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ZARZADZANIE WIEDZA
W PROCESIE KSZTAL TOWANIA RELACJI
ZUZYTKOWNIKIEM BIBLIOTEKI
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stytucie Bibliotekoznawstwa i Informacji Naukowej Uniwersyte-
tu Slaskiego w Katowicach. Jej zainteresowania naukowe sku-
piaja sie wokot problematyki zarzgdzaniajakos$cig w bibliotekach
oraz wdrazania elementéw zarzadzania relacjami w tych instytu-
cjach. Najwazniejsze publikacje; Wizerunek bibliotekipublicznej
(Katowice, 2006), Zarzadzanie kadrami w bibliotece (red.,
Warszawa, 2008).
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ABSTRAKT: W artykule przedstawiono koncepcje zarzadzania relacjami na bazie wiedzy
pochodzacej od uzytkownikéw biblioteki. Podkreslono, iz wspétczesna biblioteka, aby
mogta sprawnie funkcjonowac w otoczeniu, potrzebuje oceny swojej dziatalnosci ze strony
Srodowiska zewnetrznego. Powinna wiec poznawac potrzeby i opinie uzytkownikéw oraz
uwzgledniac je w codziennej pracy. Korzystajacy z ustug biblioteki nie moga by¢ traktowa-
ni jedynie jako bierni odbiorcy oferowanych ustug, ale partnerzy, ktérych nalezy angazo-
wac do wspotpracy i dzielenia sie swojg wiedzg na temat biblioteki. Oméwiono podstawowe
zrédia wiedzy o uzytkowniku oraz narzedzia pomiaru jakosci ustug bibliotecznych, ktorych
wyniki moga stanowi¢ punkt wyjscia do wprowadzenia ulepszen w bibliotece.

WPROWADZENIE

W ostatnich latach mozna zaobserwowac rozwoj nowych teorii i narzedzi
zarzadzania, majacych przyczynic sie do podwyzszenia efektjnwvnosci funkcjo-
nowania bibliotek. Wptyw na ten stan rzeczy ma z pewnoscig globalizacja
oraz zmiany natuiy technicznej i spotecznej, jakie dokonuja sie w otoczeniu
organizacji non profit. Owa zmiennos¢ prowadzi w naturalny sposéb do ewo-
lucji pogladdéw na temat Rownych czynnikow sukcesu. Nowoczesne koncep-
cje zarzadzania wiedzg {Knowledge Management —K M) i zarzadzania re-
lacjami (Customer Relationship Management —CRM) wydajg sie
stanowi¢ podstawe do odchodzenia od koncentrowania sie wylacznie na zaso-
bach finansowych i rzeczowych w dziatalnosci biblioteki w strone praktyczne-
gowykorzystania zasobow niematerialnych, bedgcych pochodna wiedzy
i doswiadczenia pracownikow. Konieczne staje sie zatem dostrzeganie warto-
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sci kapitatu intelektualnego biblioteki. Biblioteka, aby sta¢ sie organizacja
oparta na wiedzy, powinna okresli¢ misje, sposoby i procedury realizacji ce-
16w, a takze zakltada¢ niezbednag aktywnosc¢ calej inst™ucji ijej pracownikow
w pozyskiwaniu, rozwoju i wykorzystywaniu wiedzy. Warto pamietac, ze
u podstaw prawidtowego funkcjonowania biblioteki lezg umiejetnosci poje-
dynczych pracownikéw. Powodzenie wielu projektéw uzaleznionejestjednak
nie tylko od wiedzy jednostek, ale réwniez od tego, czy potrafigone ze sobg
wspotpracowac i efektywnie wykorzystywac potencjat intelektualny, jakim
dysponuje biblioteka. Takze koncepcja biblioteki jako ,,organizacji uczacej
sie” wynika z faktu, ze sposobu funkcjonowania bibliotekijako catosci nie da
sie wyjasni¢ samymi tylko umiejetnosciamijej cztonkéw. Wiedza zbiorowa
jest znacznie szersza od sumy wiedzy jednostek, gdyz od stopniajej rozwoju
uzaleznionajest zdolnos¢ biblioteki do rozwigzywania problemoéw, atym sa-
mym wieksza skutecznosc biezacych dziatan.

