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ABSTRAKT: Ocena i zapewnienie satysfakcji klienta w dlugim okresie to integralne elemen-
ty zarzgdzania jakoSciag w bibliotekach. Jakos§é definiowana jako ,,wszystkie te cechy
1 funkcje produktu lub ustugi, ktére wplywaja na stopien spetnienia przez nie ustalonych
z géry lub podanych wymagan” (EOQ, 1976) w przypadku indywidualnego klienta ma
charakter subiektywny, ale to wiasnie na podstawie opinii kazdego z nich powstaje ogélna
ocena biblioteki, dzieki ktérej moze ona dokona¢ analizy swych mocnych i stabych stron. Ar-
tykut dotyczy inicjatyw podejmowanych przez Biblioteke Centralng Forschungszentrum
Julich w celu utrzymania klientéw. Omoéwiono wyniki badan online przeprowadzonych
w 2007 r., ktére postuzyty do podniesienia jakosci produktéw 1 ustug przez nig oferowanych.

! Artykut jest zmieniong wersjg referatu wygloszonego na XIV Miedzynarodowej Srodowisko-
wej Konferencji Naukowej ,,Biblioteka: klucz do sukcesu uzytkowniké6w” zorganizowanej przez
Instytut Informacji Naukowej i Bibliotekoznawstwa Uniwersytetu Jagiellonskiego; Krakéw, 2-3
czerwca 2008 r.
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ZARZADZANIE JAKOSCIA W BIBLIOTEKACH

Horst Kohler, prezydent Republiki Federalnej Niemiec, w przeméwieniu
Ein Freudentag fiir die Kulturnation (Dzien rados$ci dla narodu kultury)
wygloszonym w paZdzierniku 2007 r., podkreslit role bibliotek w budowaniu
spoleczenstwa opartego na wiedzy i mformacp (Kohler, 2007). Szacunek, ja-
kim cieszyly sig biblioteki ze wzgledu na swojg rolg¢ w krzewieniu kultury,
chronit je przed koniecznos$cig stosowania zasad polityki zarzgdzania jakoScia.
Do zmiany stanowiska w tej kwestii przyczynit sie kryzys strukturalny biblio-
tek europejskich bedgcy wynikiem, m.in.: niedostatecznego finansowania
panstwowych bibliotek 1 instytucji informacyjnych, braku spotecznej akcep-
tacj1 dla istniejgcej formy §wiadczenia ustug bibliotekarskich, spadku zainte-
resowania tego rodzaju ustugami, zmian w zakresie ustug §wiadczonych przez
biblioteki, wynikajgcych z wykorzystania nowoczesnych technologii, oraz re-
wolucja medialna 1 technologiczna w sektorze informacji.

W konteksScie tych przemian sytuacja bibliotek, réwniez bibliotek specjal-
nych, stala sie jeszcze bardziej skomplikowana. Sprostanie nowej rzeczywisto-
Sc1 wymaga od nich podejmowania dziatan zapewniajgcych im dalsze istnienie.
Jako przyktad moze postuzy¢ Biblioteka Centralna Forschungszentrum Julich
(Centrum Naukowo-Badawecze Jiilich). Jest ona finansowana przez Centrum
i razem z nim realizuje wiele projektéw. Jej dziatalnosé, podobnie jak innych
bibliotek specjalnych, nie opiera si¢ na zadnej podstawie prawnej. Kazdego
dnia na nowo, dobrg pracg 1 wynikami, uzasadnia potrzeb¢ swego istnienia.
Przychylna opinia uzytkownik6w oraz instytucji wspierajgcej jg finansowo
wydaje sie tu bardzo przydatna.

