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SERVQUAL
— metoda oceny subiektywnych odezu¢ uzytkownikow
w zakresie jako$ci obstugi biblioteczno-informacyjnej

Zagadnienie oceny jakosci funkcjonowania systemow biblioteczno-informa-
cyjnych to problem podejmowany w badaniach bibliotekoznawczych na §wiecie
od lat 60. W miarg uptywu czasu nastgpowato przesuwanie si¢ punktu cigzkosci
takich studiéw z analizy efektywno$ci samego systemu bibliotecznego i jego ele-
mentow na rozpatrywanie rowniez relacji pomiedzy bibliotekq a otaczajacym ja
szeroko pojetym $rodowiskiem spotecznym. Wzrosto zainteresowanie oceng bi-
bliotek przez ich uzytkownikow, analizg stopnia wypehiania przez nie celow spo-
tecznych, dostrzezono takze rolg marketingu bibliotecznego. Obecnie wspomnia-
ne badania w wigkszym stopniu koncentrujg si¢ na klientach systeméw bibliotecz-
no-informacyjnych oraz na spotecznym odbiorze funkcjonowania bibliotek.

W momencie, kiedy w badaniach funkcjonowania bibliotek zaczeto intereso-
waé si¢ odczuciami ich klientow, zwrdcono rowniez uwage na powstatg w 1988
roku na gruncie marketingu koncepcje jakosci obstugi — opracowana przez A. Pa-
rasuramana, V. A. Zeithaml i L. L. Berry’ego. Wyrdznili oni jako pierwsi dwa
rodzaje takiej jako$ci: subiektywna, odczuwang przez klientéw oraz obiektywna,
mierzong za posrednictwem réznych wskaznikow na wyjsciu badanej organizacji'.
Wymienieni autorzy skoncentrowali si¢ na pierwszym rodzaju jako$ci obstugi, jako
na zupehie dotad nowym przedmiocie badan. Opracowali model przyczyn roz-
bieznosci pomigdzy oczekiwanym przez uzytkownikow — a faktycznym pozio-

' D. A. Nitecki, Changing the concept and measure of service quality in academic libraries,
Journal of Academic Librarianship 1996, nr 3, s. 182, por. tez A. Parasuraman, V. A. Zeithaml, L. L.
Berry, SERVQUAL: a multi-item scale for measuring consumer perceptions of service quality, Jour-
nal of Retailing, vol. 64, Spring 1988, s. 2-40.
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mem jakosci ustugi (the Gaps Model of Service Quality). W ramach tego modelu
znalazly si¢ nastgpujace przyczyny rozbieznosci:

1. Réznica miedzy oczekiwaniami klientéw co do cech jakosciowych ustugi
a wyobrazeniami ushugodawcow o ich wymaganiach.

2. Roznica pomiedzy wyobrazeniami ustugodawcow o wymaganiach uzytkow-
nikéw a faktycznymi cechami jakosciowymi ustugi.

3. Rozbiezno$¢ dotyczaca cech jakosciowych ustugi i sposobu jej $wiadczenia.

4. Problem roznicy miedzy aktualng oferta ustugowa a informacja komuniko-
wana przez organizacje o tej ofercie.

5. Ogdlna rozbiezno$¢ pomiedzy ustuga otrzymana a oczekiwang przez uzyt-
kownikaZ.

Wskazane ro6znice sa przyczyna rozbieznosci pomigdzy oczekiwaniami klien-
tow a ich opiniami o stanie faktycznym otrzymywanych przez nich ustug.

Parasuraman, Berry i Zeitham! utworzyli w ramach omawianej koncepcji sys-
tem pomiaru jako$ci obstugi SERVQUAL (Service Quality), w ramach ktérego
ocenia si¢ punktowo stopien wypelnienia przez organizacjg (w odczuciu klienta)
pieciu gtéwnych wymagan: niezawodnosci, odpowiedzialnos$ci, zaufania, empatii
i zapewnienia dostepu do sprzetu, materiatéw i personelu. Badania prowadzi sig
przy uzyciu specjalnego kwestionariusza®. Kazdej z wymienionych cech przypisa-
nych jest kilka stwierdzen (cztery lub pig¢). W sumie jest ich 22. Badany klient
ocenia punktowo w skali 1-7 adekwatnos¢ okreslonego stwierdzenia w odniesie-
niu do wiasnych odczué na temat ushug §wiadczonych przez konkretna organiza-
cje. Najczesceiej w takich analizach prosi sig klientow o dwukrotne wypehienie
kwestionariusza — pierwszego — dla wyskalowania swoich oczekiwan w zakresie
idealnej obstugi przez organizacje, drugiego — dla przedstawienia wiasnej oceny
badanej, konkretnej instytucji. Wyrazone w skali punktowej roznice migdzy ocze-
kiwaniami a ocenami biezacej dziatalnosci ukazuja najstabsze obszary funkcjono-
wania danej organizacji w odczuciu jej klientow.

