,
wiarygodnosc¢ — uczciwy i godny zaufania ustugodawca,
bezpieczenstwo — bezpieczenstwo fizyczne i komfort,
zrozumienie — czynienie wysitkéw w celu zorientowania sie, jakie sa
potrzeby klienta,
* realnos$¢ - cechy fizyczne, niezawodnosc sprzetu, adekwatnos¢ do celow,
* niezawodnos¢ i pewnos¢ — logicznie faczy wszystkie powyzsze (Mel-
ling, 1998, s. 182).

Wyznacznikiem jakosci ustug publicznych (np. zgodnie z Kartag Obywa-
telska, wykorzystywang w brytyjskim systemie zarzadzania w sektorze
publicznym Best Value) s wskazniki takie jak: standardy, bycie otwartym,
dostarczanie pelnej informacji, konsultowanie i wymaganie, utatwianie do-
stepu i promocja mozliwosci wyboru, traktowanie wszystkich rzetelnie,
poprawianie, gdy co$ idzie zle, zwigkszanie zadowolenia uzytkownikow,
wprowadzanie innowacji i poprawianie, wspodtpraca z innymi dostawcami
ustug publicznych, wykorzystywanie zasobéw w sposob efektywny (Opol-
ski & Modzelewski, 2012, s. 46).

Wzrost zainteresowania problematyka jakosci wsrod instytucji ustugo-
wych wynika z przeobrazen dokonujacych sie wokot tych instytucji, ze
wzrostu $wiadomosci znaczenia jakosci w walce z konkurencja i roli jakos-
ci dla poprawy efektywnosci i skutecznosci ich dziatan, a coraz lepsza pra-
caijej rezultaty zapewniaja diugofalowy postep cywilizacyjny (Hamrol &
Mantura, 2012, s. 9). Stad w wielu krajach przeprowadza si¢ reformy ustug
publicznych, odwolujace si¢ m.in. do norm jakosci ISO:9000, np. w odnie-
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sieniu do specyfikacji ustug, czy badania poziomu zadowolenia obywateli,
wprowadza si¢ systemy zarzadzania jakoscia w sektorze publicznym, np.
wspomniany wczesniej Best Value w Wielkiej Brytanii. Precyzuja zasady
dotyczace realizowania ustug w sposéb jakosciowy, wiec musza by¢ wyra-
zem potrzeb obywateli, a nie wygodnym status quo dla dostawcéw ustug,
maja stuzy¢ efektywnemu dostarczaniu ustug wysokiej jakosci, nie tolero-
wac miernosci, aktywnie wykorzystywac nowe technologie w celu rozpo-
znania potrzeb obywateli, maja wzbogacac ustugi publiczne, a nie zubazac
je (Opolski & Modzelewski, 2012, s. 47).

Wraz ze wzrostem poziomu zycia jednostek i spoteczenstw powszechne
staje si¢ dazenie ludzi do otaczania si¢ dobrami luksusowymi, jako$ciowy-
mi i oczekiwanie takich samych ustug. A , produkt jest tym bardziej luk-
susowy, im wiecej obiecuje klientowi, i tym lepszej jakos$ci, im bardziej te
obietnice sa spelnione” (Blikle, 2014, s. 49).

PO CO WIEC BIBLIOTEKOM JAKOSC?

Biblioteki jako instytucje sektora publicznego musza dbac o jakos¢ po
to, by dostosowac sie do zmian zachodzacych w swiadomosci spotecznej
i przeobrazen gospodarczych. Bo —jak stwierdzili badani studenci — biblio-
teki musza iS¢ z duchem czasu, nadazac za dokonujacymi sie przemianami,
a biblioteka bez jakosci to biblioteka bez przysztosci. Polacy takze coraz po-
wszechniej otaczaja si¢ lepszymi jakosciowo produktami, staja si¢ bogatsi,
bardziej wymagajacy i oczekuja komfortowych warunkow. A wiec biblio-
teki, by byly dla nich atrakcyjne, musza si¢ im kojarzy¢ nie tylko z przydat-
noscia, ale takze z elegancja i wysokim standardem ustug. Nie bez znaczenia
jest takze podkreslanie, m.in. przez studentow, specjalnych oczekiwan pod
adresem bibliotek jako instytucji kultury, informacji i edukacji. Chciatoby
sie powiedzie¢ noblesse oblige. Aby zatem biblioteki przyciagaly do kultu-
ry, ksztaltowaly $wiadomosc i gusta swoich uzytkownikéw, musza same
urzeczywistniac kulture, jako piekno, dobro i doskonato$¢ —jakos¢. Petnigc
stuzebna role, bedac posrednikami miedzy uzytkownikiem a $wiatem na-
uki, informagji i kultury nie moga tego realizowac w sposob byle jaki. Swo-
im przykltadem powinny ukazywac i upowszechniac¢ zasady zaspokajania
potrzeb na najwyzszym poziomie.

