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Jako$¢ w teorii zarzadzania i bibliotekoznawstwa

Termin ,jakos¢ (ang. quality) ma diug historie w teorii zaradzania.
Po raz pierwszy wt go tworca naukowego nurtu zadzania, Fryderyk
Taylor, w 1911 r. w pracy pt.: ,The principles of scientific management”.
Taylor pisat, & ,zaradzapcy powinni nie tylko planowai nadzorowa prae,
lecz talke powinni badé&jakas¢ wyrobow?. Na pocztku XX wieku jakdé byta
wiec utazsamiana z techniczrdoskonatécia produktu. Obecnie pegie jakogi
jest rozumiane bardzo szeroko i raoby rozpatrywane w kategoriach
filozoficznych, technicznych, ekonomicznych i marketingowydNyroznia
sie¢ dwie gtébwne grupy definicji tego terminu. Pierwsza z nich kladzie nacisk
na zgodnosie standardami (specyfikagj W tym rozumieniu, aby osgnaé
jakos¢, naley sformutowd szczegblowe standardy, normy, a npsie
doktadnie ich przestrzegakontrolowa& wykonanie ustug i wykrywa oraz
usuwa ewentualne kdy"*.

Druga grupa definicji postrzega jakos¢ako ,caloksztalt cech
i charakterystyk produktu lub ustugi posiagsjch zdolnos¢do zaspokojenia

wyrazonych lub ukrytych potrzeb, oczekiwai wymaga klientow™.

! Dwa pierwsze fragmenty artykutu pochadz pracy dyplomowej Magdaleny
Paul pt.: ,Jaké ustug publicznych warszawskich bibliotek multimedialnych w oce-
nie mtodzigy — badanie metedSERVQUAL", przygotowanej w Instytucie Informa-
cji Naukowej i Studiéw Bibliologicznych UW pod kierunkiem doktora Mariusza
Luterka.

2 Glowacka E.:Studium zastosowania kompleksowego aimania jakécig
(TQM) w bibliotekoznawstwie i informacji naukow&prun: Wydawnictwo UMK,
2000, s. 17.

® Sidor M. W.:Jakai¢ ustug bibliotecznych: badanie meto8ERVQUAL War-
szawa: Wydawnictwo SBP, 2005, s. 17.

* Zybert E. B.:Jakai¢ w dziatalngci bibliotek: oceny, pomiary, nagdzia. War-
szawa: CEBID, 2007, s. 22.

® Tanve, s. 23.
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Podejcie to nazywane jest rynkowym, a jego cedmarakterystycznjest
opisywanie jakéci w kategoriach zyteczndci dla nabywcy (andfitness for
use. To do nabywcy nafg prawo okrélania standardéw i wymagaktorymi
powinna kierowd si¢ organizacja W tym rozumieniu jak& moze zostd
osiaghieta poprzez poznanie potrzeb klientbw orazozénie tej wiedzy
w plany dzialania organizacji i kulter organizacyjn, co umaliwia
dostarczenie ustug zgodnych z oczekiwaniami klwnt®becnie zadowolenie
uzytkownika lub klienta (satysfakcja) wydaje ¢sicentralnym punktem
wszelkich dziata organizacji i jednoczaie miernikiem jakéci.

Pojecia satysfakcji i jakéci s niekiedy utasamiane. Rinica
pomiedzy nimi polega na tymze jaka¢ jest diugotrwat ogdlra ocera,
a satysfakcja jednorazawkrotkotrwah oceny, danej ustugi. ,Ponadto, pomiar
jakosci ustug jest narglziem planowania strategicznego, podczas gdy ocena
satysfakcji klienta jest nagdziem diagnozy”. W bibliotekoznawstwie pegia
.Jakos¢” po raz pierwszy iyt Richard Orr w 1973 r., definiag¢ jakas¢ jako
zaspokajanie potrzeb zytkownikéw. Jeszcze przed tym, w latach
szeécdzieshtych, jakaé utazsamiana byla z efektywnym realizowaniem
procesOw bibliotecznych i informacyjnych. W latadiedemdzieatych
I osiemdziesitych skupiono s na jakdci informacji i baz danych.
Probowano rowniewypracowé wskaniki efektywndci bibliotek. W latach
dziewig¢dziesatych pogcie jakadci na powr6t odnoszono do zaspokajania
obecnych i przewidywanych potrzelzytkownikow bibliotek i grodkow
informacijf.