Biblioteka Centralna poszukuje innowacyjnych rozwigzan w celu utrzy-
mania (niekiedy 1 odzyskania) zaufania klientéw oraz ustalenia sposobow
zoptymalizowania i dokumentowania jej efektywnosci. Wyjgtkowego znacze-
nia nabierajg aspekty ekonomiczne: controlling, marketing, zarzgdzanie rela-
cjami z klientem oraz zapewnienie jakoS$ci, majace przyczyni€ sie do poprawy
Swiadczonych przez nig ustug. Istotng role odgrywa takze dywersyfikacja
mediéw 1 technologii, jaka zaszta w ciggu ostatnich dziesigciu lat: wiele no-
wych produktéw Biblioteki stanowi wynik gromadzenia danych na noSnikach
cyfrowych. Ponadto nowoczesne technologie pozwalajg poszerzy¢ jej wachlarz
Swiadczonych przez nig ustug. Okazalo sie jednak, ze tradycyjne metody nie
wystarczajg dzis§ do oceny pracy Biblioteki. Nalezalo wiec wytyczy¢ nowe
standardy jakoSciowe, pozwalajgce okresli¢ jakos$¢ jej ustug, takich jak: do-
step do czasopism elektronicznych 1 sieciowych baz danych faktograficznych,
ustugi alarmowe (informowanie uzytkownikéw o nowos$ciach ksigzkowych,
nowych produktach i ustugach), konsulting informacyjny oraz wyszukiwanie
online. W krajach anglojezycznych wysitki w zakresie osiggnigcia standardow
1 ustanowienia kryteriéw jako$ciowych podjeto juz na poczgtku lat dziewigc-
dziesigtych XX w. Przejmujac zasady zarzgdzania jakoScig od organizacji
gospodarczych, dziatajgcych w sektorach débr konsumenckich 1 kapitato-
wych zalozono, ze jednym z najwazniejszych celéw zarzgdzania jakoScig
w bibliotekach powinno by¢ zorientowanie na potrzeby klienta.

W sektorze bibliotecznym ,,zorientowanie na klienta” definiuje si¢ jako
osiggniecie przez niego trwalej satysfakcji ze §wiadczonych ustug. Wazne jest,
aby pojecie to rozpatrywaé z punktu widzenia klienta. Przywolywanie ustalo-
nych wczeéniej standardéw bibliotecznych nie jest wskazane. Nalezy pamig-
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taé, ze klientami biblioteki beda/pozostang tylko ci, ktérzy wysoko ocenig ja-
kos¢ swiadczonych przez nig ustug.

Do ogélnej oceny jakos$ci ustug §wiadczonych przez biblioteki stosuje sie
kryteria ustanowione przez Jenniffer Tann w 1993 r. Zalicza sie do nich: wie-
dze o potrzebach klientéw, bezbtedno$§é §wiadczonych ustug, dobrg jako$§é
budynkéw i pomieszczen bibliotecznych, wlasciwe wyposazenie biblioteki,
efektywne administrowanie, efektywng ustuge back-up i istnienie petli infor-
macji zwrotnych umozliwiajgcych ciggle ulepszanie procedur (Tann, 1993).
Satysfakcja klienta zalezy zatem nie tyle od produktéw, co od rezultatéw, ja-
kie one zapewniaja. Te okresla sig jako ,,1l0§¢ mozliwych zastosowan danego
produktu oraz stopien satysfakcji, jaki odczuwany jest w zwigzku z ich uzy-
skaniem” (Abbott, 1994, s. 16). Trzeba dodad, iz istniejg standardy umozli-
wiajgce ocene jakoS$ci débr fizycznych, a takze kody projektowe odpowied-
nio chronigce te jakos¢. O ile jednak tatwo zdefiniowa¢ standard débr fizycz-
nych, o tyle okreS§lenie warto$ci i parametréw opisujgcych jakos§é uslug jest
znacznie trudniejsze, standaryzacja jest tutaj mozliwa tylko w ograniczonym
zakresie.

KRYTERIA JAKOSCI SWIADCZENIA USLUG BIBLIOTECZNYCH
Z PERSPEKTYWY BIBLIOTEKI CENTRALNE]
FORSCHUNGSZENTRUM JULICH

AKTUALNOSC USLUG I INFORMAC]I

Badania prowadzone dzi$ przez naukowcéw muszg by¢ wykonywane
szybko, z nastawieniem na realizacje potrzeb klientéw, w sposéb innowacyjny
oraz z uwzglednieniem wysokosci ponoszonych kosztow. Zapewnienie aktual-
noSci ustug i informacji biblioteczne) ma wigc w tym przypadku znaczenie
kluczowe. Przy wciaz skracajgcym sie okresie aktualnoSci informacji, szcze-
golnie informacji naukowe}, technicznej 1 ekonomiczne), dbalos¢ o aktualnosé
ustug bibliotecznych i aktualno$é Zrédet informacji jest tym bardziej istotna
(Polli Te Boekhorst 1996).