ZASOBYWIEDZY W BIBLIOTECE

Wiedza i doswiadczenie pracownikoéw stanowig duzag wartos¢ dlabibliote-
ki, poniewaz to wiasnie ich umiejetnosci i kreatywnosc¢ decyduja o jakosci
Swiadczonych ustug i o przysztosci relacji z uzytkownikami. Jednak ze wzgle-
du na swoj charakter majq szereg ograniczen, ktére sprawiaja, ze bazowanie
wylgcznie na nich czasem nie wystarcza. Do problemoéw zwigzanych
zwiedzg i doswiadczeniem personelu nalezy zaliczyc¢:

- rotacje pracownikéw: wiedza i doSwiadczenie pracownika ,,odchodzg”
z biblioteki wraz z nim;

- werbalizacje i systematyzowanie: pracownicy maja klopoty z opisaniem
i usystematyzowaniem swoich doswiadczen;

- wspotdzielenie: istnieje wiele barier utrudniajacych przekazywanie wie-
dzy i doswiadczer innym pracownikom, a proces samodzielnego zdobywania
wilasnych doswiadczert ma charakter dtugotrwaty;

- subiektywizm: wiedza i doswiadczenie pracomiikow sg uwarunkowane ich
cechami osobowvosciowymi i mogasie roznic¢, pomimo identycznosci sytuacii;

- niekompletnosc¢: wiedza i do$wiadczenie pracownikow ograniczajg sie
wylacznie do spraw, uzjrtkownikow czy danych, z ktérymi mieli stycznosc
(Porebska-Migc, 2006, s. 129).

Tworzenie wiedzy niejest zatem w pelni mozliwe przy wykorzystaniujedy-
nie wAasnego potencjatu biblioteki, tj. wkasnego kapitatu ludzkiego i struktur”-
nego”™ Rownie wazna jest otwartos¢ biblioteki najej otoczenie zewnetrzne
zar6wno w obszarze wzajemnej wymiany informacji, jak i w obszarze wzajem-
nego aktywnego ksztattowania (lys. 1). Biblioteka absorbuje wiedze z otoczenia,
wykorzystujeja, pomnaza i wzbogacona przekazuje do otoczenia. Musi zatem
stale sie przystosowywac, a z drugiej strony starac sie, wykorzystujac swoja
wiedze, ksztattowaé aktywnie srodowisko zgodnie z wkasnymi potrzebami, np.
uswiadamiajgc swojq role samorzadom lokalnym. To wyznacza koniecznos¢
aktywnej i Swiadomej wspbtpracy pomiedzy bibliotekaijej otoczeniemw obsza-

'w literaturze przedmiotu proponuje sie podziat kapitatu intelektualnego na kapitat ludzki,
strukturalny i relacyjny (kliencki). Kapitat lu~ki tworzg zasoby, ktérych nosnikiem sa ludzie (wie-
dza, kwalifikacje, zdolnosci, wartosci, normy, postawy, poglady pracownikéw). Kapitat strukturalny
obejmuje kulture organizacyjna, metody zarzadzania, historie biblioteki, bazy danych, procedury,
oprogramowanie. Kapitat relacyjny z kolei dotyczy powiazan biblioteki z otoczeniem (m.in. relacje
z dostawcami, lojalnos$¢ uzytkownikéw, wizerunek biblioteki w Srodowisku).



rze budowy iwykorzystania zasoboéw wiedzy (Rutka; Czerska, 2002, s. 140-
141). Istotne staje sie wiec ksztattowanie relacji ze Srodowiskiem.

Rys. 1. Kapitat relacyjnyjako instrument tworzenia wiedzy biblioteki i otoczenia
Zrédio: Opracowanie na podstawie Zarzadzanie wiedzg..., 2005, s. 106.

Biblioteka, jako typowa organizacja ustugowa, w swojej dziatalnosci opie-
rasie na licznych powigzaniach z uzytkownikami, jak réwniez innymi osoba-
mi fizycznymi i instytucjami funkcjonujgcymi w otoczeniu. Wchodzi zatem
w roznego rodzaju relacje. Relacje te sg podstawa transferu wiedzy wiasnej
z zewnetrzna, dzieki czemu moze zajs¢ konwersja wiedzy i wykreowanie no-
wych jej zasobdow.