Bibliotekom potrzebna jest jakos¢, aby wypracowa¢ dobry wizerunek
spoleczny, utrwala¢ go lub czasem dazy¢ do jego poprawy, by stac sie
instytucjami konkurencyjnymi w stosunku do innych instytucji, przej-
mujacych ustugi i dzialania biblioteczne.

Przy czym, nalezy powtdrzy¢: dobry wizerunek dotyczy catej instytugji,
gdyz jako instytucja publiczna jest oceniana za catoksztatt swoich osiggniec.
Wysoka jakos¢ ustug w sektorze publicznym jest wprost proporcjonalna do
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jakosci funkcjonowania samej instytucji publicznej (Opolski & Modzelew-
ski, 2012, s. 24), a jakos¢ ustug wptywa na ocene funkcjonowania instytucji.
To, co sktada sie na jakos$¢, wptywa na korzysc i spoteczny wizerunek bi-
blioteki. Dobry wyglad i ustugi zachecaja do korzystania. Przy ztym wize-
runku uzytkownicy beda dang biblioteke po prostu omijac¢ i w najlepszym
przypadku podjda do innej biblioteki, lub w gorszym, zrezygnuja z biblio-
tek, wybierajac ustugi innych konkurencyjnych instytucji. Konsekwencja
tego moze by¢ zamykanie bibliotek jako niepotrzebnych dla uzytkownikow.

A biblioteka nie ma monopolu na swiadczenie ustug informacyjnych,
realizacje funkgji edukacyjnej, rekreacyjnej, wychowawczej, posrednicze-
nie w zaspokajaniu potrzeb i pragnien w tym zakresie. Wiele instytugcji sta-
ra si¢ zagospodarowac obszary dotychczas Scisle kojarzone z dziatalnoscia
biblioteczna. Dlatego tez biblioteki musza réznymi sposobami przyciagac
do siebie, by wygrac z konkurencja i fatwym dostepem do informacji w in-
nych instytucjach, jesli chcg istniec i prosperowac. Szczegolnie istotne jest
to w odniesieniu do mtodych uzytkownikow, ktdrzy maja wiele atrakcyj-
nych ofert instytucji konkurencyjnych. Ta atrakcyjnos$¢ odnosi si¢ zaré6wno
do formy, tresci, jak i szybkosci/dogodnosci jej uzyskania.

Jakos¢ jest takze niezbedna, aby biblioteki mogly by¢ efektywne i skutecz-
ne, by wykazywaty swoja gospodarnos¢, co jest istotne przy zmniejszajacych
sie nakladach w obszarze ustug i dziatalnosci instytucji niedochodowych.

Efektywnosc (efficiency) zalezy od precyzji, koncentragji, analizy, dyscy-
pliny i kontroli i mozna jg rozumiec jako zdolnos¢ do wytwarzania rezul-
tatow przy minimalnym naktadzie czasu, pieniedzy i materiatow (Opolski
& Modzelewski, 2012, s. 24). Natomiast skutecznos¢ (effectiveness), zalezy
od zdolnosci do adaptacji do nowych warunkow, nowosci, eksperymento-
wania, ograniczonej kontroli, wolnego stowarzyszania, a nawet odrobiny
szalenistwa. Sktada si¢ na nig osiaganie najlepszych rezultatow, maksyma-
lizacja korzysci oraz optymalne wykorzystanie zasobow (Opolski & Mo-
dzelewski, 2012, s. 24).