DOKLADNOSC INFORMAC]I ORAZ ICH DOSTOSOWANIE
DO POTRZEB UZYTKOWNIKOW

Uslugl biblioteczne dla sektora nauki powinny charakteryzowac sie pre-
cyzja, Jasnosc:lq, spojnoscig i dostosowaniem do potrzeb uzytkownikéw. Ta
ostatnia cecha jest szczegblnie wazna w epoce nadmiaru informacji. Jednym
z zadan biblioteki jest weryfikowanie, czy dana usluga informacyjna Swiad-
czona na rzecz klienta odpowiada jego potrzebom oraz czy nadaje sie do uzyt-
kowania. Niewlasciwe dane plynqce z bibliotek mogg narazi¢ naukowcoéw na
niepowodzenie ich programéw badawczych, zaszkodzi¢ ich reputacji badz
reputacji zespotéw badawczych, ktérymi kierujg, a w konsekwencji takze
pozycji na arenie naukowej Poza tym niewtaSciwa informacja ekonomiczna
stanow1 zagrozenie dla ekonomicznego sukcesu przedsigbiorstwa.

NIEZAWODNOSC . .
Kolejna cechg, ktéra nalezatoby przypisac ustugom bibliotecznym swiad-
czonym na rzecz sektora naukowo-badawczego, jest niezawodnos$¢. Czynnik
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ten nabiera wyjatkowego znaczenia w kontekscie szybkiego rozwoju mediéw
elektronicznych i technologii Web 2.0. Jako$é pozyskiwanych informacji,
znikajgce adresy URL, awarie serweréw oraz niedostepno$¢é domen nie moga
wplywac na obnizenie jakos$ci ustug informacyjnych swiadczonych przez bi-
blioteke.

KOMPLETNOSC

Nowoczesny uzytkownik biblioteki oczekuje wyczerpujacej odpowiedzi na
swoje zapytanie. Przetworzenie za pomocg dostepnych mediéw i z odniesie-
niem do réznych Zrédet przedstawionego przez niego zapytania moze by¢
uwazane za w pelni odpowiadajgce jego wymaganiom informacyjnym. Kry-
terium kompletnosSci jeszcze nigdy nie bylo tak trudne do spetnienia, biorgc
pod uwage obecng ré6znorodno$é mediéw wystepujacych w bibliotece hybry-
dowe;.

SZYBKOSC

Biblioteki, §wiadczgce ustugi na rzecz nowoczesnego sektora naukowo-
przemyslowego, nie tylko muszg dysponowaé aktualng informacjg, musz3 jg
takze szybko przekaza¢ klientom. Op6znienia powstajgce w oficjalnych kana-
tach komunikacyjnych wynikajgce z biurokratycznej mentalnosci, labiryntu
niezrozumialtych operacji oraz ospalos¢ w wykonywaniu zadan uniemozli-
wiajg klientow1 osiggniecie satysfakcji. Zdaniem Biblioteki Centralnej For-
schungszentrum Jilich zaméwione przez klientéw artykuly z czasopism nale-
zy dostarczy¢ im w ciggu 48 godzin.

ELASTYCZNOSC PRZEKAZYWANIA INFORMAC]I

Uzytkownicy biblioteki oczekujg, ze bedzie ona pelnié role doradcy infor-
macyjnego, ktéry zaoferuje im rozwigzania dostosowane do ich indywidual-
nych potrzeb. Oznacza to m. in. elastycznos$¢ oferty w zakresie formy przeka-
zywanych informacji. Aby spetlni¢ standardy jakoSciowe, biblioteka musi
udostepniac informacje zaréwno w formie drukowanej, jak 1 elektronicznej;
oferowaé wysylke pocztg, firmg kurierskg, e-mailem bgdzZ w formie zakodo-
wanego adresu URL; musi takze uwzgledniaé zjawisko konwergencji mediéw
elektronicznych (e-czasopisma, e-ksigzki, bazy danych).

