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Abstract: Universities retrieve a very important role in the creation of a know-
ledge-based economy on innovation sectors, regions and enterprises. These institutions
are increasingly using new technologies of information to heighten awareness about the
advisability of using them to create a new, competitive economic reality.

Expectations of the science sector are associated with the processes of knowledge
building and their transfer to the economy and creating conditions conductive to the
learner’s regions.

University libraries fulfill a particular role in the codification and sharing of infor-
mation and the creation of conditions for which they were obtained by different users.
The quality of services offered by these entities is therefore a key aspect of the user to
zoom in and familiar with modern technologies. The article deals with the subject of
the quality of information services carried out in an academic library as an essential
part of the strategy of innovation and knowledge-based economy, and also proposes
a cost of quality of such services.

Stowa kluczowe: ustugi informacyjne, koszty jakosci, koszty ushug

Wstep

Srodowisko akademickie nieustannie poszukuje informacji, aby moc pro-
wadzi¢ badania, tworzy¢ i przekazywa¢ wiedze¢, budowa¢ nowa jakos$¢ nauki
1 ksztalcenia. Spoteczenstwo, ktore dzieli si¢ informacjami i wiedza, przyczy-
nia si¢ do kreowania gospodarki opartej na wiedzy (GOW). Wazna jest przy
tym odpowiednia jako$¢ przekazywanych informacji i sprawno$¢ informacyjna
0soOb, ktore zawodowo zajmuja si¢ realizowaniem ustug informacyjnych.
Wsréd nich mozna wskaza¢ na bibliotekarzy/pracownikow informacji
w bibliotekach akademickich, ktérzy maja najwickszy wptyw na jakos¢ ustug
realizowanych przez te instytucje.
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Gospodarka oparta na wiedzy — zarys problemu w odniesieniu
do szkolnictwa wyzszego

Na rozwdj spoteczno-gospodarczy regionéw maja obecnie wplyw: rosna-
ca rola kapitatu ludzkiego oraz uznanie roli wiedzy i technologii w gospodarce.
Sektor ustug wiedzy to jest: edukacji, komunikacji i informacji oraz produkcja
w branzach wysokich technologii pokazuja, ze ponad 50% PKB w gléwnych
gospodarkach krajow OECD (Organization for Economic Cooperation and
Development)' oparta jest na wiedzy oraz technologiach informatyczno-
informacyjnych. Nie bez znaczenia w budowaniu, jak i w catym procesie kreo-
wania gospodarki wiedzy, jest system szkolnictwa wyzszego. To wlasnie
dzialania w tym obszarze s3 przyczynkiem do tworzenia wysokich technologii,
rozwoju wiedzy i wdrazania prowadzonych badan naukowych do praktyki go-
spodarcze;j.

Na poczatku lat osiemdziesigtych XX w. Alvin Toffler przedstawit obraz
nowej rzeczywistosci gospodarczej, jako ere wiedzy, informacji i technologii,
ktoéra stala si¢ poczatkiem zmian w zakresie tworzenia i podzialu wytworzo-
nych dobr i ustug, jak réwniez wprowadzania w skostniate struktury organiza-
cyjne nowych elementéw informacyjnych i technologicznych?.

Gospodarka oparta na wiedzy oznacza wykorzystanie technologii infor-
macyjnych i komunikacyjnych przez sektor publiczny i prywatny w celu pod-
noszenia innowacyjnosci oraz konkurencyjno$ci kraju, regionu, czy tez lokal-
nego obszaru.

Warunkami uczestniczenia w GOW sa migdzy innymi preznie dziatajgce
sieci osrodkow badawczych, uniwersytetow zdolnych do wykorzystania, asy-
milacji i tworzenia nowej wiedzy oraz spoteczenstwo informacyjne, ktore po-
winno posiada¢ i rozwija¢ swoje umiejetnosci w zakresie tworzenia i wykorzy-
stywania wiedzy”.

Uczelnie wyzsze dzigki udziatowi w konsorcjach krajowych i zagranicz-
nych, inwestowanie w wiedze, odpowiednig infrastrukturg ksztatcenia (dostep
do nowych technologii i multimedialnych zasobow) dajag mozliwos$ci rozwoju
pracownikom naukowym i studentom — co w konsekwencji pozwala im dobrze
wkomponowa¢ si¢ w sytuacje na rynku pracy, a takze przyblizaja mozliwos$ci
implementacji swoich badan do przestrzeni gospodarczej, pozwalaja laczy¢
odkrycia naukowe z elementami gospodarki, jak rowniez korzysta¢ z dokonan
naukowcow z innych regionow $wiata.