Wymienionych pig¢ wymiardw, w ktorych uzytkownicy postrzegaja jako$¢
ustug, a stanowiacych podstawe metody SERQUAL, stanowi modyfikacjg weze-
$niej ustalonej przez Parasuramana i in. listy kryteriow jako$ci obstugi. Warto
wymieni¢ tutaj je wszystkie, ze wzgledu na to, ze stuza one réwniez obecnie za
podstawowe kryteria oceny jakosci obstugi biblioteczno-informacyjnej w opinii
uzytkownikow. Zalicza sig¢ do nich:

1. Dostep do sprzetu i materialow bibliotecznych.

2. Niezawodnos¢ obstugi.

2 D. A. Nitecki, op. cit., s. 182; J. Sojka, Profilaktyka w zarzqdzaniu bibliotekq przez jakosé, [In:]
Wdrazanie nowoczesnych technik zarzqdzania w instytucjach non-profit na przykiadzie naukowej
biblioteki akademickiej. Materialy z konferencji (Krakéw 28-30 wrzesnia 1998), Krakow 1998,
s. 232-233.

3 Taki kwestionariusz badan w odniesieniu do bibliotek prezentowany jest w D. A. Nitecki, op. cit,
s. 188189, por. zalacznik do artykutu.
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3. Wrazliwos¢ — dobra wola i gotowos¢ pracownikow w zakresie obstugi.

4. Kompetencje 1 wiedza bibliotekarzy.

5. Znajomo§¢ potrzeb uzytkownikow.

6. Dostepnos¢ do biblioteki — ulokowanie, parkingi, godziny pracy.

7. Uprzejmos¢ obstugi.

8. Wiasciwa komunikacja — przekazywanie informacji w sposob zrozumiaty
dla uzytkownikow.

9. Wiarygodno$¢ i rzetelnosé.

10. Bezpieczenstwo — zarowno fizyczne, jak i poufnos¢ tematyki wykorzysty-
wanych materiatow*.

Metoda SERVQUAL badajaca subiektywne aspekty jakosci obstugi coraz cze-
$ciej znajduje zastosowanie na gruncie bibliotekoznawstwa i informacji naukowe;j,
Wymienia si¢ wymiary stosowane w SERVQUAL jako wskazniki stanowigce obok
miernikéw bardziej obiektywnych rowniez bardzo istotny element oceny jakos$ci
systemu biblioteczno-informacyjnego. Koncepcje Parasuramana i in., dotyczaca
modelu rozbiezno$ci oraz narzgdzie pomiaru tych réznic SERVQUAL, zastoso-
wato dotad w praktyce dla oceny jako$ci obstugi wlasnych uzytkownikow kilka
placdéwek biblioteczno-informacyjnych na §wiecie.

Poczatkowo byly nimi gléwnie osrodki australijskie. W 1993 roku prowadzono
tego typu badania w National Information Resource Center, a w 1995 roku przebada-
no wedlug kwestionariusza SERVQUAL uzytkownikéw Biblioteki University of
Technology w Sydney®. W tym drugim przypadku opierano si¢ rowniez na 10-punk-
towej liscie wskaznikow ustalonej przez Parasuramana i in. w 1985 roku, przytoczo-
nej nieco wezesniej w niniejszym artykule. Od 1994 roku omawiane narzedzia sa
réwniez wykorzystywane do badan jako$ciowych w placowkach biblioteczno-infor-
macyjnych w Stanach Zjednoczonych. Przyktadem jednych z pierwszych takich stu-
diéw byly badania prowadzone w Bibliotece University of Maryland w College Park®.

Badania metoda SERVQUAL prowadzono réwniez w brytyjskich bibliotekach
i o$rodkach informacji. W 1995 roku przebadano przy jej uzyciu odczucia uzyt-
kownikéw bibliotek publicznych w Szkocji (Stirling District Council)” W roku
1996 wykorzystano réwniez SERVQUAL do badania dziatalnosci o$rodkéw in-
formacji w Irlandii Pétnocnej w zakresie dostarczania informacji biznesowe;j®.

4 The Library manager’s deskbook, Chicago 1995, s. 167, por. tez A. Parasuraman, V. A. Zei-
thaml, L. L. Berry, 4 conceptual model of service quality and its implications for future research,
Journal of Marketing, vol. 49, Fall 1985, s. 41-50.

3 S. Edwards, M. Browne, Quality in information services: do users and librarians differ in their
expectations?, Library and Information Science Research vol. 17, 1995 nr 2, s. 163-182,

6 D. A. Nitecki, op. cit., s. 181-190.

7S, J. Campbell, M. Wisniewski, M. Donelly, 4 measurement of service, Scottish Libraries Mar/
/Apr 1995, s. 10-11.