Zapewnienie dlugookresowego funkcjonowania biblioteki nie jest wystar-
czajgcym warunkiem spetnienia kryteriéw jakoSciowych 1 osiggniecia wysokie-
go wskaznika satysfakcji klienta. Podczas negocjacji z zarzgdem Biblioteka
Centralna Forschungszentrum Jilich przedstawia raporty potwierdzajgce jej
rentownoS$¢, uzasadnia, w jaki sposéb przyczynia sie do ogélnego sukcesu przed-
siebiorstwa. Przywolanie takich argumentéw, jak: ochrona dziedzictwa kultu-
ry, zapewnienie wolnego dostepu do informacji oraz podkreslenie znaczenia
biblioteki jako miejsca spotkan spotecznych i przedstawienie tym samym
korzySci ptynacych z jej funkcjonowania, nie jest wystarczajgce w przypadku
organizacji zorientowanej na zysk. Centra informacyjne muszg dowies¢ SWO_]e_]
ekonomicznej wartoS$ci 1 wydajnosci wyrazonej w formie ,,zwrotu inwestycji”.
Biblioteki czerpig korzys$¢ finansowg z oszczednosci czasu klientéw, obnizenia
kosztow osiggnietych w drodze skonsolidowanych zakupéw ustug mformacyj-
nych oraz przychodéw generowanych ze sprzedazy ustug wtasnych (Herget,
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2003). W publikacji Special Libraries: Increasing the Information Edg
(Biblioteki specjalne: wzrost warto$ci informacyjnej) Jose Griffiths 1 Do-
nald King podajg przyktad ponad 10 tys. instytucji informacyjnych oferuja-
cych swe ustugi przemystowi, ktérym udato sie udowodnié korzysci ptynace
z dziatalno$ci (Griffiths i King, 1993). Ciekawe, 1z nawet taka biblioteka jak
British Library, ktéra ze wzgledu na zakres swego dziatania praktycznie nie
musi przedstawiaé analiz ekonomicznych, zdecydowata sie podda¢ analizie
koszty wilasne i korzysci ptyngce ze §wiadczonych przez nig ustug informacyy-
nych (Hobohm, 2007, s. 30-31). Wynika z niej, ze kazdy funt szterling zainwe-
stowany w ciggu roku generuje na rzecz gospodarki brytyjskiej ponad cztery
funty. Fakt naprawde godny uwagi.

BADANIE JAKOSCIUSLUG BIBLIOTEKI CENTRALNE]
FORSCHUNGSZENTRUM JULICH

Okreslenie poziomu satysfakgcji klienta to tylko czes¢ ogdlnej oceny dziatal-
noSci biblioteki. Ocenie calo§ciowej stuzy zaréwno wartos$¢ iloSciowa, jak
1 ocena jako$ciowa §wiadczonych przez nig ustug. Wartos¢ ilo§ciowg baz da-
nych, e-czasopism oraz mediéw drukowanych mozna zmierzy¢ na podstawie
statystyk dostepu uzyskanych z serweréw biblioteki 1 z serweréw wspotpracu-
jacych z nig wydawcéw. Korzystanie z mediéw mozna sprawdzi¢ na podsta-
wie rocznych statystyk wypozyczeni. Biblioteka Centralna Forschungszen-
trum Jilich przedstawia warto$§¢ iloSciowa wszystkich mediéw 1 ustug
W raporcie rocznym. Jezeli zachodzi taka konieczno$¢ (negocjacje z wydaw-
cami i decydentami), wykorzystuje statystyki produktowe (np. te dotyczace
e-czasopism lub baz danych) oraz dane wygenerowane przez ,,Juelich Elec-
tronic Resource Management System” (,,System Zarzadzania Zasobami
Elektronicznymi Juelich”).

Wymienione wyzej dziatania pozwalajg okresli¢ satysfakcje klienta,
a posrednio — choé niestety w ograniczonym zakresie — takze jakos¢ Swiadczo-
nych ustug. Do innych metod umozliwiajgcych okreslenie satysfakcji klienta
zalicza sie: wywiady z wybranymi klientami, zogniskowany wywiad grupowy
oraz sondaze uzytkownikéw. Oprécz tego waznych informacji na temat efek-
tywnosci pracy biblioteki dostarczajg badania typu mystery shopping?. Sa
one jednak rzadko stosowane w praktyce.
~ Informacje na temat konkurencyjnosci wybrane;j biblioteki przynosza tak-
ze badania poréwnawcze satysfakcji klienta (benchmarking’) przeprowa-
dzane dla réznych instytucji. Poréwnanie identycznych lub podobnych ustug
moze by¢ impulsem do optymalizacji ustug §wiadczonych w danej bibliotece
(Mundt i Guschker, 2003).