Wiedza i kompetencje w ujeciu strategicznym udostepniane sg w ramach
tworzonych sieci, w ktorych know-how ma dominujace znaczenie. Gospodarki
krajowe coraz bardziej funkcjonujag w ramach hierarchii sieci, a tempo rozwoju

' Zob. OECD Science, Technology and Industry Outlook 2014, [dostep: 11.05.2015],
http://www.oecd.org/sti/oecd-science-technology-and-industry-outlook-19991428.htm.

ZA. Toffler, Trzecia fala, Poznan 2006, s. 35-37, 320-329.

3Por. D. Makulska, Kluczowe czynniki rozwoju w gospodarce opartej na wiedzy, ,Prace
i Materiaty Instytutu Rozwoju Gospodarczego / Szkota Gtéwna Handlowa” 2012, nr 88, s. 177.
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nauki decyduje o zmianach i wzro$cie wskaznikdéw makroekonomicznych.
Gospodarka wiedzy, a dalej spoteczenstwo sieci, stwarzaja szanse poprawy
warunkow spoleczno-ekonomicznych poprzez wykorzystanie zasobow dostep-
nych w Internecie. Ogdlnoswiatowe tendencje pokazuja systematyczny wzrost
zainteresowania inwestycjami w branze wysokich technologii. Jest to $cisle
powigzane z zatrudnianiem pracownikow wysoko wykwalifikowanych, gdyz
sprawne wykorzystanie nowoczesnych technologii przyczynia si¢ do wzrostu
wydajnosci®.

W warunkach GOW bardzo waznym problemem jest zarzadzanie infor-
macja, ktore powinno przektadac si¢ na wzrost wartosci dodanej. Wedtug Mi-
chaela E. Portera, warto$¢ dodana to suma kosztow wykonania dziatan warto-
$ciowych 1 marzy. Osiagniecie wysokiej warto$ci dodanej jest mozliwe, gdy
instytucje czy przedsiebiorstwa posiadaja dobrze koordynowane procesy’. Do-
skonalenie tancucha wartosci w odniesieniu do szkolnictwa wyzszego przeja-
wia si¢ w lepszym dostosowaniu realizowanych dziatan do potrzeb rynku. Aby
zatem lancuch wartosci mogt by¢ wykorzystany do dziatan rynkowych, system
nauki i szkolnictwa wyzszego powinien stworzy¢ mozliwosci wzajemnego
przenikania wiedzy i badan oraz sygnalow ze strony podmiotéw gospodar-
czych dotyczacych zapotrzebowania na nowe badania czy kierunki ksztalcenia.
Uczelnie wyzsze powinny by¢ odpowiedzialne za ksztatcenie kompetentnej
kadry dla gospodarki, pracownikow umiejacych stosowaé najnowoczesniejsze
technologie w praktyce zawodowej. Instytucje te uczestnicza w procesie trans-
feru innowacji, technologii i nowoczesnych rozwigzan, ktore umozliwiajg roz-
woj spoleczny i gospodarczy. Szkoty wyzsze sg organizacjami, ktorych kapitat
intelektualny odgrywa najwigksza role, a ich gléwnym produktem sa wiedza
i umiejetnosci absolwentow®. Finasowanie kierunkow badan zamawianych jest
ciggle niewystarczajace. Polska wydaje z budzetu panstwa trzy razy mniej
srodkow (w relacji do PKB) na dziatalno$¢ naukowg i rozwojowa niz inne kra-
je Unii Europejskiej. Pozytywnym dziataniem, pomimo relatywnie ztego stanu
finanso6w publicznych, bylo podjecie decyzji o zwigkszeniu $rodkéw budzeto-
wych na nauke w 2012 r. Naktady na nauk¢ w budzecie Ministerstwa Nauki
i Szkolnictwa Wyzszego wyniosty okolo 6,37 mld PLN (w tym $rodki UE
w wysokosci 1,3 mld PLN), to jest 18,36% wigcej niz w ustawie budzetowej na
2011 r.” Systematyczne zwigkszanie $rodkéw na szkolnictwo wyzsze obserwu-
jemy réwniez w kolejnych latach. W 2015 r. naklady na nauke wyniosg 7 mld

*Zob.: Nowa teoria wzrostu, ktora pokazuje wzajemne powiazania pomiedzy wiedza, tech-
nologia a wydajnoscia i wzrostem gospodarczym.

SE. Skrzypek, M. Hofman, Zarzqdzanie procesami w przedsiebiorstwie. Identyfikacja,
pomiar, usprawnianie, Warszawa 2010, s. 46-50.

®R. Przybyszewski, Kapital ludzki w procesie ksztattowania gospodarki opartej na wie-
dzy, Warszawa 2007, s. 100-102.