Zasoby wiedzy w bibliotece obejmujawiec trzy poziomy: indywidualng
wiedze poszczegolnych pracownikéw, grupowagwiedze zespotowa, ktdra nie
jest prostg sumawiedzy indywidualnej, lecz stanowi jej synergiczne rozwinie-
cie oraz wiedze zewnetrzng pochodzgca z otoczenia, ktéra pomnaza we-
wnetrzngwiedze biblioteki. Funkcjonowanie tak rozumianej biblioteki przed-

stawiono na lys. 2.

Rys. 2. Biblioteka jako organizacja oparta na wiedzy
Zrédto: Opracowanie ha podstawie: Rutka, Czerska, 2002, s. 140.



WIEDZA OUZYTKOWNIKU

Szczegolnie istotne dla biblioteki sa relacje z uZsrtkownikami, gdyz stanowia,
podstawe ich utrzymania, pozyskiwania wiedzy uzytkownikéw, Swiadczenia
ustug. Dodatkowo umozliwiajgangazowanie uzytkownikéw do wspblpracy, czyli
do aktywnego uczestnictwaw ksztattowaniujakosci oferty ustugowvej biblioteki.
Podstawatworzenia tych relacji jest informacja. Zjednej strony biblioteka musi
zdobywac informacje na temat swoich uzytkownikdow, ich potrzeb oraz oczeki-
wan, z drugiej natomiast- odpowiada za dostarczenie informacji o sobie oraz
0 swojej ofercie ustugowej. Celem zaréwnojednego, jak i drugiego dziataniajest
maksymalizacja satysfakcji uzytkownika. W procesie ksztattowania relacji stru-
mienie wiedzy moga by¢ wiec sklasyfikowane w trzech kategoriach:

1. Wiedza dla uzytkownikéw - wymagana, aby biblioteka mo”a spetnié
potrzeby informacyjne uzytkownikéw, a tym samym prowadzi¢ swojg dzia-
falnos¢ statutowa.

2. Wiedza o uzytkownikach —gromadzona, aby poznac opinie, oczekiwa-
nia i potrzeby uzytkownikéw wobec biblioteki.

3. Wiedza uzytkownika - czyli wiedza uzytkownika o bibliotece ijej dzia-
falnosci. Ten rodzaj wiedzy moze by¢ gromadzony w celu cig”™ego doskonale-
nia ustugbibliotecznych.

Podstawowym zatozeniem przy tym podzialejest stwierdzenie, ze istnieje
wiedza, ktora niejest wlkasnoscigbiblioteki, lecz innych oséb lub podmiotow,
ktdére moga chciec lub tez nie, podzieli€¢ sie nig. Wiedza uzytkownika dotyczy
wiedzy, ktérajest wjego posiadaniu. Ocz3Mvistejest, ze nie catawiedza, ktdrg
uzytkownik posiada, moze stac sie wlkasnoscigbiblioteki. Wiedza o uzytkow-
niku z kolei to wiedza, ktéra dotyczy uzytkownika, leczjest w posiadaniu bi-
blioteki. Uzytkownik moze mie¢ powody, dla ktéiych chciatby, aby biblioteka
poznata go lepiej (m.in. jego potrzeby informacyjne, opinie nt. jakosci obstugi).
Oba rodzaje wiedzy mogag miec wiec swij obszar wspolny. Wiedza uzytkowni-
kaw bibliotece bedzie wartosciowa zatem tylko wtedy, gdy pracownicy ,,we-
wnetrznie” jg wykorzystajg do wprowadzenia innowacji. Zgromadzona- sta-
nie sie wiedzg o uzytkowniku, ktéra poprzez dziatania naprawcze pozwoli
bibliotece ksztattowac satysfakcje i lojalnos¢ korzystajacych zjej ustug.

Centralna role w koncepcji zarzadzania relacjami odgrywa uzytkownik
Jjego potrzeby. Na ten fakt zwrdécit uwage Jan Sojka podkreslajac, iz podsta-
wowy cel dziatan bibliotecznych powinien skupic¢ sie ,,wokét stworzenia uzyt-
kownikom optymalnych form zaspokojenia ich potrzeb i budowania oferty,
bedacej zrodiem satysfakcji (uzytecznosci) zaréwno dla uzytkownika, jak
i dlabiblioteki” (S6jka 194, s. 20). Aby ten cel osiggnac, koniecznejest cig™e
pozyskiwanie wiedzy o uzytkowniku i odpowiednie zarzgdzanie tg wiedza. Bi-
blioteki powinny zrozumiec, ze wiedza ta, wsparta umiejetnoscigjej wykorzy-
stania, jestjednym z ich najcenniejszych kapitatow. Warto tez pamietac, ze
wiedze takg posiada kazda biblioteka, jednak jest ona rozproszona i niekom-
pleksowa, poniewaz znajduje sie w réznych miejscach biblioteki (filiach, dzia-
fach, stanowiskach pracy) oraz poza nig. Zarzadzanie relacjami powinno
obejmowac wiec nastepujace dziatania:

- pozyskiwanie i cig™q aktualizacje wiedzy o potrzebach uzytkownikow,
ich motywacji i zadowoleniu;

—wykorzystanie wiedzy o uzjrtkowniku do cig™ego polepszania wynikéw
biblioteki w procesie $wiadczenia ustug.



Dziatania te wymagajg skutecznego systemu komunikacji, ktoiy zapewni
staty kontakt z uzytkownikiem w celu szybkiego reagowania na zmiany jego
potrzeb i preferencji oraz informowania o nowosciach w ofercie biblioteki. Jak
wspomniano wczesniej, podstawe dziatar podejmowanych w ramach ksztal-
towania relacji stanowi wiedza o uzytkowniku. Powstaje pytanie, wjaki spo-
s6b uzyskac takgwiedze. Wydaje sie, ze proces planowania obecnych i przy-
szbtych zrédet wiedzy mozna podzieli¢ na kilka etapow:

- identyfikacja dotychczas wykorzystywanych wewnetrznych i zewnetrz-
nych zrédet informacji o uzytkownikach;

- ocena zrodet pod katem wiarygodnosci oraz uzytecznosci danych;

- okreslenie nowych potrzeb w zakresie gromadzonych danych;

-zidentyfikowanie potencjalnych Zrédet nowych danych: badania marke-
tingowe, forum dyskusyjne na stronie W W W biblioteki itp. (Sobolewska,
2006, s. 326).

Przy planowaniu przysztych Zrédet wiedzy warto odnies¢ sie do dziatan
innych bibliotek prowadzonych w tym zakresie, a takze do literatury. Na
koniecznos¢ angazowania uzytkownikéw w rozwgj i doskonalenie ustug zwro-
cono uwage m.in. w publikacji Dziatalnos$¢bibliotekpublicznych. Wytyczne
IFLAJUNESCO. Jej autorzy wymienili dziatania, ktére biblioteki powinny
realizowac i ktére stanowi¢ moga podstawowe zrédia wiedzy o uzytkowni-
kach:

-badanie, zjakich ustug korzystajg orazjakich potrzebujg;

- analizowanie skarg uzytkownikdéw i reagowanie na nie;

- monitorowanie reakcji uzj®*ownikow na ustugi i podejmowane inicjaty-
wy;

- upewnianie sie, czy wkiad ze strony uzytkownikéw w ksztattowanie bi-
bliotecznych regut i procedur jest wystarczajacy;

- zapewnianie uzytkownikom informacji zwrotnej o efektach ich wkiadu
w ksztattowanie ustug;

- rozmieszczanie skrzynek, do ktdrych uzytkownicy moga sktadac skargi
oraz opracowanie procedury skladania sugestii i pochwalt {Dziatalnos¢ bi-
bliotek... ,2002, s. 51-51).

Pierwszjnri krokiemjest wiec przyzwyczajenie uzytkownika, ze biblioteka
jest zainteresowana jego opinig na temat swojej dziatalnosci. Poméc w tym
moga badania marketingowe, w tym pomiar jakosci ustug bibliotecznych,
ktéry warto traktowac jako podstawowe zrédio wiedzy o uzytkowniku.