Zadaniem menedzerdw sektora publicznego, takze decydentéw w biblio-
tekach, jest dazenie do osiagnigcia odpowiedniej relacji pomiedzy efektyw-
noscia i skutecznos$cia (Opolski & Modzelewski, 2012, s. 24). Niezbedne jest
wypracowanie takiego modelu kultury organizacyjnej, ktory sprawi, ze za
pieniadze publiczne obywatele otrzymaja ustugi przynoszace im wysoka
wartos¢ (Opolski & Modzelewski, 2012, s. 27). Badania w tym zakresie wy-
kazuja, ze sposrod czterech typoéw kultur charakterystycznych dla sektora
ustug publicznych, a wigc kultury dyrektywnej, reaktywnej, adaptacyjnej
i tworczej, optymalnym modelem jest taki, ktory bedzie oparty na wysokiej
skutecznosci. Sa to wiec kultury adaptacyjna i tworcza. W kulturze adap-
tacyjnej menedzerowie osiagaja wysoka skutecznos¢ organizacji poprzez
adaptacje do otoczenia zewnetrznego i poprzez spetnianie potrzeb spotecz-
nych, petiac role katalizatoréw innowagji i pobudzajac przedsiebiorczos¢
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(Opolski & Modzelewski, 2012, s. 25). Decentralizacja wystepujaca w tym
typie kultury powoduje, ze pracownicy zblizaja si¢ do klienta, czuja sie
wazni, potrzebni i majaq wieksza motywacje do wykonywania swojej pra-
cy. Natomiast kreatywnosc jest pobudzana przez tworzenie interdyscypli-
narnych zespotéw do wykonywania swojej pracy (Opolski & Modzelewski,
2012, s. 26). Jednakze w tym typie kultury efektywnosc jest stosunkowo ni-
ska (Opolski & Modzelewski, 2012, s. 25). Natomiast w tworczej kulturze
organizacyjnej, zarowno efektywnosc jak i skutecznosé, sa wysokie. Nie ma
miejsca zamiana skutecznosci na efektywnosc. Jak sie podkresla, w takim
modelu menedzerowie patrza na organizacje jednoczesnie z perspektywy
krétkookresowej, jak i dtugookresowej, biorac pod uwage uwarunkowania
lokalne, jak i globalne, a takze indywidualne i zbiorowe potrzeby spotecz-
ne oraz czynniki socjologiczne czy ekonomiczne (Opolski & Modzelewski,
2012, s. 27). Ponadto, efektywno$¢ bierze sie z dazenia do osiggania celow,
natomiast skutecznos$¢ pochodzi od interesariuszy, ktorzy pracujac razem
z instytucja publiczng sygnalizuja, co jeszcze trzeba zrobic (Opolski & Mo-
dzelewski, 2012, s. 27).

Generalnie w kazdej instytucji, takze w bibliotekach, dazac do wypraco-
wania jakosci, do wprowadzania systemu zarzadzania jakoscia, koniecz-
ne jest ksztaltowanie takiego modelu kultury organizacyjnej, ktory bedzie
sprzyjal implementacji i propagowaniu jakosci. Z drugiej strony system
zarzadzania jakoscig powinien rowniez wptywaé na model kultury orga-
nizacyjnej i wszystkie jej poziomy, nie tylko te widoczne i uswiadomione
(artefakty), ale takze na te najgtebsze poziomy niewidoczne i nieuswiado-
mione (Zybert, 2004, s. 63-105).

Kultura organizacyjna sprzyjajaca jakosci i tworzeniu systemu zarza-
dzania nig bedzie przejawiala si¢ w sposobie zaprojektowania procesow,
struktury organizacyjnej, zadan, wytycznych czy uprawnien, przyjetych
wartosci organizacyjnych (np. orientacji na klienta) oraz poprzez swoje
funkcje. Stawomir Wawak podkresla, ze funkcje pelnione przez kulture
organizacyjna sa ,rowniez realizowane w systemie zarzadzania jakos-
cig m.in. poprzez komunikowanie polityki i celéw jakosciowych, zasady
tworzenia zespotow roboczych, przyjete metody motywowania i oceny
pracownikow, kryteria pomiaru proceséw, sposoby postulowania zmian
w politykach i procedurach, stosowanie stownictwa z zakresu Systemu
Zarzadzania Jakoscia, sposob i glebokos¢ okreslania wymagan kwalifika-
cyjnych dla pracownikéw i kandydatow, okreslanie metod zgtaszania nie-
zgodnosci” (Wawak, 2009).

Biblioteki potrzebuja jakosci, aby wykaza¢ swoja przydatnos¢ w po-
znawaniu potrzeb i pragnien ludzi i umozliwi¢ im ich realizacje. Dba-
nie o jako$¢ rozumiana jako dbanie o uzytkownika, zaspokajanie jego
potrzeb i pragnien to wykazywanie swojej spotecznej przydatnosci, co
sprzyja takze tworzeniu pozytywnego wizerunku. Jest rOwniez gwaran-
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tem zadowolenia, zaufania i sympatii. Zadowolony uzytkownik wrdci
i poleci ja innym, a to przeklada si¢ na prosperity biblioteki. Jednakze
potrzeba kontaktu z biblioteka, poszerzanie za jej posrednictwem swojej
wiedzy, zdobywanie tam informacji i zaspokajanie potrzeb w zakresie
rekreacji nie jest podstawowa potrzeba, np. zawierajaca si¢ w najniz-
szej grupie potrzeb w hierarchii Abrahama Maslowa. A wigc z jednej
strony sami ludzie nie uznaja jej zaspokojenia za podstawowe, niezbed-
ne do osiagania kolejnych, wyzszych szczebli w hierarchii, a z drugiej
panstwo, nie uznajac tej potrzeby za podstawowa, nie sprzyja jej rozbu-
dzaniu, np. poprzez rozwdj bibliotek i ich ustug, nie doklada staran, by
rozwijac¢ je na nalezytym poziomie. Potrzeby , biblioteczne” wystepuja
dopiero na kolejnych, wyzszych poziomach z hierarchii Maslowa. Waz-
ne jest, aby te indywidualne potrzeby i pragnienia ludzi, do zaspokoje-
nia ktérych daza, gdyz realizuja ich ambicje lub sa elementem poczucia
wartosci, cho¢ nie sa spetnieniem potrzeby podstawowej (Opolski & Mo-
dzelewski, 2012, s. 20), zidentyfikowa¢, ukazac ich atrakcyjnosc i dopro-
wadzi¢ do ich realizacji.