Pod koniec lat dziewtdzieshtych i na pocatku XXI w. wzrosto
zainteresowanie ocerrzada wykonywanych w bibliotekach. Spowodowane
byto to szeregiem czynnikow:

a) dazeniem do wydajnii i pelnego zaspokajania potrzeliytkownikdw
i decydentéw, ktérych opinie wplywgjna wizerunek biblioteki i mag
wspotdecydowéo przyznawanych funduszach;

b) konieczndcia rozliczania si przed organami finansigymi z zagospoda-
rowania funduszy i dowodzenig zasoby zostaly optymalnie wykorzystane;

c) wymogami oceny bibliotek zgodnie z lokalnymi, knajoni Ilub
miedzynarodowymi przepisami;

d) dziataniami akredytacyjnymi dla bibliotek, bibliGtezy i pracownikéw
informacyjnych.

® Sidor M. W.:Jakai¢ ustug bibliotecznych: badanie meto8ERVQUAL War-
szawa: Wydawnictwo SBP, 2005, s. 18.
7 .
Tanve, s. 43.
® Tamve, s. 33.
° Zybert E. B.Jakgi¢..., s. 16-17.
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Metoda oceny jakdci ustug SERVQUAL

W latach 80. XX w. zainteresowanie klientem ordogaia produktow
i ustug znacznie wzrosto w przedhy, instytucjach ustugowych i wro-
dowisku akademickim. W wyniku tego w 1985 r. A. #arman, Leonard
Berry i Valarie Zeithalm wydali pracA Conceptual Model of Service Quality
a w 1988 r. opublikowali kolejne opracowanie, wrigtd rozwireli koncepcg
pomiaru jakéci ustug i nadali jej nazew SERVQUAL. Metoda ta byta
wykorzystana w badaniach wielu instytucji ustugotvyen.in. zwazanych
z ochrom zdrowia, bankowixia, napraw urzdzea''. Parasuman, Berry
i Zeithalm opracowali model #hic miedzy oczekiwanym a faktycznym
poziomem jakéci ustugi z perspektywy klienta (andhe Gaps Model of
Service Quality> W ramach modelu wyedili nastpujace ré&nice,
nazywane lukami:

1. R&nica pomgdzy oczekiwaniami klienta a postrzeganiem tych kiezs
przez zarazdzapcych;

2. Réznica pomedzy postrzeganiem przez zgizapcych oczekiwa klientow
a specyfikagj ustug (standaryzacja)

3. Rdéznica pomédzy specyfikagj jakasci ustug a ustugiaktualnie dostarczan

4. Rdéznica pomgdzy ustug dostarczom a informacy przekazam klientowi na
temat tej ustugi

5. R&znica pomgdzy oczekiwaniami klienta a postrzeganymi przezgmie
ustugamt®.

Pierwsze cztery luki odnoszsie do rozbienosci wystepujacych
wewngtrz organizacji, ostatnia natomiast dotyczyzniéy miedzy ocze-
kiwanym przez klienta a postrzeganym poziomem d&tAptorzy metody
SERVQUAL ustalili cztery podstawowe czynniki, kduatigace oczekiwania
klientow, tj.: komunikagj ustra, potrzeby osobiste, wcagejsze dé-
wiadczenia i umiejtnos¢ komunikowania si ustu-godawcow. Zwrdcili te
uwag: ha to,ze klienci uzywaja podobnych kryteriow w ocenie jad@ ustug
bez wzgédu na typ ustugi. Kryteria te nazwali determinaritgmstrzegania
jakosci ustug®.