Istnieje duzy wybor narzedzi pomiarujakosci ustug bibliotecznych. W ta-
beli 1 przedstawiono kilka sformalizowanych metod, ktére moga uzupetnic
stosowane czesto w polskiej praktyce bibliotekarskiej metody proste, takie

jak: rozmowa, zapytanie o potrzeby informacyjne czy opinie personelu maja-
cego bezposredni kontakt z uzytkownikami. Warto przyjrzec sie blizej zwdasz-
cza dwom metodom, ktdre coraz czesciej znajdujg zastosowanie w badaniu
ustug bibliotecznych i wzbudzajgcoraz wieksze zainteresowanie wsréd biblio-
tekarzy w Polsce. Jednaz nichjest metoda Servqual (nazwa pochodzi zjezy-
ka angielskiego od stow: Service Quality), ktdra zostata szczegdétowo omowio-
na i wykorzystana w dziatalnosci bibliotecznej przez Marie Wande Sidor
(Sidor, 2005). Podstawa tej koncepcji, opracowanej w latach osiemdziesiag-
tych X X w. przez Aloysiusa Parasuramana, Yalerie A. Zeithaml i Leonarda
L. Berry'ego, jest zatozenie, izjakos¢ ustugwyraza réznica pomiedzy ustuga
oczekiwanga otrzymang. Nastepuje wiec zmierzenie oczekiwan uzztkowni-
kéw i ich oceny ustugi otrzymanej, czego efektem sa trzy mozliwe sytuacije:
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Tabela 1
Sposoby opisu i pomiaru jakosci ustug bibliotecznych
Nazwa metody pomiaru Cechy charakterystyczne
Model A. Parasuramana Na jakos$¢ ustugi bibliotecznej sklada sie pie¢ elementéw: materialnosc,

wiarygodno$é, odzew, pewno$¢, empatia. Rozbieznosci miedzy oczekiwa-
nym przez uzytkownikéw a uzyskanym faktycznie poziomem jakos$ci ustugi
reprezentuje pie¢ luk.

Metoda Krytycznych Przypadkéw Polega na wnikliwej analizie roszczen, zazaleh i porazek organizacyjnych
w celu unikniecia btedéw w przysztosci.

Model SERVQUAL Model oparty jest o skale, dzieki ktérej przy uzyciu umownych okreslen
mozna wyrazi¢ oczekiwania i doznania uzytkownika dotyczace jakosci
otrzymanej ustugi. Zgodnie z modelem jako$¢ ustugi to realizacja spet-
niajgca lub przekraczajgca oczekiwania uzytkownikéw. Ustuga posiada od-
powiednig jako$¢, jesli zostata wykonana przynajmniej zgodnie z ocze-
kiwaniami uzytkownika.

Model LibQUAL+(TM) Narzedzie pomiaru oparte o skale, pozwalajgca okresli¢ poziom oczekiwan
uzytkownikéw: pozadany, postrzegany i minimalny wobec jakosci ustug bi-
bliotecznych. Pozadana i minimalna ocena ustug stanowi gérna i dolng gra-
nice tolerancji (zone of lolerance). Jakos$¢ ustug bedzie odpowiednia, jezeli
miesci sig w tej strefie.

Model T. D. Andersson Jakos¢ nalezy zastgpi¢ uzytecznoscigjako synonimem wartosci. Model ten
opiera sie m in. na nastepujacych zatozeniach: pozytywna ocena jakosci
(wartosci - uzytecznosci) jest mozliwa, kiedy zaspokajane przez uzytkow-
nika potrzeby przynosza mu satysfakcje, dokonujac ocene satysfakcji na-
lezy wzig¢ pod uwage trzy podstawowe grupy potrzeb: intelektualne, psy-
chologiczne i spoteczne.

Jakos$¢ ustug w rozumieniu Wedtug Ch. Gronroosa jako$¢ odgrywa podstawowa role w strategii mar-

Ch. Gronroosa ketingowej biblioteki. O jakosci ustugi bibliotecznej decyduja dwa istotne
elementy: jako$¢ techniczna ijako$¢ funkcjonalna.

Model jakoéci ustug Gummessona Jako$¢ ustugi bibliotecznej nalezy traktowac jako jako$¢ postrzegang (przez
uzytkownika) i zgodng (tozsama) z satysfakcjg. Koncepcja ta wymaga zope-
racjonalizowania przez zarzadzanie jako$cig za pomoca czterech wymiaréw
jakosci (4 Q) traktowanych jako ,przestanki postrzeganej jakosci i saty-
sfakcji” : jako$¢ projektu, jako$¢ wykonania, jako$¢ dostaw, jakos¢ relacji.

zrédto: Rogozinski, 1998, s. 199-211; Fazlagi¢, 2002, s. 89; Sidor, 2005.