Wiosng 2007 r. Biblioteka Centralna Forschungszentrum Jilich przepro-
wadzita wsréd uzytkownikéw sondaz online. Przygotowano go wspdlnie z Insty-
tutem Bibliotekoznawstwa i Nauk Informacyjnych Uniwersytetu Humboldta
w Berlinie. O wspétpracy Biblioteki Centralnej z Instytutem zdecydowaty:
outsourcingowy charakter prac zwigzanych z projektowaniem badania, podsu-
mowaniem jego wynikow i sporzgdzeniem stosownych raportéw; sposéb jego

? Badanie typu mystery shopping polega na aranzowaniu sytuacji, w ktérej ankieter wyste-
puje w roli potencjalnego klienta, starajgcego sie uzyskac informacje na temat danego produktu lub
ustugi. Technika ta pozwala na przeprowadzenie obserwacji uczestniczgcej (ankieter jest klientem)
i obserwacji biernej (ankieter obserwuje zachowania innych klientéw).
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przeprowadzenia, pozwalajgcy na uzyskanie wiekszej akceptacji dla sondazu
wsréd kadry naukowej Forschungszentrum Jiilich; mozliwo§é benchmarkingu
z innymi bibliotekami, ktére korzystaty wczesniej z ustug Instytutu. Przebieg
badania nadzorowat zespét projektowy.

Badaniem objeto oferte informacyjna (ksigzki, bazy danych, e-czasopi-
sma) i ustugi §wiadczone przez Biblioteke Centralng (m.in.: dziatalno§¢ Wy-
dawnictwa Biblioteki, ustugi jezykowe, bibliometrie, artoteke), ktére daleko
wykraczajg poza wachlarz ustug tradycyjnej placéwki bibliotecznej. Pytania
kwestionariusza dotyczyly czestotliwosci korzystania z ustug Biblioteki Cen-
tralnej, stopnia ich dostosowania do wymagan klientéw, aktualnoS$ci dostep-
nego zakresu informacji oraz opinii na temat ukierunkowania ustug §wiadczo-
nych przez Biblioteke.

Badanie ankietowe przeprowadzono w lutym 2007 r. online, korzystajac
z serwera sieciowego Uniwersytetu Humboldta. Jego wyniki opracowat Insty-
tut Bibliotekoznawstwa 1 Nauk Informacyjnych Uniwersytetu Humboldta
w Berlinie.

Ponad 80% klientéw ocenilo, ze oferta e-czasopism Biblioteki Centralne;
jest aktualna i wyczerpujgca. Ustuge oceniono ,,bardzo dobrze” lub ,,dobrze”.
Tematyczne bazy danych prowadzone przez Biblioteke uzyskaly podobne
noty. Strona internetowa Biblioteki zostata uznana za wazne Zrédto informacgji
przez ponad 90% oséb. Potrzebe optymalizacji zauwazono w zakresie dostepu
do okreslonych Zrédet informac;ji (bazy danych, e-czasopisma). Dobrze oce-
niono ustuge przesytania dokumentéw, ustuge wyszukiwania literatury oraz
ustuge alarmowg. Ponad 75% klientéw ocenilo je ,,dobrze” lub ,,bardzo do-
brze”. Ustuga przesytania dokumentéw oferowana przez Biblioteke Centralng
zostala uznana za niezwykle wazng przez okoto 98% ankietowanych.

Duza liczba klientéw chwalita sobie profesjonalne doradztwo bibliotekarzy
i ich dostepnosé, godziny pracy biblioteki, takze dostep do informacji i1 Zrédet
przez Internet (24 godziny na dobe). Wsréd elementéw wymagajgcych popra-
wy wskazano na stanowiska pracy w czytelni oraz sposéb rozmieszczenia
zasobow w obszarze wolnego dostepu.

Wyniki badan przedstawiono poszczegélnym organom Biblioteki, w tym
Komisji Bibliotecznej oraz jej pracownikom. Postuzyly one ustaleniu mocnych
i stabych stron placéwki. Na ich podstawie przygotowano projekt dziatan ma-
jacych na celu optymalizacje zakresu ustug §wiadczonych przez Biblioteke.

Podsumowujac, sondaz online pozwolit Bibliotece Centralnej nada¢ wia-
Sciwy kierunek dzialaniom operacyjnym, organizacyjnym i strategicznym.
Informacja zwrotna uzyskana od klientéw stata sie podstawg do negocjacji
z instytucjg zarzgdzajaca Bibliotekg. Nie zrealizowano zaplanowanego po-
rownania benchmarkingowego z innymi bibliotekami Nie pozwolity na to he-
terogeniczno$¢ tychze bibliotek oraz specyfika Biblioteki Centralnej For-
schungszentrum Jilich.