1% Sidor M. W.:Jakgi¢ ..., s. 60.

1 Nitecki D. A.: SERVQUAL: Measuring Service Quality in Academiaariles
[online] p. 1. ARL, Washington 1997. Depny w Internecie:http://www.arl.org/
bm~doc/servqual-2.pdf [data dgsti: 03 lutego 2012].

12 Glowacka E.Studium.,.s. 64.

13 Cyt. za: Sidor M. W.Jakai¢c..., s. 61.

14 Zybert E. B.Jakdi¢..., s. 69.

'* Sidor M. W..Jakdi¢..., s. 61.
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Rys. 1. Determinanty postrzegania ustug
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Zrédto: M. W. Sidor:Jakai¢ ustug bibliotecznych: badanie metoS8ERVQUAL.
Warszawa: Wydaw. SBP, 2005, s. 61.

Pocatkowo wyznaczyli 10 determinantow jada ustug, natomiast po
licznych badaniach ich liczba zostata zredukowamaigtiu:

1. Niezawodné¢ — zdolng¢ do wykonywania obiecanej ustugi rzetelnie

i dokfadnie;

Reakcja — oft pomagania klientom i szybka realizacja ustugi;

Fachowé¢ — wiedza i uprzejmia pracownikéw i ich zdoln@i komunikacyjne,

umiegtnas¢ wzbudzania zaufania u klientow;

4. Empatia — troska oraz zindywidualizowane pégejdo klienta;

5. Konkretyzacja — wygd fizyczny uradzer, sprztu, personelu i materiatow
informacyjnych®.

wnN

Kwestionariusz SERVQUAL, shicy do pomiaru jakai ustug,
pierwotnie sktadat siz dwoch czsci. Pierwsza z nich mierzyta oczekiwania
klientow, druga natomiast percepcje j&bio w konkretnej instytucii.
Sformutowano 22 twierdzenia odnase st zaréwno do oczekiwg jak i per-
cepcji. Stwierdzenia te zgrupowano w@u wymiarach odpowiadagych
determinantom postrzegania ustug. W wyniku licznpeltla i doswiadczeé

16 Coleman V. [et al.JToward a TQM Paradigm: Using SERVQUAL to Measure
Library Service QualityCollege & Research Libraries [online], No. 58 (3)338.
ACRL, Chicago 1997. Dogpbny w Internecie: http://crl.acrl.org/content/58/3/
237.full.pdf [data dogpu: 03 lutego 2012].
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autorzy wielokrotnie modyfikowali oraz rozbudowywalvestionarius?.

Metoda SERVQUAL znalazia szerokie zastosowanie wlabgch
jakosci ustug bibiotecznych w wielu krajach: USA, Kanadzie, Nowej
Zelandii, Australii, Chinach a tak niektorych krajach Europy i Afryli
W Polsce, wykorzystag t¢ metod, Maria Wanda Sidor przeprowadzita
badania bibliotek naukowych niggswowych szkét wyszycH?®.

Biblioteka Uniwersytetu Warszawskiego

System  biblioteczno-informacyjny  Uniwersytetu  Wansskiego
tworza: biblioteka gtbwna pod nazw Biblioteka Uniwersytecka
w Warszawie (BUW) oraz biblioteki jednostek orgaggjnych UW
(wydziatowe, instytutowe, katedrald®) BUW petni funkcg centralnego
osrodka informacji naukowej Uniwersytetu Warszawskiejgst bibliotelg
naukowy o charakterze publicznym Do czasu wybudowania nowego
gmachu miécita s w Collegium Novum w kampusie centralnym przy
Krakowskim Przedmieiu. Od 15 grudnia 1999 roku cata biblioteka snie
sic na Powdlu. Jej budynek zaprojektowano wedtug projektu Mark
Budzyhskiego i Zbigniewa Badowskieffo

