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Ustugi elektroniczne oferowane przez biblioteki

Streszczenie: Gwalttowny rozwdj technologii teleinformatycznych w ostatnich 20 latach przyczynit sie do
globalizacji rynku i podniést poziom konkurencji. Przemiany, jakie sie dokonaty, wywarty tez ogromny wptyw
na instytucje publiczne, w tym na biblioteki, ktére poszerzyty swojg oferte o ustugi $wiadczone za pomoca
nowych narzedzi ICT (Information and Communication Technologies). W artykule omdéwiono biblioteczne
ustugi elektroniczne oraz podjeto zagadnienia zwigzane z ich wykorzystaniem w dziatalnosci bibliotek oraz z
Szansami i zagrozeniami, jakie niosg dla tych instytucji.
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Wstep

W potowie lat 90. biblioteki zaoferowaty swoim uzytkownikom pierwszg e-ustuge w postaci
katalogu on-line. W tym czasie nikt jeszcze nie mégt przypuszczac, ze w niedalekiej przy-
sztosci za sprawg rozwijajgcej sie technologii informatycznej ustugi biblioteczne, a zwlasz-
cza te Swiadczone drogg elektroniczng, bedg zajmowaty jedno z wazniejszych miejsc
w dziaftalnosci ustugowej bibliotek. Z roku na rok przybywato ustug $wiadczonych drogag
elektroniczng: zdalne zamawianie i przedtuzanie terminéw zwrotu wypozyczonych
ksigzek, zdalny dostep do baz elektronicznych, ustuga zapytaj bibliotekarza itd. Obecnie
kluczowg cechg ustug bibliotecznych jest juz nie tylko osobista interakcja pomiedzy
uzytkownikami a pracownikami biblioteki, ale rowniez interakcja z uzytkownikami za
pomocg howoczesnych narzedzi komunikacyjnych, ktére daje nam internet.

W odréznieniu od innych mediéw internet ma globalny zasieg, pozwala nadawa¢ komuni-
katy, a takze wykorzystywa¢ model komunikacji dwustronnej. W zwigzku z tym nie stuzy
on juz tylko wytgcznie jako narzedzie do informowania i promowania, ale tez jest wykorzy-
stywany do zamawiania okreslonych ustug, tym samym wspomaga proces Swiadczenia
ustug bibliotecznych. Etap, kiedy gromadzenie i ochrona ksiegozbioru nalezato do najwaz-
niejszych zadan bibliotek, odszedt w przeszios¢. Gtownym zadaniem nowoczesnej biblio-
teki stato sie informowanie o wtasnych oraz sieciowych zasobach i ich udostepnianie.
Kwestie te czesto poruszat w licznych publikacjach Jacek Wojciechowski: [...] dawny pod-
stawowy wyznacznik sensu bibliotekarstwa — tworzenie kolekcji, nastawienie na zbiory —
przesungt sie byt na dalsze miejsce w hierarchii. [...] gtowng powinnoscig, funkcjonalng
klamrg biblioteki, jest teraz mediacja, czyli posrednictwo w publicznej komunikacji pomie-
dzy podazg a odbiorem’. Pisze o tym réwniez Maja Wojciechowska, ktéra podkresla ze
[...] zauwazalne sg dgzenia kadry zarzgdzajgcej bibliotekami, aby z modelu zasobowego,

1 WOJCIECHOWSKI, J. O bibliotekach po mojemu. Warszawa: Wydaw. SBP, 2012, s. 94.
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w ktorym gromadzito sie jak najwiekszg liczbe ksigzek, przejs¢ do modelu ustugowo-infor-
macyjnego [...]°. Ten nowy model moze by¢ realizowany m.in. za pomocg e-ustug.