"E. Jurczak-Pejko, Ksztalcenie na poziomie wyzszym a potrzeby gospodarki (opartej na)
wiedzy, ,,Studia Ekonomiczne / Uniwersytet Ekonomiczny w Katowicach” 2013, nr 131, s. 105.
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438 mln zt milionéw ztotych, to jest o 10,2 proc. wiccej niz w 2014 r.* Poziom
szkolnictwa wyzszego i rozw0j gospodarki wiedzy stwarzajag wyzwania zarOw-
no dla polityki krajowej, jak i wielostronnego podejmowania decyzji w ujeciu
migdzynarodowym. Nauka i badania majg coraz wigksze znaczenie w dzisiej-
szym $wiecie, dlatego tez umiejetne wykorzystanie tych instrumentow moze
przyczyni¢ si¢ do rozwoju, nie tylko w ujeciu makroekonomicznym danego
regionu, ale takze do budowania kapitatu ludzkiego, tozsamos$ci spolecznej
i podnoszeniu jakosci wlasnych umiejetnosci i kwalifikacji.

Biblioteki akademickie, jako jednostki organizacyjne uczelni wyzszych,
oferuja dziatania odnoszace si¢ do rozwoju spoleczenstwa informacyjnego’,
a tym samym kreowania pozadanych zachowan informacyjnych, udostepniaja
zasoby informacyjne shuzgce tworzeniu wiedzy, a w konsekwencji zaznaczaja
swoje miejsce w budowaniu gospodarki opartej na wiedzy.

Ustugi bibliotek akademickich ukierunkowane na gospodarowanie
informacja i wiedza

Biblioteka akademicka jest instytucjg ustugowa, dziatajaca w strukturze
uczelni wyzszej, ukierunkowang na zaspokajanie potrzeb informacyjnych jej
uzytkownikow. To instytucja posredniczaca w réznych formach komunikowa-
nia si¢ oraz gromadzaca i udostepniajaca zréznicowane zasoby (ksiazki, czaso-
pisma, zrodta elektroniczne).

Ksztaltowanie i realizacja ustug informacyjno-bibliotecznych jest uzalez-
niona od potrzeb spotecznos$ci akademickiej, uczelnianych programéw ksztat-
cenia, trendow rozwojowych oraz wymagan rynkowych i ustawowych.

Ustuge informacyjno-biblioteczng mozna zdefiniowa¢ jako dziatania,
czynnosci, procesy, ktore dzigki wykorzystaniu specjalistycznych kompetencji
bibliotekarzy (wiedzy i umiejetnosci) oraz zasoboéw informacyjnych i elemen-
tow infrastrukturalnych biblioteki (sprzegt, lokal, dostep do Internetu) moga
przynosi¢ korzysci innym podmiotom'’. Korzysci te moga mie¢ charakter eko-
nomiczno-spoteczny, jak na przyktad znalezienie pracy, wspodlne spotkania te-
matyczne sprzyjajace realizowaniu pasji, zaoszczgdzenie czasu w procesie edu-
kacji lub badah naukowych, wspomaganie turystyki miejskiej. Ustugi te sg
przede wszystkim jednym z rodzajéw ustug edukacyjnych, ktorych sposob rea-
lizacji zalezy w duzej mierze od jakosci pracy personelu bibliotecznego.

8 Resort nauki: w 2015 r. naklady na nauke wyzsze o 690 min z1., Serwis Nauka w Polsce,
[dostep: 08.04.2015], http://naukawpolsce.pap.pl.

°W spoteczefistwie informacyjnym, dziatania czlowieka sprowadzaja sie do tworzenia,
asymilacji i akomodacji informacji oraz wykorzystywania jej do realizacji celow zawodowych
i osobistych, zob. E. Ziemba, R. Zelazny, Spofeczerstwo informacyjne — projekty
i przedsigwziecia w wojewodztwie slgskim, ,,Nierownosci Spoteczne a Wzrost Gospodarczy /
Uniwersytet Rzeszowski” 2013, nr 32, s. 555.

S.L. Vargo, R.F. Lusch, Evolving to a new dominant logic for marketing, ,,Journal of
Marketing” 2004, t. 68, nr 1, s. 2 z modyfikacjami; Uniwersalny stownik jezyka polskiego, red.
S. Dubisz, Warszawa 2003, s. 281 z modyfikacjami.
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Wiele czynnikow, takich jak: umiedzynarodowienie ustug, postep w tech-
nologii komunikacyjno-informacyjnej, indywidualizacja potrzeb oraz cyf-
ryzacja przestrzeni edukacyjnej i naukowej, wlacza biblioteke akademicka
w dziatalnos¢ sektora uslug opartych na zaawansowanej wiedzy (KIBS —
Knowledge Intensive Business Services). Pojecie KIBS stosuje si¢ w odniesie-
niu do uslug, ktérych rezultatem jest tworzenie, akumulowanie lub rozpo-
wszechnianie wiedzy''. Ushugi te opieraja si¢ na profesjonalnej i specjalistycz-
nej wiedzy, stanowig zrodlo informacji i wiedzy dla ich uzytkownikoéw (na
przyktad w postaci dziatalnosci szkoleniowej, doradczej, opracowanych rapor-
tow) lub moga wpltywaé na procesy przetwarzania informacji i generowania
wlasnej wiedzy przez klientéw. Ich gldéwnymi odbiorcami sg przedsigbiorstwa
oraz organizacje z sektora prywatnego i publicznego. Biblioteki akademickie
wpisuja si¢ w kreowanie tego typu uslug, gdyz zadaniem bibliotekarzy jest po-
moc, nie tylko pojedynczym uzytkownikom, ale rowniez organizacjom, w po-
szukiwaniu rozwigzan probleméw zwigzanych z pozyskiwaniem danych, infor-
macji, zasobow wiedzy, przy wykorzystaniu przez nich profesjonalnej wiedzy
i dos$wiadczenia zawodowego.