1. Sposdb realizacji ustugi zgodny jest z oczekiwaniami uzytkownikow, za-
tem jakos¢ swiadczonych ustugjest przez nich akceptowana.

2. Sposob realizacji ustugi jest niezgodny z oczekiwaniami uzytkownikowy,
réznica miedzy ustuggoczekiwang a otrzjmiangjest niepewna —uzytkownicy
sg niezadowoleni, nisko oceniajgjakos¢ ustugi.

3. Sposob realizacji ustugi przewyzsza oczekiwania uzytkownikow, uzyt-
kownicy wysoko oceniajgjakos¢ ustug.

Pomiarowi odczuc uzytkownikoéw stuzy - zbudowany przez tworcéw meto-
dy —kwestionariusz, w ktéiym na podstawie licznych badan i analiz wyodreb-
niono pie¢ podstawowych kryteriow oceny: materialne swiadectwa ustug, nie-
zawodno$¢ ustugodawcy, wrazliwosé ustugodawcy na potrzeby uzytkownika,
fachowose/pewnos¢ i empatia. Kryteria te opisano nastepnie za pomoca 22
zdan, ktdre uzytkownicy oceniaja dwukrotnie w siedmiostopniowej skali Liker-
ta. Pierwsza czes¢ kwestionariusza dotyczy oceny ustugi oczekiwanej (,,perso-
nel biblioteki powinien by¢ zawsze kulturalny i grzeczny”), czes¢ druga- ustugi
otrzymanej (,,personel biblioteki jest zawsze kulturalny i grzeczny™).



Zastosowanie tej metody pozwala na poznanie wielkosci luki miedzy ocze-
kiwaniami uzytkownikoéw ajakoscig otrzymanych ustug. Ponadto powtarza-
nie tego typu badan daje bibliotece mozliwos¢ dostrzezeniazmian w oczekiwa-
niach uzytkownikow i ich postrzeganiu ustug oraz zwigzkow pomiedzy
poprawajakosci ustug a oczekiwaniami i ocenami uzytkownikow.

Inspirujac sie metodologig Servqual, Ameiykanskie Stowarzyszenie Bi-
bliotek Naukowych (Association of Research Libraries—ARL) we wspotpra-
cy z Texas A&M University opracowalo narzedzie o nazwie LibQU-
AL-+-(TM)”™. Metoda ta pozwala oceni¢ satysfakcje uzytkownikéw z ustug
biblioteki poprzez mierzenie luk pomiedzy minimalnag, aktualnie dostarczang
aoczekiwangjakoscig ustug bibliotecznych. W kwestionariuszu, ktéry zawie-
ra 22 pytania, uzytkownicy, uzywajac skali dziewieciostopniowej Likerta,
oceniajgjakos¢ ustugw trzech wymiarach:

1. Efekt Ustugi (AfTectofService —AS): ocenia pracownikow bezposred-
nio obstugujacych uzytkownikdéw (gotowos¢ i che¢ pomocy uzytkownikom,
kwalifikacje pracownikéw w dostarczaniu informaciji i szkoleniu bibliotecz-
nym).

2. Kontrola Informacji {Information Control—LQ): ocenia mozliwos¢ sa-
modzielnego znalezienia poszukiwanej informacji przez uzytkownika (dostep do
witryny biblioteki, fatwos¢ korzystania z katalogu, jakos¢ i liczba oferowanych
przez biblioteke drukowanych i elektronicznych kolekcji, godziny otwarcia bi-
blioteki, czas oczekiwania na zaméwione materiaty w bibliotece i poza nig).

3. Biblioteka jako Miejsce (Libraiy as Place —LP): ocenia srodowisko
i lokalizacje biblioteki (przestrzen, o$wietlenie i wyposazenie) (Jankowska
2006, s. 2000).

Dla kazdej pozycji uzytkownicy wskazujgpoziom ustug minimalny, pozada-
ny i postrzegany. Biblioteka moze takze rozbudowac kwestionariusz, wprowa-
dzajac do niego pie¢ dodatkowych pytan oraz pole na komentarze dotyczace
funkcjonowania placéwki. Uzyskane w ten sposéb uwagi pozwolabibliotece
uzyskac ~ebszy wglad w percepcje uzytkownikow.