Ustugi elektroniczne

Prezentujac kwestie zwigzane z ustugami bibliotecznymi, warto zdefiniowac szersze poje-
cie, jakim jest usfuga. Zdaniem Philipa Kotlera: [...] ustuga to kazda czynnoSc¢ lub dziata-
nie, ktore jedna strona moze wykonac na rzecz drugiej i ktore jest niematerialne oraz nie
prowadzi do przejecia czy przekazania wiasno$ci’. Wszelkie ustugi charakteryzujg sie
swoistymi cechami, do ktérych zaliczy¢ nalezy: niematerialnos¢, nierozdzielnos¢ (nieroz-
tacznos¢), heterogeniczno$¢ (niejednorodnosé, zmiennosc), nietrwatos¢, niemoznos¢ na-
bycia praw witasnosci. Cechy te w szerszym kontekscie zostaty omowione m.in. przez Phi-
lipa Kotlera®, Marcina Sikorskiego®, Marie Wande Sidor® oraz Joanne Kaminskg’, ktéra opi-
suje je, postugujgc sie przyktadami odnoszgcymi sie bezposrednio do bibliotek. Dynamicz-
ny rozwoj internetu przyczynit sie do tego, ze na rynku ustug pojawita sie nowa kategoria
tzw. e-ustugi. Powstaty one na wzor ustug tradycyjnych, a jako nosnik informacji pomiedzy
ustugodawcg a ustugobiorcg wykorzystujg kanaty elektroniczne. W chwili obecnej nierzad-
ko ustugi elektroniczne uzupetniajg lub tez zastepujg ustugi tradycyjne.

Pod pojeciem e-ustugi bedziemy rozumieli [...] nowg formute Swiadczenia ustug, a tym sa-
mym zaspokajania potrzeb przy wykorzystaniu internetu, od momentu kontaktowania sie
firmy z klientem (indywidualnym lub instytucjonalnym) celem przedstawienia oferty, po-
przez zamoéwienie ustugi, jej Swiadczenie i kontakt po wykonaniu ustugi. Wirtualna forma
Swiadczenia ustugi pozwala na wiekszg standaryzacje ustug i moze dotyczyc petnej lub
fragmentarycznej obstugi e-klientow (np. zlecenia $wiadczenia, zamowienia wizyty, rezer-
wacji biletu czy ksigzki w wypozyczalni) w ramach procesu obstugi wtasciwego dla danego
rodzaju ustug®. W literaturze przedmiotu mozna znalez¢ wiele nazw okreslajgcych ten ro-
dzaj ustugi, m.in.: ustugi Swiadczone drogg elektroniczng, ustugi elektroniczne, jak tez e-u-
stugi lub tez ustugi on-line, ustugi cyfrowe, ustugi wirtualne, ustugi zdalne czy ustugi spote-
czenstwa informacyjnego. Nazewnictwo to czesto stosuje sie zamiennie lub tez w znacze-
niu wezszym albo szerszym. W naszym przypadku z reguty wszystkie okre$lenia sg stoso-
wane zamiennie.

2 WOJCIECHOWSKA, M. (red.). Marketing biblioteczny: rozwazZania, dyskusje, konteksty. Gdansk: Wydaw.
Ateneum — Szkoty Wyzszej w Gdarnsku, 2007, s. 5.

3 KOTLER, P. Marketing. Poznan: Dom Wydawniczy REBIS, 2005, s. 447.

4 KOTLER, P. dz. cyt., s. 448-452.

5 SIKORSKI, M. Ustugi on-line. Jako$c, interakcje, satysfakcja klienta. Warszawa: Wydaw. Polsko-Japon-
skiej Wyzszej Szkoty Technik Komputerowych, 2012, s. 18.

6 SIDOR, M.W. Jakos$¢ ustug bibliotecznych. Warszawa: Wydaw. SBP, 2005, s. 29.

7 KAMINSKA, J. Zastosowanie marketingu w bibliotekach jako niedochodowych organizacjach ustugowych.
W: M. Wojciechowska (red.). Marketing biblioteczny: rozwazania, dyskusje, konteksty. Gdansk: Wydaw. Ate-
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Jesli chodzi o ustugi oferowane przez biblioteki, to do ustug tradycyjnych zaliczymy przede
wszystkim: udostepnianie zbioréw na miejscu w czytelniach, wypozyczanie ksiegozbioru
na zewnagtrz oraz na zasadzie wypozyczen miedzybibliotecznych, a takze ustugi informa-
cyjne, edukacyjne, promocyjne oraz ustugi reprograficzne. Podobnie wyglada podziat
ustug swiadczonych drogg elektroniczng (tab. 1), ktdre przeciez niejednokrotnie dopetniajg
lub zastepujg ustugi tradycyjne. Dobrym tego przyktadem jest funkcjonowanie wypozyczal-
ni miedzybibliotecznych, gdzie rewersy tradycyjne zostaty zastgpione przez zamowienia
wysytane pocztg elektroniczng, a artykuty dostarczane dla czytelnikédw w postaci kseroko-
pii zastgpiono dokumentami w postaci cyfrowej. Oprécz tego oferte tej bibliotecznej
agendy wzbogacity serwisy elektronicznego dostarczania dokumentéw, np. doc@med
(system stuzgcy do przesytania kopii artykutéw, wykorzystywany w polskich bibliotekach
medycznych).
Tab. 1. E-ustugi w dziatalno$ci bibliotek.