Ksztaltowanie i rozwoj kompetencji informacyjnych osob korzysta-
jacych z biblioteki jest ta aktywnos$cig biblioteki akademickiej, ktora przyczy-
nia si¢ do $wiadomego uczestniczenia w procesie budowania gospodarki opar-
tej na wiedzy. Umiejetnosci wyszukiwania, gromadzenia, selekcji i analizy
informacji oraz sprawnego korzystania z bogactwa zasobdéw informacyjnych
znajdujacych si¢ w bibliotekach, osrodkach informacji czy udostgpnianych
przez rézne media stajg si¢ podstawg petnego uczestnictwa w spoteczenstwie
informacyjnym'.

Uzytkownicy systemu informacyjnego uczelni, aby w sposob efektywny
wyszukiwa¢ informacje (to znaczy znalez¢ informacje relewantne, bedace
wartosciowym zrodlem, ktore mozna wykorzystac), potrzebuja pomocy profe-
sjonalistow — merytorycznych pracownikoéw biblioteki. Umozliwiajg oni i uta-
twiajg dostep do zasobdw oraz uczestnicza w procesie ksztatcenia kompetencji
informacyjnych uzytkownikoéw, pozwalajacych na sprawne (swobodne) i efek-
tywne poruszanie si¢ w licznych serwisach informacyjnych, bazach danych,
katalogach bibliotecznych'”.

"Za: A. Skorska, Wiedzochlonne ustugi biznesowe w Polsce i innych krajach Unii Euro-
pejskiej, Katowice 2012, s. 94.

2E B. Zybert, Wstep, [w:] Czas przemian, czas wyzwan: rola bibliotek i osrodkéw infor-
macji w procesie ksztaltowania kompetencji wspolczesnego czlowieka, red. J. Jasiewicz,
E.B. Zybert, Warszawa 2014, s. 10.

B A. Konieczko, Korzysci z ksztalcenia umiejetnosci informacyjnych uzytkownikow bi-
blioteki (przykiad Biblioteki Glownej Akademii Ekonomicznej im. Karola Adamieckiego w Kato-
wicach), [w:] Seria III: ePublikacje Instytutu INiB UJ, red. Maria Kocojowa, Nr 5. Biblioteka:
klucz do sukcesu uzytkownikow, s. 81, [dostep: 21.03.2015], http://eprints.rclis.org/13696/1/
konieczko-n.pdf.
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W literaturze information literacy definiuje si¢ jako kompetencje, dzigki
ktérym dana osoba jest zdolna rozpozna¢, czy informacja jest potrzebna i ma
umiejetnosé jej zlokalizowania, oceny oraz efektywnego wykorzystania'®.

Zakres kompetencji informacyjnych obejmuje: rozpoznanie potrzeb infor-
macyjnych i sposobow ich zaspokojenia, tworzenie strategii wyszukiwania in-
formacji, lokalizowanie i dostep do informacji, porownanie i ocena informacji
uzyskanej z réznych zrédet, organizowanie, zastosowanie i prezentowanie in-
formacji innym zgodnie z okre$long sytuacja, syntezg i tworzenie nowych za-
sobow wiedzy na podstawie istniejacej informacji °.

A zatem kompetencje informacyjne to umiejetnos¢ zdefiniowania potrze-
by informacyjnej w kontekscie konkretnego problemu informacyjnego, rozwa-
zenie mozliwych zrddet informacji, dokonanie wyboru i lokalizacja najwla-
$ciwszego z nich oraz wyszukanie informacji wraz z ocena. Nastepnie zadecy-
dowanie o przydatnosci informacji, umiej¢tnos¢ przekazania jej innym oraz
ocena procesu wyszukiwawczego i stworzenie nowej wiedzy.