Te powyzsze uzasadnienia koniecznosci wdrazania jakosci do biblio-
tek uwzglednialy przede wszystkim punkt widzenia klientéw zewnetrz-
nych. Niemniej jednak koniecznos$¢ dbania o jakos¢ odnosi sie takze do
zaspokajania potrzeb klientéw wewnetrznych — pracownikow danej in-
stytucji. W tym przypadku mowiac o zaspokajaniu potrzeb klientow
wewnetrznych myslimy o osiaganiu przez pracownikdw zadowolenia
z pracy. A. Blikle podkre$la, ze ,,wzrost zadowolenia z pracy powoduje
zwykle znacznie wiekszy wzrost wydajnosci i jakosci wyrobow, niz mo-
glyby przynies¢ programy, ktére koncentruja sie wlasnie na tych cechach”
(Blikle, 2014, s. 421). Ponadto, zadowolenie z pracy ma bezposredni wptyw
na satysfakcje i zadowolenie uzytkownika — klienta zewnetrznego. Za-
dowolony, usatysfakcjonowany swoja praca, przydatnoscia i doceniany
pracownik to w konsekwengji takze zadowolony uzytkownik. A nieza-
dowolony, sfrustrowany swoja praca bibliotekarz to takze niezadowolo-
ny klient zewnetrzny.

To, Ze jakos¢ jest bibliotekom niezbedna, potwierdzaja wypowiedzi cy-
towanych studentow. Ich uwagi stanowity swoista podpowiedz, co robi¢,
by oni iich pokolenie korzystato z bibliotek. Jest to rowniez dobry progno-
styk dla bibliotek. Jesli ci miodzi ludzie trafig do bibliotek jako pracownicy,
to moze beda sie starali te oczekiwania zrealizowac i wyeliminowac poten-
cjalne zagrozenia, a przede wszystkim uswiadamiaja juz sobie, w ktorym
kierunku zmierzac.

Jako$¢ to nie powinno by¢ jedynie puste stowo. A wiec kazdy musi sobie
uswiadomic korzysci ptynace z wdrazania jakosci, cho¢ nie zawsze ozna-
cza to blyskawiczne osiagniecie sukcesu, a na pewno na poczatku wyma-
ga pracy i zmiany mentalnosci.
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Nalezy dazy¢ do ustrzezenia si¢ przed stosowaniem znanych z czaséw
PRL metod dbania o jakos¢: plakaty w halach produkcyjnych, transparenty
na plotach, system przodownikdéw pracy i, wreszcie, gdzieniegdzie komor-
ki kontroli jakosci prowadzace wyrywkowa oceng jakosci produkgji, ktore
nie przyczynity sie do poprawy jakosci. Zalezata ona bowiem od tego, czy
ludzie pracujacy przy produkgji chcieli i potrafili o nig dbac (Blikle, 2014,
s. 37). Trzeba takze sprawi¢, aby personel nie postrzegat inicjatyw doty-
czacych jakosci jako zadan krétkoterminowych i niewiele wnoszacych do
funkcjonowania biblioteki, by tych inicjatyw nie traktowac jako kolejnej
modnej tendencji w tym zakresie, pozorujacej gtebsze przeobrazenia. Aby
nie przypominato to, jak napisat Paul Splenley, jedynie przestawiania krze-
set na tonacym Titanicu (Splenley, 1992, p. 43).
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ABSTRACT: Thesis/Objective — The article is intended to specify if and why libraries need
quality and what it means to libraries as the institutions of the service sector. Research
methods - Quality issues are discussed on the basis of the literature analysis complemen-
ted with the opinions of library and information science students. Results/Conclusions —
Making librarians aware of the quality and its purposes may have significant impact on the
image of libraries and its role in the citizens’ life.