Wedlug Sprawozdania BUW za rok 2010 zbiory Biblkotéczytly
3 013 030 jednostek ewidencyjnych, w tym:

» 1878 279 jednostek ewidencyjnychagsik,

* 695 065 jednostek ewidencyjnych czasopism,

» 393 761 jednostek ewidencyjnych zbiorow specjalnych
45 925 jednostek ewidencyjnych égbzbioru dydaktycznegd

1 Sidor M. W.:Jakai¢ ustug bibliotecznych: metoda SERVQUAW:] Dobra bi-
blioteka publiczna — czyli jaka?: studia i mateyiaPod red. Anny Winiewskiej
i Artura PaszkoKrakow: Wojewddzka Biblioteka Publiczna, 2006, . 6

18 Sidor M. W.:Jakai¢ ustug bibliotecznych: badanie metdERVQUAL., s. 91.

9 Tanve.

Regulamin systemu biblioteczno-informacyjnego [dwine]. Dostpny w In-
ternecie: http://www.buw.uw.edu.pl/index.php?optioom_content&task=view
&id=325&Itemid=61 [data dogpu: 12 maja 2012].

ZlRegulamin korzystania ze zbioréyonline]. Dostpny w Internecie:
http://lwww.buw.uw.edu.pl/index.php?option=com_congdask=view&id=120&Ite
mid=83 [Data dosgpu: 12 maja 2012].

“Bjblioteka Uniwersytecka w Warszawi@nline]. Dostpny w Internecie:
http://pl.wikipedia.org/wiki/Biblioteka_Uniwersytet Warszawskiego [data depu:
12 maja 2012].

Zgsprawozdanie Biblioteki Uniwersyteckiej w Warszaisibliotek wydziatowych
UW za rok 201Qonline]. BUW, Warszawa 2011, s. 45. Dgsty w Internecie:
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Na koniec 2010 roku w obszarze wolnego ¢mstznajdowato si
429 057 woluminéw, w tym cad6 ksiggozbioru dydaktycznego. Zbiory
w wolnym dos¢pie ustawione swedtug Klasyfikacji Biblioteki Kongrest
W 2010 r. BUW odwiedzito 75 435 czytelnikdw. Stdfgzny czytelnik
odwiedzit Bibliotek: blisko dziesi¢ razy”®. W 2010 roku wypgyczono poza
Biblioteke czytelnikom indywidualnym 537 143 wolumindw, z ¢e§7,2%
z wolnego dospu?®. Uzytkownicy BUW maj dostp do ponad 50 baz
petnotekstowych oraz abstraktowych. W 2010 rokuotoiwano 748 301
pobra petnych tekstoéw ze zbioréw dephych onliné’.

Liczba wudzielonych informacji bibliotecznych, biddjraficznych
i rzeczowych wyniosta w 2010 r. 127 377. Zarejestno 1 152 813 wé do
katalogu online bibliotek UW, to jestrednio 96 068 wef mieskcznie
I 3158 we§¢ na dolg. Na stronie domowej BUW odnotowano 1 465 738
odwiedzin wykonanych przez 692 414 unikatowycKcgoktorzy otworzyli
13 604 466 strdfi

Biblioteka Uniwersytecka wraz z bibliotekami wydoaymi gromadzi
liczne dane statystyczne, ktore publikowan&sprawozdaniach rocznych.

Wyniki ankiety wykonanej metoda oceny jakdci ustug SERVQUAL

Celem bada byto przedstawienie oczekiwastudentow Uniwersytetu
Warszawskiego dotyazych jakaci ustug biblioteki uniwersyteckiej. Ankieta
zostata przeprowadzona online zasnednictwem portalu moje-ankiety.pl.
W badaniu wzito udziat 118 studentow UW, 85 kobiet i 3Za0zyzn (72%
kobiet i 28% mzczyzn).

http://www.buw.uw.edu.pl/images/BUW_PDF/sprawozeégpraw_  buw_2010.pdf
[data dostpu: 12 maja 2012].