Do zadan dydaktycznych biblioteki akademickiej, majacych na celu roz-
woj kompetencji informacyjnych jej uzytkownikow naleza'® miedzy innymi:
¢ informowanie za pomocg profesjonalnej strony internetowej o dostepnosci

tematycznych i multidyscyplinarnych zroédet informacji;

e  przygotowanie studentdw rozpoczynajacych studia do korzystania z bi-
bliotek naukowych (uczelni macierzystej, jak réwniez innych miejsco-
wych szkét wyzszych);

e  organizowanie zaje¢ dla studentéw i innych zainteresowanych z zakresu
korzystania z biblioteki akademickiej i jej tradycyjnych oraz elektronicz-
nych zasobow;

e  pomoc absolwentom w systematycznym doskonaleniu zawodowym, po-
przez oferowanie im dostgpu do biezacej literatury branzowe;;

e  organizowanie warsztatow dla uczniéw szkot Srednich, zwlaszcza klas
maturalnych w kontekscie nauki wyszukiwania informacji;

e  organizowanie warsztatow wyszukiwania informacji w zasobach Internetu
dla pracownikow instytucji publicznych.

W konsekwencji do ustug zwigzanych z pozyskiwaniem informacji, a co
za tym idzie wiedzy, naleza'":

e profesjonalna strona internetowa biblioteki, prezentujagca i omawiajaca
ushugi biblioteczne;

L. Derfert-Wolf, Information literacy — koncepcje i nauczanie umiejetnosci informacyj-
nych, ,,Biuletyn EBIB” 2005, nr 1 (62), [dostep: 21.03.2015], http://ebib.oss.wroc.pl/2005/62/
derfert.php

'>W oparciu o model SCONUL, zob. L. Derfert-Wolf, op. cit.

16 Zob. B. Grala, Dydaktyka biblioteczna w uczelniach medycznych w aspekcie ksztattowa-
nia si¢ edukacji informacyjnej, ,,Praktyka i Teoria Informacji Naukowej i Technicznej” 2007,
nrl,s.31.

"D. Konieczna, Uslugi bibliotek akademickich ukierunkowane na potrzeby zdalnego
i ustawicznego ksztailcenia, [w:] Nowoczesna Biblioteka Akademicka. Olsztyn 20-21 maja 2004.
Dane tekstowe, EBIB Materialy konferencyjne 2004, nr 9, [dostep: 20.03.2015], http://www.
ebib.pl/publikacje/matkonf/nba/konieczna.danuta.php.
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e  szkolenia dla uzytkownikéw w zakresie korzystania z ustug bibliotecz-
nych i wyszukiwania informacji;

e  zapewnienie dostepu do zasobow i ustlug informacyjno-bibliotecznych
w bibliotece oraz poza nig:

—  zdalny dostep do informacji dla wszystkich studiujacych i pracujacych na
uczelni powinien by¢ jednolity i spojny, powinien zapewnia¢ mozliwo$¢
korzystania z subskrybowanych elektronicznych baz danych, e-ksigzek,
e-czasopism,;

—  posredniczenie w dostepie do otwartych zasoboéw edukacyjnych po-
wszechnie i publicznie dostepnych w Internecie na zasadzie wolnych li-
cencji — wskazanie uzytkownikom o mozliwosci skorzystania z takich
materialow;

. dostepny dla wszystkich zainteresowanych katalog komputerowy, zapew-
niajacy informacje o zbiorach bibliotecznych;

e  zorganizowanie i zapewnienie dostgpu do repozytoriow wiedzy tworzo-
nych w uczelni wyzszej;

e  wypozyczenia mi¢dzybiblioteczne 1 ustugi dostarczania dokumentdéw
w formie elektronicznej i zwigzane z tym porozumienia miedzy bibliote-
kami akademickimi lub publicznymi w celu wzajemnego wypozyczania
materiatow elektronicznych ze wzglgdu na niewystarczajace zasoby ma-
cierzystej biblioteki;

e  zdalne udzielanie informacji, wykorzystujace opcje czat, e-mail, fax, tele-
fon;

e  stworzenie przestrzeni i odpowiednich warunkéw do pracy w bibliotece
(infrastruktura, wyposazenie i organizacja miejsca);

e  latwy dostep do komputerow i oprogramowania;

e  korzystanie z narzedzi technologicznych wspomagajacych aktywne wy-
szukiwanie informacji.