Badanie potwierdzilo pozycj¢ Biblioteki Centralnej jako profesjonalnego
ustugodawcy. Jej klienci z zadowoleniem przyjeli mozliwo$¢ wyrazenia opinii
na temat oferowanych przez nig ustug, przyczyniajac sie tym samym do dal-
szego rozwoju Biblioteki.
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PROJEKTY W ZAKRESIE UTRZYMANIA LOJALNOSCI
KLIENTOW REALIZOWANE PRZEZ BIBLIOTEKE CENTRALNA
FORSCHUNGSZENTRUM JULICH

Zakres, w jakim klienci uczestniczg w rozwoju i zmianach organizacyj-
nych Biblioteki Centralnej, nie ogranicza sig¢ tylko do ustalenia ich indywi-
dualnych potrzeb informacyjnych poprzez badanie ankietowe. W ramach
koncepcji open innovation (otwartos¢ na innowacje ) jej uzytkownicy sg za-
praszani do tworzenia nowych produktéw informacyjnych.

Jednym z nich jest wortal Biblioteka Chemiczna, wspélna inicjatywa Bi-
blioteki Centralnej i Forschungszentrum Jiilich. Badanie marketingowe doty-
czace funkcjonowania i oceny jakosci Biblioteki Chemiczne) przeprowadzit
Instytut Informacji Naukowej Thomson — ISI (Nowy Jork, Stany Zjedno-
czone).

BIBLIOTEKA CHEMICZNA

Do powstania Biblioteki Chemicznej przyczynili si¢ pracownicy For-
schungszentrum Jiilich zainteresowani mozliwoscig zamieszczenia Zrodel
informacji chemicznej na stronach internetowych Biblioteki Centralnej. Idea
Biblioteki Chemicznej polegata na potaczeniu w jedng cato§é wszystkich uslug
informacyjnych oferowanych przez Biblioteke Centralng w zakresie nauk
chemicznych, w tym zaréwno publikacji, zbioréw faktéw i baz danych o fak-
tach tak w formie drukowanej, jak i elektronicznej. Celem Biblioteki Che-
micznej bylo dostarczenie informacji z dziedziny chemii 1 przedstawienie spo-
sobéw korzystania z jej zasobéw, a takze dostarczanie danych o aktualnie
prowadzonych pracach badawczych. Projekt Biblioteki Chemicznej wdraza-
no metodg lead users>.

W styczniu 2006 r. zdefiniowano problemy zwigzane z pozyskiwaniem
informacji chemicznej. Skoncentrowano si¢ na sposobach uSswiadomienia
uzytkownikom istnienia drukowanych Zrédet publikacji chemicznych oraz na
wyjasnieniu probleméw zwigzanych z wyszukiwaniem danych o substan-
cjach chemicznych. W lutym 2006 r. bibliotekarzom z Biblioteki Centralne;j
oraz naukowcom zajmujgcymi sie badaniami w dziedzinie chemii przydzielo-
no zadania do wykonania w ramach projektu.

Wiosng 2007 r. przedstawiono szczegtowa koncepcje Biblioteki Chemicz-
nej oraz propozycje dotyczace zawartosci nowego serwisu tematycznego Bi-
blioteki Centralnej. Pracownicy Centrum Naukowo-Badawczego Jiilich opi-
niowali wyglad serwisu WWW Biblioteki Chemicznej i rodzaj tresci, ktére
rr_liaiy zostaé tam zamieszczone. Reklamy Biblioteki Chemicznej pojawialy
sie w kolejnych edycjach wewnetrznego newslettera wydawanego przez Cen-
trum Badawcze. Do programu szkolen realizowanych przez Biblioteke Cen-
tralng wlaczono seminaria na temat jej funkcjonowania. Biblioteka Chemicz-
na rozpoczela swojg dziatalno§¢ w maju 2007 r.

3 Termin lead users (wiodacy uzytkownicy) odnosi si¢ do os6b lub firm, ktére stworzyly jakis§
produkt lub ustuge, poniewaz zaden z dotychczasowych produktéw i zadna z dotychczasowych ustug
funkcjonujacych na rynku nie zaspokajal/zaspokajata ich potrzeb. Testowanie, przy jednoczesnym
czerpaniu korzyéci, produktu lub ustugi pozwala im na wprowadzanie kolejnych innowacjt.