*Tanve, s. 64.

*Tanve, s. 72.

%Tamve, s. 74.

“"Tanve, s. 76.

*Tamze, s. 80.
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Wykr. 1. Ple¢ respondentow

Pteé

Zrodto: opracowanie wiasne.

Sredni wiek respondentéw to 22 lata. Ankietypehili studenci stu-
diéw licencjackich dziennych (87 osob), licencjatkzaocznych — (1 osoba),
magisterskich dziennych (25 respondentéw), magisith zaocznych (3 ba-
danych), wieczorowych (2 ankietowani) oraz dwiehysstudiujce réwnole-
gle dwa kierunki.

Wykr. 2. Rodzaj studiéw respondentéw

Rodzaj studiow

2% 2% 2%

m dzienne licencjackie
m raoczne licencjackie
B dzienne magisterskie
W raoczne magisterskie

W wieCzorowe

m dwa kierunki

Zr6dio: opracowanie wiasne.
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Na pierwszym roku studiow licencjackich byto 19 lbsda drugim 42,
z& na trzecim — 41 oso6b. Studenci studiow magisteinskyli mniej liczni: na
pierwszym roku studiowato 11 0s6b, a na drugimba&anych.

Wykr. 3. Rok studiéw respondentow

Rodzaj studiow

2%, 2% 2%

B dzienne licencjackie
m zaoczne licencjackie
B drienne magisterskie
W zaoczne magisterskie

W wiecIorowe

® dwa kierunki

Zrodio: opracowanie wiasne.

Wsrdd respondentéw 52 osoby tj. 44 % to studencrinézji naukowej
i bibliotekoznawstwa. Pozostali respondenci, cB88P6, to studenci takich
kierunkow jak: prawo, europeistyka, filologie pdaskangielska, rontaka,
historia, fizyka, matematyka, aleztbebraistyka, indologia czy nauki o rodzi-
nie.

Wykr. 4. Kierunek studiéw respondentéw

Zrodio: opracowanie wiasne.
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Studenci odpowiedzieli na 35 pytadotycacych oczekiwa jakosci
ustug w bibliotece uniwersyteckiej. Respondenciliza zadanie okgié,
ktore aspekty ustugagdla nich wane, a ktére mniej albo wcale. Odpowiedzi
udzielali w skali od 0 do 6, gdzie 0 = niexma, a 6 = bardzo wae.

Pytania byly podzielone na 8 kategorii. Dotyczydgrsonelu biblioteki,
materiatéw dostarczanych przez bibliategomieszcze placoéwki, mebli oraz
sprzitu, formatow dokumentoéw z jakich mua korzystéd w bibliotece lub
poza ni np.: na jej stronie internetowej, godzin otwarsikliotek oraz infor-
macji o samej bibliotece, jej ustugach i zasobach.

Zgodnie z wynikami ankiety, najwaiejsze dla respondentdw. globra
znajomd@¢ zasobow biblioteki przez pracownikdéw bibliotekirddnia 5,4)
oraz dogodne godziny otwarcia biblioteki (5,4). iajej wazne okazato si
wizualnie atrakcyjne pomieszczenia biblioteki (3,f)owoczesny spek
w bibliotece (3,9) oraz schludny i elegancki waghbibliotekarzy (4,0). Decy-
dujace dla studentow okazatyesiez (Srednia 5,3) takie aspekty jak: dostar-
czanie materiatdw przez pracownikdw w obiecanymsiezaumiejscowienie
materiatdbw w odpowiednich miejscach na pétkachzlimmsé korzystania
zbaz on-line poza bibliotek oraz informacje o bibliotece, ustugach
i zasobach na stronie internetowej Biblioteki.