Nabycie kompetencji informacyjnych jest efektem wspolpracy pomiedzy
pracownikami informacji, bibliotekarzami i catym srodowiskiem akademickim.
Ustugi informacyjne Biblioteki Gtéwnej Uniwersytetu Ekonomicznego

w Katowicach ukierunkowane na podnoszenie kompetencji informacyjnych jej

uzytkownikow realizowane sg w Bibliotece od wielu lat. We wrze$niu 2012 r.,

Biblioteka zmienita swoja siedzibe i wspdlnie z Biblioteka Uniwersytetu Sla-

skiego funkcjonuje w nowoczesnym budynku CINiBA (Centrum Informacji

Naukowej i Biblioteka Akademicka). Nowa lokalizacja wptynela nie tylko na

zmiang¢ kultury organizacyjnej Biblioteki, ale przede wszystkim otwarla nowe

mozliwosci realizacji uslug informacyjnych oferowanych $rodowisku nauko-
wemu obydwu Uczelni. Podnoszenie kompetencji informacyjnych uzytkow-
nikow jest obecnie duzo prostsze i efektywniejsze. Forma i zakres zadan
dydaktycznych nakierowanych na ten proces obejmuje pelny zakres ustug wy-
mienionych powyzej, poczawszy od szkolen z zakresu przysposobienia biblio-
tecznego dla studentéw I roku studiow, do prowadzenia profesjonalnego serwi-
su informacyjnego. W nowych warunkach zwigkszyt si¢ tez dostep do zrodet
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informacji naukowej, a liczba oferowanych imprez, warsztatow, szkolen jest
rowniez wigksza niz w okresie, gdy Biblioteki funkcjonowaty oddzielnie.
Rocznie w CINiBA organizowanych jest srednio okoto 1000 réznego typu wy-
darzen, spotkan, wycieczek, prezentacji, szkolen i warsztatow. Doskonate wa-
runki lokalowe i nowoczesne rozwigzania informatyczne pozwalaja na rozwi-
janie i monitoring kompetencji nabywanych przez uzytkownikow.

Jako§¢é ushug informacyjnych i propozycja kosztéw jakoSci ich
realizacji

Jako$¢ to zdolno$¢ biblioteki do wypelniania celu, do zaspokajania
stwierdzonych i przypuszczalnych potrzeb, a wiec umozliwienie, dostarczenie
tego, do czego dana ustuga lub produkt sa przeznaczone'®.

Badacze Lee Harvey i Diana Green dokonali analizy jakosci w odniesie-
niu do szkolnictwa wyzszego. W ogdélnym stwierdzeniu, uznali oni, Zze po
pierwsze jako$¢ oznacza rdzne rzeczy dla roznych osob, a po drugie, jest ona
zalezna od procesoéw i rezultatow. Definiowanie jako$ci powinno wigzac si¢
z okresleniem pragmatycznych kryteriow, ktore odzwierciedlajg aspekty jako-
§ci i pomagaja przy jej ocenie'’. Wedhug nich jako$é mozna rozumie¢ jako wy-
jatkowos¢, perfekcje, sprawnos$¢ w realizacji celu, warto$¢ finansowa, transfor-
macje”. Adaptujac ich twierdzenia dotyczace jakosci w odniesieniu do biblio-
tek akademickich mozna traktowac:

e  jakosc¢ jako wyjatkowos¢: biblioteka zapewnia dostep do publikacji i in-
nych wytworéw mys$li ludzkiej poprzez tradycyjne i/lub elektroniczne
zrodta informacji, oferujac przy tym wysoki standard obshugi kazdego
uzytkownika;

e  jakosc¢ jako perfekcja: procesy biblioteczne powinny by¢ wolne od bte-
dow — na kazdym etapie procesu ksigzki pozyskanej przez biblioteke — od
momentu zakupu, poprzez akcesj¢, opracowanie zgodne z normami opisu
bibliograficznego, kodowanie, az do udostepniania uzytkownikom, a tak-
ze udzielanie pelnej i konkretnej informacji — niedopuszczenie do zjawi-
ska szumu informacyjnego;

e  jakos¢ jako sprawnos¢ w realizacji celu — wyszukiwanie relewantnych
informacji w katalogach i bazach danych dla konkretnego odbiorcy, szyb-
ko$¢ obstugi zwigzanej z procesem zamoéwienia i wypozyczenia ksigzki,
dobor odpowiednich metod i narzedzi do realizacji ushugi;

®E.B. Zybert, Jakos¢ w dzialalnosci bibliotek. Oceny, pomiary, narzedzia, Warszawa
2007, s. 21.

L. Harvey, D. Green, Defining quality, ,, Assessment and Evaluation in Higher Educa-
tion” 1993, Vol. 18, Issue 1, [dostgp: 06.05.2012], http://web.ebscohost.com/ehost/detail?
vid=4&hid=106&sid=c080f621-6190-4f81-a120-4af89419ea33%40sessionmgr1 13&bdata=Jmxh
bmc9cGwmc210ZT11aG9zdClsaXZl#db=a9h& AN=970708527.