Rodzaje e-ustug Przykiad wykorzystania Przykladowe narzedzia ICT
1. Ustugi informacyjne (infor- filmy i prezentacje instruktazowe, strona WWW,
mowanie o bibliotece, jej formularz zapytaj bibliotekarza, portale spotecznosciowe,
ofercie) lista czesto zadawanych pytan, poczta elektroniczna,
sporzgdzanie kwerend bibliograficznych, forum dyskusyjne,
komunikaty dotyczgce np. godzin otwarcia blog, mikroblog,
biblioteki komunikator internetowy,
czat, lista/grupa dyskusyjna,
RSS, newsletter,
formularz kontaktowy,
lista FAQ (Frequently Asked
Questions)
2. szkolenia biblioteczne dla nowych
Ustugi edukacyjne uzytkownikéw, e-learning
szkolenia z baz elektronicznych,
lekcje biblioteczne,
kursy dla uzytkownikéw
3. Ustugi wspierajace udo- zdalny dostep do baz elektronicznych, strona WWW,
stepnianie zbiorow biblioteczne repozytoria, poczta elektroniczna,
zdalne zamawianie, system katalogowy on-line
przedtuzenia i rezerwacje,
elektroniczne dostarczanie kopii,
rezerwacja pokoi pracy
4. Ustugi promocyjne, tzn. te, reklama zbioréw, np. e-wystawy, strona WWW,
ktore stuzg promowaniu bi- filmy o bibliotece, serwisy spotecznosciowe,
blioteki i jej ksiegozbioru |top listy, czyli najbardziej poczytne ksigzki, fora internetowe
informacja o nowych nabytkach, blog,
recenzje czytelnikow, mikroblog,
fotogalerie, RSS,
kalendarz imprez i wydarzen kulturalnych, Wiki,
dyskusyjne kluby ksigzki podcasty,
newsletter

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie literatury przedmiotu.

W ostatnich latach biblioteki rozwinety i wzbogacity swojg oferte e-ustug w oparciu o tech-
nologie komunikacyjno-informacyjne. W ksigzce pt. Biblioteki w nowym otoczeniu J. Woj-
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ciechowskiego jest mowa m.in. o trzech kategoriach ustug zdalnych. Autor dzieli wiec ustu-
gi na: tradycyjne (bezposrednie) — najstarszy, wrecz klasyczny wariant ustug bibliotecz-
nych®, czyli udostepnianie prezencyjne ksiegozbioru oraz udostepnianie ksiegozbioru na
wynos' oraz ustugi zdalne (posrednie). Nalezg do nich ustugi standardowe (komunikaty,
filmy instruktazowe), automatyczna oferta interaktywna (katalogi biblioteczne, rezerwacja
miejsc w czytelniach, zamowienia on-line) i ustugi obustronnie aktywne, np. rozmowy z bi-
bliotekarzami za pomocg narzedzi sieciowych. Zwtaszcza te dwie ostatnie sg dla uzyt-
kownikoéw wygodne, poniewaz nie ograniczajg go ani czasowo, ani przestrzennie.

Piszgc o ustugach elektronicznych, warto tez wspomnie¢ o stosowanej czesto w literaturze
przedmiotu klasyfikacji, ktéra odnosi sie bezposrednio do sposobu komunikacji miedzy
ustugobiorcg a ustugodawcy. Jest to podziat na ustugi asynchroniczne i synchroniczne. Te
pierwsze realizowane sg na zasadzie jednostronnej komunikacji z opdznieniem czasowym
(np. poczta elektroniczna, formularze WWW, FAQ — najczesciej zadawane pytania, new-
sletter, ankiety, ksiegi gosci i in.), gdzie nie dochodzi do bezposredniej interakcji biblioteka-
rza z czytelnikiem. Natomiast te drugie to ustugi oferowane w czasie rzeczywistym, gdzie
odbywa sie dwustronna komunikacja miedzy nadawcg i odbiorcg komunikatu (listy dysku-
syjne, fora dyskusyjne, czaty, komunikatory itp.).