Dla grupy badanych istotne rowni&rednia 5,2) jest to, czy pracowni-
Cy @ zawsze dogpni, empatyczni, grzeczni i pomocni, a materiahstdo-
czane przez bibliotekodpowiadaj potrzebom wynikajcym ze studiow. Stu-
denci podkréaja (srednia 5,1) nastawienie pracownikéw, czy @zyjazni
i komunikacyjni. Wane okazuje sitez to czy materialy dostarczane przez
biblioteke ;1 aktualne i w odpowiedniej ifgi, i czy katalogi nie zawiera]
biedow i & tatwe w obstudze. Istotna jest rowhigprawndé¢ sprztow w bi-
bliotece.

Respondenci zwracali uwaga szybki dogp do nowych materiatow
na potkach, dobrze oznakowane pomieszczenia lekliabraz maliwosé
korzystania z baz on-line w bibliotec&dgdnia 4,9). Studenci chdez miet
mozliwos¢ korzystania z biblioteki w weekendy.

Badani wskazywali tei inne interesujce odpowiedzi: madiwosci zro-
bienia ksero w przyspnej cenie (4,8), informowanie przez pracownikow
0 dostpnasci zamowionych materiatow (4,7) oraz atizvos¢ skorzystania
z wydawnictw w ¢zykach obcych (4,6). W naginej kolejndci istotne jest
czy pracownicy pokazgijjak korzysta z katalogbw oraz czy biblioteka jest
czynna do pgnych godzin wieczornych (4,4) oraz czy ina tatwo znalg
wolne krzesto i stolik, szybki czas oczekiwania uslug; oraz przesytanie
waznych informacji poczt elektroniczn (4,3).

Wedug studentow wae jest rownig, czy pracownicy piwiecaja
uzytkownikom indywiduala uwag: (4,2), czy informuj, gdzie mana zna-
lez¢ potrzebne materialy poza bibliotgkczy meble w placéwcesa svygodne
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i funkcjonalne oraz czy informacje o bibliotecejugsch i zasobach moa
znalez¢ na tablicach informacyjnych (4,1).

Podziat na studentéw informacji naukowej i bibliot&koznawstwa oraz na
studentéw pozostatych kierunkow

Przeprowadzony zostat rowaigodziat wynikow ankiety ze wzgtiu
na oczekiwania studentow informacji naukowej i lotdkoznawstwa oraz
studentow pozostatych kierunkow.

Dla studentdw bibliotekoznawstwa napméejsze § aspekty: dogpno-
sci materiatdw w odpowiednich miejscach na pétkagbgzin otwarcia zgod-
ne z potrzebamiaytkownikdéw, dost¢pnasci informacji o bibliotece, zasobach
i ustugach w Internecie oraz dobrej znajéaasobdéw biblioteki przez pra-
cownikéw.

Z kolei dla studentéw pozostatych kierunkdéw najmiajsze jest to, czy
pracownicy biblioteki znaj dobrze zasoby biblioteki, czy rama korzysta
Z baz on-line poza bibliotek czy pracownicy biblioteki rozumigjpotrzeby
informacyjne czytelnikdw i czy dostarczamaterialy w zadeklarowanym
czasie, a ponadto czy materiafyrea odpowiednich miejscach na pétkach oraz
czy godziny otwarcia biblioteki dostosowane do pelr zytkownikow.

Lista aspektow najmniej waych byta u bibliotekoznawcéw oraz
u studentéw innych kierunkéw podobna. Najmniej Wgzsie: wizualnie
atrakcyjne pomieszczenia biblioteki (3,7), nowoczesprzt w bibliotece
(3,9), informacje o bibliotece, ustugach i zasobaahtablicach informacyjnych
(4,0), empatia i schludny i elegancki waydjbracownikéw (4,0).