1. Harvey, D. Green, op. cit.; K. Leja, Instytucja akademicka. Strategia, efektywnosé,
Jakosé, Gdansk 2003, s. 24.
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e  jakos¢ jako relacja do ceny — odplatne przygotowanie waznych zestawien
tematycznych, bibliograficznych, kserokopii lub skanu dokumentéw naj-
taniej i w mozliwie najszybszym czasie;

e jakos¢ jako transformacja — prowadzenie szkolen informacyj-
no-bibliotecznych dla uzytkownikéw w taki sposob, aby informacje i wie-
dza z nich plynace odegraty istotng role w po6zniejszym procesie edukacji
oraz wyksztalcily umiejg¢tnosci wyszukiwania informacji.

We wszystkich wyzej wymienionych aspektach jakosci ustug wyrdznia
si¢ kapital intelektualny biblioteki akademickiej. Kapitat intelektualny to efekt
synergii zasobow niematerialnych, ktére we wspoldzialaniu z zasobami mate-
rialnymi przyczyniajg si¢ do prawidlowego funkcjonowania organizacji’'.
Strukturg kapitatu intelektualnego tworza: kapitat ludzki, kapitat strukturalny/
organizacyjny i kapital relacyjny. Na kapitat intelektualny biblioteki akademic-
kiej sktadaja sie:

e  personel merytoryczny i pomocniczy: wiedza, umiejetnosci, do§wiadcze-
nie, postawy, talenty, zdolnosci, zaséb zdrowia i energii, sprawnos¢ inte-
lektualna, warto$ci (kapitat ludzki);

o kolekcja ksigzek, bazy danych, serwisy naukowe, regulaminy, normy
i procedury, kultura organizacyjna, systemy informatyczne, spos6b komu-
nikowania si¢ (kapital strukturalny);
putacja w spoteczenstwie (kapital relacyjny).

Wszystkie elementy kapitatu intelektualnego wspoélgrajace ze soba sa gwa-
rancjg wysokiej jakosci ustug informacyjno-bibliotecznych.

Z jakoS$cia procesow bibliotecznych taczy si¢ wystepowanie kosztow jako-
$ci. Ich rozpoznanie oraz oszacowanie moze by¢ przydatne w poprawie jakosci
ustug realizowanych przez biblioteki akademickie. Model Johna Banka przypi-
suje koszty jakosci ustugom, w szczeg6lnosci ustugom publicznym. Moze on
mie¢ rowniez zastosowanie do uslug informacyjno-bibliotecznych. Model
strukturalny kosztow jakosci wedtlug J. Banka zaktada trzy glowne kategorie
kosztow: koszty zgodnosci, koszty niezgodnosci i koszty utraconych korzysci,
zwiazane $cisle z niezadowoleniem klientow?”. Na koszty zgodnosci skladaja
si¢ koszty profilaktyki (zwigzane z zapobieganiem btedom) i koszty oceny
(ponoszone w zwigzku z zapewnieniem zgodno$ci ze standardami jakosci).
Koszty niezgodnosci obejmuja koszty bltedow wewnetrznych (wiazace sie
z dokonywaniem poprawek w uslugach lub produktach przed ich dostarcze-
niem zewngtrznemu odbiorcy), koszty bledow zewngtrznych (wigzace si¢

218 Kasiewicz, W. Rogowski, M. Kicinska, Kapital intelektualny. spojrzenie z per-
spektywy interesariuszy, Oficyna Ekonomiczna 2006, s 84-97; J. Samul, Kapital intelektualny w
tworzeniu wartosci przedsiebiorstwa — teoria a praktyka, ,,Economics and Management” 2013,
nr 2, s. 234.

2J. Bank, Zarzgdzanie przez jakosé, Warszawa 1996, s. 112-130; A. Winnicka-Wejs,
Koszty jakoSci pozyskiwania i rozwoju tworczych pracownikow (zastosowanie klasyfikacji
J. Banka oraz modelu N. Kano), ,Studia Ekonomiczne / Uniwersytet Ekonomiczny
w Katowicach” 2012, nr 83, s. 79-80.



42

Tabela 1
Adaptacja kosztow jakosci wedlug modelu J. Banka do obszaru ustug bibliotek akademic-
kich zwigzanych z ksztatceniem umiejetnosci informacyjnych uzytkownikow — propozycja

Koszty jakoSci uslug bibliotek akademickich
zwigzanych z ksztalceniem umiejetnosci infor-
macyjnych uzytkownikéw

Koszty zgodnoSci

Rodzaj
kosztow jakoSci

Koszty profilaktyki - koszty gromadzenia i przetwarzania informacji o nowych
zbiorach (tradycyjnych i elektronicznych);

- koszty zwigzane z przygotowaniem i prowadzeniem serwisu
internetowego biblioteki;

- koszty zwigzane z opracowaniem oferty szkoleniowej dla
uzytkownikow.

Koszty oceny - koszty zwigzane z analizg umow zwigzanych z dostgpem do
baz danych lub z prenumerata czasopism.