12 ARTYKULY

4 )ULICH

Institute Home | Imprint

Search | Deutsch

Search tips: B Search by registry number @ Search by structure

& Combined Chemical Dictionary & Handbook of Chemisiry and & Rompp Lexikon der Chemie
Physics

Iast change 04.03.2008 | 2 Monika Hotze | Print

[ # & Internet #100% ~

Rys. 1. Strona Biblioteki Chemicznej Biblioteki Centralnej
Zrédto: http://www.fz-juelich.de/zb/chemistry_library [dostgp: 6.03.2008].

Architektura informacji na stronie giéwnej Biblioteki Chemicznej pozwala
zrozumie¢ spos6b organizacji dostepu do danych w serwisie. Wzorowi zwigzku
chemicznego przypisano cechy substancji, ktérej on odpowiada (witasciwosci
fizykochemiczne, widma, analiza, synteza, reakcje chemiczne), wskazujac
tym samym na mozliwo$¢ formutowania zapytan chemicznych (zob. rys. 1).

Nalezy doda¢, iz w opisywanym przypadku terminy ,,Inzynieria chemicz-
na” i,,Chemia biatek” co prawda nie 1gczg si¢ bezposrednio z zadng sub-
stancjg chemiczng, ale mogg stanowi¢ punkt wyjscia do dalszego wyszukiwa-
nia informacji. Pozostale linki znajdujgce sie na stronie umozliwiajg przejscie
do drukowanych i elektronicznych Zrédet (np. Roémpp Lexikon der Chemie),
ponadto zawierajg informacje na temat sposobéw wyszukiwania danych.

Serwis umozliwia wyszukiwanie tematyczne i formalne. Funkcje serwisu
Biblioteki Chemicznej opracowano zgodnie z sugestiami uzytkownikéw. Zré-
dia informacji na temat takich zagadnien, jak: syntezy, reakcje, itp., maja
tabularyczng forme. Tam, gdzie byto to mozliwe, zapewniono bezposredni
dostep do baz danych i stownikéw elektronicznych. Giebokie linki prowadzg
do kolejnych Zrédet znajdujgcych si¢ w innych systemach informacyjnych
(np. w katalogu bibliotecznym). Takie rozwigzanie minimalizuje liczbe czyn-
nosci, ktére musi wykona¢ uzytkownik, przechodzgc pomiedzy systemami,
a takze eliminuje problemy z tym zwigzane.

W serwisie Biblioteki Chemicznej zamieszczono elektroniczny formularz
zamawiania danych oraz informacje na temat ustugi wyszukiwania oferowa-
nej przez Biblioteke Centralng.

Biblioteka Chemiczna 1gczy w sobie rézne bazy danych, jej ustugi informa-
cyjne zostaly szczegbélowo scharakteryzowane. Menu pomocy zawiera doktad-


http://www.fz-melch.de/zb/ndcx.php?ndex-10298%3caarr-12tM7072658rfype-none6cid-1029
http://www.fz-juelich.de/zb/chemistry_library
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ny opis dziatania poszczegdlnych funkcji serwisu. Do ,,tekstéw pomocy”
utworzonych przez dostawcéw zawartosci dodano nowe wraz z przyktada-
mi opracowanymi przez bibliotekarzy dziedzinowych z Biblioteki Centralne;j
oraz kolejne tgcza. Zrédia informacji sg ulozone wedtug porzagdku charaktery-
stycznego dla wszystkich podkategorii (syntezy, reakcje, itp.). Utatwia to
uzytkownikom wyszukiwanie informacji, obstuga wortalu staje sie szybsza
1latwiejsza.

Jesh poréwnaé mozliwoSci pozyskiwania informacji w zakresie chemii
w Internecie lub w innym portalu tematycznym z ofertg Biblioteki Chemicz-
nej, to ta wydaje sie duzo ciekawsza. Cechuje jg ukierunkowanie, jakosciowy
1 tematyczny dobér Zrédet oraz fakt, ze Zrédta informacji w niej zamieszczone
zostaly dostosowane do potrzeb badaczy z Forschungszentrum Jiilich. Biblio-
teka Chemiczna pozwala na bezpos$redni dostep do wybranych zrédet elek-
tronicznych oraz na przegladanie zawartos$ci katalogu bibliotecznego 1 tema-
tycznego portalu informacyjnego na metapoziomie. Liczne przyklady uzycia
oraz r6znorodno$¢ materialéw w niej zamieszczonych stanowig, szczegodlnie
dla mtodych naukowcéw, wazne zZrédto informaciji.