8 G. Philip, S. A. Hazlett, Service quality of industrial information services, British Library. Re-
search and Innovation Report 1996, s. 110-116.
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Metoda SERVQUAL jest jednak tylko jednym z elementéw oceny jakosci funk-
cjonowania systemow biblioteczno-informacyjnych. Daje informacje o subiektyw-
nym odbiorze ich ustug. Na te subiektywne odczucia nakladaja si¢ osobiste upodo-
bania, a takze wymagania i potrzeby uzytkownikow, jak rowniez ogdlna sprawnosé
systemu, jego skuteczno$¢ w realizacji zatoZonych celow, a takze ich zgodno$¢ z po-
trzebami otaczajacego srodowiska. Ostateczna jako&¢ obshugi szeroko pojetych klien-
tow biblioteki jest przeciez wypadkowa wszystkich tych elementow.

Dlatego dla oceny jakoSci i stalego jej podnoszenia trzeba uwzglednia¢ wszyst-
kie wymienione ptaszczyzny badan oraz dobiera¢ uzyteczne w danym momencie
metody 1 wskazniki oceny. Nalezy zatem analizowa¢ zarowno wymagania, jak i po-
trzeby uzytkownikéw, poznawac ich subiektywne odczucia, bada¢ funkcjonowa-
nie systemu oraz jakos$¢ jego produktow, a takze rozpoznawac usytuowanie biblio-
teki w szerszym otoczeniu spotecznym, co oznacza prowadzenie badan marketin-
gowych 1 benchmarkingu.

Zalacznik do artykulu

SERVQUAL (Problemy uwzglednione w kwestionariuszu badan)

Opracowano na podstawie: D. A. Nitecki, Changing the concept and measure
of service quality in academic libraries, Journal of Academic Librarianship 1996,
nr 3, s. 181-190.

Zapewnienie dostepu

1. Zapewnienie przez biblioteke dostgpu do nowoczesnego sprzgtu.

2. Korzystne wrazenie sprawiane przez wystroj 1 wyposazenie biblioteki.

3. Przyjemna prezencja pracownikow.

4, Estetyka materialdw informacyjnych i reklamowych dotyczacych biblioteki.

Niezawodno$¢

5. Wykonanie ustugi w ciggu przewidzianego czasu.

6. Zainteresowanie okazywane ze strony biblioteki problemami uzytkownika
i che¢ pomocy w ich rozwigzywaniu.

7. Wiasciwe wykonanie ustugi za pierwszym razem.

8. Dostarczenie ustug w terminie (zgodnie z obietnicg).

9. Bezblednos¢ dostarczonych informacji.

Odpowiedzialnosé

10. Zatrudnieni w bibliotece doktadnie informuja uzytkownikow, kiedy ustu-
ga zostanie wykonana.

11. Zatrudnieni obshuguja uzytkownikéw bezzwlocznie.
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12. Zatrudnieni zawsze sg gotowi do pomocy.
13. Zatrudnieni nigdy nie sa zbyt zajeci, aby odpowiedzie¢ na pytania uzyt-
kownikow.

Zaufanie

14. Zachowanie pracownikéw wzbudza ufno$¢ uzytkownikow.

15. Uzytkownicy czujg sie bezpiecznie, maja poczucie,~ze zostang wlasciwie
obstuzeni.

16. Pracownicy sg uprzejmi.

17. Pracownicy dysponuja wiedza niezbedna, aby odpowiadaé na zapytania
uzytkownikdw.

Empatia

18. Kazdy uzytkownik jest obstugiwany z jednakowa uwaga i troska.

19. Godziny pracy biblioteki sa wygodne dla wszystkich uzytkownikow.

20. Pracownicy biblioteki odnosza si¢ ze specjalng uwaga do potrzeb uzyt-
kownikow.

21. Wysilki calej biblioteki sa skierowane na jak najlepsza obshuge.

22. Pracownicy rozumieja specyficzne potrzeby swoich uzytkownikow.

Zgodnie z wymienionymi problemami sporzadza si¢ dwa kwestionariusze ba-
dawcze: na temat preferencji uzytkownikéw w odniesieniu do poruszanych kwe-
stii (oceny uzytkownikow w skali 1-7) oraz oceniajacy odczucia uzytkownikoéw
w zakresie identycznych zagadnien w odniesieniu do konkretnego systemu biblio-
tecznego (skala ocen rowniez 1-7).

Nastepnie, po przeprowadzeniu badan liczy sig srednie liczby punktéw przy-
znanych kolejnym problemom w badaniach preferencji. Identycznie postepuje sig
z wynikami ocen biblioteki. Réznice migedzy $rednig liczba punktéw badanej ce-
chy odzwierciedlajacq preferencje a Srednia liczba punktdéw ukazujaca ocene wska-
zujg na rozbieznosci w preferencjach uzytkownikow i ich opiniach o faktycznym
funkcjonowaniu biblioteki — widaé, co nalezy doskonali¢.