Koszty niezgodnosci

Koszty btedow - koszty wynikajace z ponownego opracowania zbiorow
wewngtrznych (pomytki w opisie bibliograficznym, sygnatury i lokalizacji
w bibliotece), i temu podobne;

- koszty korekty oferty szkoleniowej lub scenariuszy zaje¢ dla
uzytkownikéw (materiatdéw szkoleniowych, zmiany osoby

prowadzacej).
Koszty btedow - koszty zwigzane ze zle funkcjonujagcym katalogiem biblio-
zewngtrznych tecznym, systemem do zdalnego korzystania z baz danych

i temu podobne (na przyklad ,,zawieszanie si¢” i/lub awarie
systemow informatycznych, skomplikowane procedury logo-
wania) skutkujace niemozno$cig skorzystania w bibliotece lub
poza nia;

- koszty wynikajace ze zle zrealizowanych zamoéwien w ra-
mach wypozyczen miedzybibliotecznych.

Koszty przekroczenia - koszty zbyt wysokich nakladéw na intensywna obsthuge czy-
wymagan telnika (wykonywanie czynnosci zwigzanych z wyszukiwa-
niem za uzytkownika).

Koszty utraconych mozliwos$ci

- koszty zwigzane z nieuczestniczeniem w konsorcjach bibliotecznych czy tez projektach
umozliwiajacych pozyskanie zasobow (atrakcyjna i tansza oferta);

- koszty zwigzane z niewykorzystaniem dodatkowych pakietow powickszajacych oferte
biblioteki (na przyktad czasopisma w wersji tradycyjnej + wersja elektroniczna; zadbanie
o to, aby pozyskac¢ loginy do prenumerowanych czasopism);

- koszty zwigzane z niedostosowaniem infrastruktury technicznej i informatycznej
(komputery, skanery, systemy zdalnego dostepu, zbyt wolny Internet) do potrzeb srodowi-
ska akademickiego;

- koszty wynikajace z braku szkolen dla uzytkownikow (inne biblioteki zrobig to za nas).

Zrbdto: opracowanie wiasne.
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z dokonywaniem poprawek w ustugach lub produktach po dostarczeniu ich
odbiorcy — wynikaja ze zwrotow) i koszty przekroczenia wymagan/oczekiwan
(wynikajg z dostarczania klientowi nadprogramowych informacji). Koszty
straconych korzysci (utraconych mozliwosci) powoduja utrate klientow,
a w przypadku organizacji dochodowych — przychodéw, wynikaja ze ztej jako-
sci produktow lub ustug.

Przenoszac model Banka na wybrane ustugi bibliotek akademickich zwig-
zane z ksztatceniem umiejetnosci informacyjnych uzytkownikow, niezbednych
W uczestniczeniu w gospodarce opartej na wiedzy, mozna zaproponowaé odpo-
wiadajace im koszty jakosci.

Wysoka jako$¢ ustug zwigzanych z ksztalceniem kompetencji informa-
cyjnych przektada si¢ na zachowania informacyjne uzytkownikow. Zachowa-
nia te wynikajg z potrzeb informacyjnych, moga by¢ aktywne lub bierne i by¢
zwigzane z procesem pozyskiwania, redagowania i wykorzystywania informa-
cji. Celem procesu ksztalcenia kompetencji informacyjnych jest miedzy innymi
to, aby te zachowania byly §wiadome, kreatywne, celowe i stuzyty dzieleniu si¢
zdobyta informacjg i/lub wiedza.

Podsumowanie

W tworzeniu gospodarki opartej na wiedzy bardzo wazng funkcje do
spetnienia majg uczelnie wyzsze. Oczekiwania wobec sektora nauki wiaza si¢
z procesami tworzenia wiedzy i jej transferu do gospodarki przez wspieranie
réznych instytucji, a takze z kreowaniem sprzyjajacego otoczenia dla tych pro-
cesow, jak réwniez laczenia zroznicowanych zasobow, ktoérymi dysponuja
uczelnie wyzsze, w tym — przede wszystkim — informacyjnych®. Wsparciem
w tym zakresie sg biblioteki akademickie, spelniajace szczegdlng role w zakre-
sie kodyfikacji i1 udostgpniania informacji oraz stworzenia warunkéw do ich
pozyskania przez réznych uzytkownikow. Odpowiedzialnos¢ bibliotek akade-
mickich za efektywne ksztatcenie uzytkownikdéw w zakresie obstugi nowocze-
snych technologii komunikacyjno-informacyjnych i wykorzystania zasobow
elektronicznych jest naturalng konsekwencja wieloletniego do$wiadczenia
w zakresie zarzadzania informacjg, a tym samym uczestniczenia w budowaniu
gospodarki opartej na wiedzy.
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