Rosnaca liczba bibliotek”™ uczestniczacych w LIbQUAL-H(TM) oraz cig-
e zbieranie i analiza danych stanowigbogate zrodto informacji istotnych dla
poprawy ustugbibliotecznych, pozwalajgtez zrozumie¢ oczekiwania uzytkow-
nikéw oraz kierunki rozwoju bibliotek na $wiecie.

Warto pamietac, ze dobrze zaprojektowane badanie moze dostarczy¢ wie-
lu cennych informacji dotyczacych zadowolenia uzytkownikéw, awyniki po-
miaréw- stanowic¢ powinny punkt wyjscia do wprowadzenia ulepszen w bi-
bliotece. Podsumowujac, do gtéwnych korzysci mozna zaliczy¢:

- poznanie oczekiwan uzytkownikow wobec biblioteki ijej ustug;

- poznanie opinii uzytkownikéw o bibliotece ijej ustugach;

- identyfikacje kryteriéw odgT3Avajacych kluczowa role przy ocenie ustug
bibliotecznych;

- identyfikacje Réwnych wyznacznikoéw satysfakcji oraz niezadowolenia,

- okreslenie poziomu satysfakcji uzytkownikéw z ustug biblioteki;

ALibQUAL+ (T M) stanowi jedna z inicjatsrww ramach StatsQUAL - programu, ktory oferuje
bibliotekom dostep do narzedzi wykorzystywanych przy ocenie efektywnosci ich funkcjonowania.
Do narzedzi tych zalicza sie DigiQUAL, przeznaczony do oceny ustug swiadczonych przez biblioteki
cyfrowe 1 witryn bibliotecznych w sieci internetowej oraz MINES for Libraries - do pomiaru wpty-
wu ustug elektronicznych. Zob. http:/Amamwv.digiqual.

W projekcie LIbQUAL+(TM) wziely udziat biblioteki z USA, Kanady, Ameryki, Wielkiej
Brytanii, Europy, Azji i Australii.


http://www.digiqual

- poréwnanie poziomu satysfakcji z wynikami wczesniej przeprowadzo-
nych pomiaréw;

—wyznaczenie obszardow Kr3rtycznych, czyli sfer, w ktérych zmiana naj-
szybciej doprowadzi do poprawy satysfakcji uzytkownikéw (Stowinska, 2004,
s. 334-335).

ZAKONCZENIE

Powodzenie dziatan biblioteki zalezy w duzej mierze od tego, czy dysponuje
ona zasobami oraz umiejetnosciami pozwalajacymi na kreowanie i wdraza-
nie innowacji. To dzieki zdolnosciom, kompetencjom, doswiadczeniu i wiedzy
personelu ksztattowane sa relacje oraz budowana jest ich trwata struktura
w formie rejestracji danych, metodologii postepowania oraz procedur obstugi
uzytkownikow. Jednak bez wiedzy o tym, ktojest uzytkownikiem, co sgdzi
0 ustugach oraz jakie moga by¢jego przyszite potrzeby, trudno jest tworzyc¢
strategie prowadzgce do sukcesu. Wiedze te biblioteka zdobywa stopniowo:
zadajac pytania, obserwujac zachowanie uzytkownika, stuchajac uwag, ana-
lizujgc dane pozostawione przez uzytkownikéw w wypetlnionych ankietach
ldezyderatach, sledzac zainteresowania czytelnicze. Zarzgdzanie relacjami
z uZ3Ttkownikiem na bazie wiedzy zewnetrznej moze stac sie sztuka przeksztat-
caniawiedzy w trwale zrodto wartosci dla biblioteki i uzytkownikow oraz me-
chanizmem budowania ich lojalnosci. Pozwoli bowiem na przewidywanie
zmian w zakresie potrzeb informacyjnych, umozliwiajgc reakcje biblioteki
w postaci zmodyfikowanej oferty ustugowej.
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KNOWLEDGE MANAGEMENT IN THE PROCESS OF SHAPING
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ABSTRACT: The author discusses the concept of relationship management based on the
knowledge of library users and stresses that contemporary libraries need to be evaluated
by their users in order to function properly in the society. Needs and opinions of library
users should be surveyed and taken into consideration in library everyday work. Library
users should not be treated as passive recipients of library services but rather partners to
be involved in cooperation and knowledge sharing. Finally, the author presents basie
sources of knowledge on users and tools for measuring the guality of libraiy services as the
starting points for introducing improvements in libraries.
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