Zakonczenie

Szeroki wybor ustug swiadczonych drogg elektroniczng sprawia, ze instytucja w oczach
odbiorcéw jest wiarygodna i nowoczesna. Wspétczesna biblioteka, chcgc uzyska¢ miano
nowoczesnej, musi wiec mie¢ profesjonalnie wykonang i prowadzong strone WWW, OPAC
oraz oferowac realizacje wybranych ustug za posrednictwem internetu, np. wypozyczenia
miedzybiblioteczne czy zapytaj bibliotekarza. Dzieki zastosowaniu e-ustug w dziatalnosci
ustugowej bibliotek mozna m.in.: poszerzy¢ oferte, dotrze¢ do wiekszej liczby potencjal-
nych czytelnikow, zwiekszy¢ szybkos¢ realizacji procesu ustugowego (oszczednos$¢ cza-
su), obnizy¢ znaczgco koszty ustug oraz da¢ wglad czytelnikom w proces ich realizacji.

Ponadto mozliwos¢ mobilnego dostepu do oferowanych ustug to takze wygoda dla uzyt-
kownikdéw bibliotek, zwtaszcza jesli chodzi o ich odbidr, ktéry moze odby¢ sie w dowolnym
czasie i miejscu. Wykorzystanie e-ustug w dziatalnosci bibliotek oprécz szans niesie row-
niez zagrozenia, ktére wymienia J. Wojciechowski. Sg to: fizyczna nieobecnosc w bibliote-
ce korzystajgcych z niej uzytkownikéw", a takze ograniczona oferta i brak bezposredniego
kontaktu bibliotekarzy z uzytkownikami. Jak pokazat przyktad bibliotek Singapuru, gdzie
nastgpita petna automatyzacja takich ustug bibliotecznych, jak pobieranie optat za prze-
trzymane ksigzki, zapisy do biblioteki, wypozyczenia i zwroty, przynajmniej ta ostatnia oba-
wa wydaje sie bezpodstawna, poniewaz, mimo wprowadzonych udogodnien, kontakt z bi-
bliotekarzem okazat sie niezbedny™.

9 WOJCIECHOWSKI, J. Biblioteki w nowym otoczeniu. Warszawa: Wydaw. SBP, 2014, s. 60.

10 Tamze, s. 62.

11 Tamze, s. 64.

12 ROZNIAKOWSKA, M. i in. Biblioteka dawniej i dzi$. Hybrydowe, cyfrowe...? Jakie bedg i co moze wpty-
na¢ na ich ksztatt w przysztosci. W: Biblioteki XXI wieku. Czy przetrwamy?: || Konferencja Biblioteki Poli-
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Coraz czestsze wykorzystanie ustug elektronicznych w dziatalnosci ustugowej bibliotek
jest procesem nieuniknionym. W badaniach z ubiegtych lat, ktére dotyczyty m.in. ustug on-
line oferowanych przez biblioteki, uzytkownicy wysoko oceniali mozliwo$¢ skorzystania
z komercyjnych baz danych, czasopism elektronicznych oraz katalogéw on-line innych bi-
bliotek™. Wnikliwa analiza potrzeb uzytkownikdw i szybka reakcja na ich oczekiwania spra-
wita, ze obecnie tego typu ustugi sg juz standardem, zwtaszcza jesli chodzi o biblioteki
akademickie. To, w jaki sposdb odbiorcy w przysziosci ocenig biblioteczne ustugi elektro-
niczne, przyczyni sie do wzrostu popularnosci lub nie tej instytucji w otoczeniu oraz wpty-
nie na stworzenie odpowiedniego wizerunku. Dlatego tez biblioteki chetnie wykorzystuja
mozliwosci internetu w celu usprawnienia procesow ustugowych. Potwierdzajg to takze
najnowsze badania przeprowadzone przez Magdalene Wojcik. W roku 2012 do najcze-
Sciej oferowanych przez biblioteki e-ustug nalezato: udostepnianie publikacji (e-bookdw)
on-line, opracowanie kwerend on-line, opcja umozliwiajgca rezerwowanie publikacji on-li-
ne, realizacja wypozyczen miedzybibliotecznych™.

Reasumujac, e-ustugi mogg w pewnym stopniu zastgpi¢ ustugi tradycyjne, ale, jak podkre-
Sla M. Sikorski, [...] nie wszystkie ustugi nadajg sie do petnej automatyzacji w kanatach
elektronicznych — klient nadal oczekuje doswiadczen i chce by¢ nadal aktywny, pragnie
zachowac pewng kontrole nad procesem ustugowym, akceptuje daleko idgcg automatyza-
cje zadan zmudnych i mato inspirujgcych'™. Pozwala to mie¢ nadzieje, ze w niedalekiej
przysztosci bibliotekarze nadal bedg potrzebni, chociaz ich zadania i rola zmienig sie zna-
czgco.
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