Porownujc oczekiwania dotyezre jakdci ustug bibliotecznych stu-
dentow bibliotekoznawstwa i pozostatych kierunkdwozna stwierdz, ze
réznia sie w nieznacznej mierze. Aspekty najmniej ava @ takie same
i u jednych, i u drugich. Raice natomiast, clioniewielkie, mana zauway¢
w kategoriach uznawanych przezekgza¢ za wane. Dla bibliotekoznaw-
cOw najistotniejsza jest depnas¢ poszukiwanych materialéw, dogodne
godziny otwarcia placéwki oraz zamieszczone w hgere informacje o za-
sobach i ustugach. Dla studentéw innych kierunkéecgdowanie na pierw-
szym miejscu jest znajorfi®zasobdw przez personel placowki.

Réznice mkdzy oczekiwaniami mag wynika¢ z toku studiow
i wiedzy zdobytej w czasie ich trwania. Studencblibtekoznawstwa,
w trakcie studiow i odbytych praktyk mafuza wiedz dotyczca funkcjo-
nowania ré@nego typu bibliotek, w tym uniwersyteckich oraz rofganych
przez nie ustug. Potrafiporusza sig po katalogach oraz wyszukiwanie-
zbedne im informacje i dokumenty. Natomiast studemgiych kierunkow
jedym wiedz i daéwiadczenie maj z szkol@ bibliotecznych na | roku oraz
indywidualnych odwiedzin w poszukiwaniu materialdavnauki.
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Wykr. 5. Hierarchia determinantow jakos$ci ustug
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Zrodto: opracowanie wiasne.

Jezeli przyporadkujemy pytania do poszczegoélnych determinantéw
mozemy stworzy¢ hierarch¢ determinantdw postrzegania jako ustug.
W tej hierarchii dla studentéw UW znajdugic zasoby, czyli liczba materia-
tow oraz ich dostosowanie do programu studiéw irzedi uytkownikow.
Nastpnie wana jest niezawodr6 i fachowd¢ pracownikéw, a tate for-
mat, bazy on-line oraz deginas¢ w nich potrzebnych materiatéw, jakie po-
siada biblioteka. Istotna jestztinformacja o samej bibliotece, ustugach i jej
zasobach. A na samym k@ — empatia i konkretyzacja, czyli wydl pra-
cownikéw biblioteki, jej wyposzenie i nowoczesro sprz:itu.

Podsumowanie

Pojecie jakaci pojawito sk juz w star@ytnosci. Tworzac powyzszy
artykut nie stawiatymy sobie jednak za zadanie wyczengoj opisé rozwoju
oraz przemian, jakie przechodzito gcdp jakdci przez wieki — temu
poswigci¢ trzeba by znacznie diszy tekst. Skupimy sk, co zaznaczono
w tekscie artykutu, jedynie na miejscu terminu ,jdkd w teorii i nauce
0 zaradzaniu, ktérych pociki przypadag wtasnie na pocatek XX wieku.

Literatura dotycgca bada jakosci ustug bibliotecznych jest niezwykle
bogata i byta dla nas inspiragyrazzrodtem dobrych praktyk przy tworzeniu
powyzszego tekstu. Do tej pory nie opublikowano jednekz¢ze bada
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przeprowadzonych w Bibliotece Uniwersytetu WarsZaggo metod
SERVQUAL, ktorej to aytysmy w swoim badaniu. Ze wzglu na specyfik
tej metody postanowi§my nie poréwnywa wynikbw naszych bada
Z wynikami przeprowadzonymi innymi metodami — bytdlo bardzo trudne
do wykonania.

Aby biblioteka uniwersytecka byta nie tylko miejsge w ktérym
studenci sigaja po potrzebne im publikacje, ale &k wielofunkcyjnym
centrum informacji i kultury, musi ona zapewhiawoim wytkownikom
wysokiej jakaéci ustugi. W tym celu konieczne jest prowadzenie
systematycznych, szeroko zakrojonych admtrzeb, aby zakres ustug
pokrywat sé z oczekiwaniami zytkownikow.