Wywiady z klientami Biblioteki Chemicznej potwierdzaja, iz cieszy sie
ona wysokim stopniem ich akceptacji.

SIEC WIEDZY JAKO ZRODLO DANYCH BIBLIOTEKI CENTRALNE]

Sie¢ Wiedzy, podobnie jak baza danych Sie¢ Nauki, jest jednym z najwaz-
niejszych Zrédet informacji Biblioteki Centralnej. Umozliwia wyszukiwanie
literatury specjalistycznej, jest stosowana do wyznaczania klastréow cytatéw,
stanow1 podstawe do Swiadczenia przez Biblioteke Centralng ustugi bibliome-
tryczne;.

Wiosng 2007 r. Biblioteka Centralna podpisata umowe o wspdtpracy
z Instytutem Informacji Naukowej w Filadelfii, stajgc sie tym samym jedyna
niemieckg bibliotekg niemieckg dziatajgcg w ramach partnerstwa instytucjo-
nalnego ISI.

W maju 2007 r. miat miejsce pierwszy sondaz przeprowadzony wspdlnie
przez Biblioteke Centralng i ISI. Jego celem byto zbadanie satysfakcji pra-
cownikéw Forschungszentrum Julich korzystajgcych z bazy ISI. O czasie
1 sposobie badania zostali oni poinformowani pocztg elektroniczng, a takze
poprzez wewnetrzny newsletter; w ponad 40 instytutach rozwieszono plakaty
informacyjne. Przy doborze préby badawczej zwracano uwage na wiek bada-
nych, stanowisko, jakie zajmujg w Centrum, reprezentowang przez nich dzie-
dzing nauki oraz do§wiadczenie w korzystaniu z baz danych, szczegélnie
z bazy danych ISI. Ustandaryzowane pytania ankiety dotyczyty zachowania
uzytkownikéw podczas wyszukiwania informacji i oceny takich funkcji bazy,
jak: Workflow, EndNoteWeb i Storage. Uczestnicy, biorgcy udziat w badaniu,
mogli takze wyrazi¢ swojg opinie na temat planowanych zmian w organizacji
bazy danych ISI. Wywiady z pracownikami Forschungszentrum Jiilich na-
grywano za pomocg kamery 1 dokumentowano na piSmie.

Badanie przeprowadzone przez ISI i Biblioteke Centralng miato duze zna-
czenie zaréwno dla pracownikéw Centrum (mozliwos¢ wypowiedzenia si¢ na
temat zasobdw i organizacji treSci w bazie ISI), jak 1 dla Biblioteki Centralnej
(wykorzystanie wynikéw badania do podniesienia jakosci ustug i produktow
informacyjnych). Wysoki wskaznik uczestnictwa w sondazu jest dowodem na
rosngcg Swiadomos¢ jej uzytkownikéw.
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Satysfakcja uzytkownika w duzym stopniu zalezy od tego, czy dana biblio-
teka posiada zdolnos§¢ uwzgledniania jego potrzeb. Narzedzia stuzgce utrzy-
maniu lojalnosci klientéw, takie jak przeprowadzane regularnie sondaze,
umozliwiajg wykrycie jej stabych punktéw 1 stanowig istotng informacje uzy-
skang w celu optymalizacji ustug bibliotecznych.

Uczestnictwo klientéw w projektach typu open innovation pozwala na
szybkie rozpoznanie ich potrzeb, co z kolei przektada sie na stopien ich satys-
fakcji, ta za$ oznacza sukces biblioteki.
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CUSTOMER SATISFACTION AS THE LIBRARY KEY TO SUCCESS
Steps taken by Forschungszentrum Jiilich Central Library to the benefit of its patrons
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ABSTRACT: Evaluation and long-term assurance of customer satisfaction are integral
elements of quality management in libraries. Quality defined as “all features and fpnctloqs
of a product or service that influence the way that product or service meets certain speci-
fied demands” (EOQ, 1976) is subjective in the case of each individual customer b.ut the
opinions of those customers make the basis for general evaluation which may help library
in analyzing its strengths and weaknesses. The author discusses various initiatives taken by
Forschungszentrum Jilich Central Library in order to retain its customers and presents
results of online research performed in 2007 by the library in order to enhance the quality
of its products and services.
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