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Rewolucja informacyjna XX w. nasycila zycie technika i doprowa-
dzita do uksztaltowania spoleczenstwa nowego typu. Okresla sie
je réznymi nazwami — najczeéciej, za Manuelem Castellsem, mia-
nem spoleczenstwa sieciowego, uwzgledniajac spoteczne i socjo-
logiczne' przeobrazenia, lub tez spoleczenstwem informacyjnym,
ktérego wyrdzniajaca sie cecha jest przetwarzanie informacji
i komunikowanie si¢ przy wykorzystaniu nowoczesnych techno-
logii®. Juz Castells zwrdcil uwage na role jaka w postindustrialnym
spoleczenstwie beda spelnialy zaawansowane ustugi’. I rzeczywiscie
w szybkim czasie nastapila serwicyzacja gospodarki, ktéra w duzej
mierze oparta jest w tej chwili na ustugach. Sektor ustug od wielu
lat rozwija si¢ elastycznie i dynamicznie, wytwarza najwicksza czes¢
PKB, jest rowniez obszarem zatrudniajacym najwiecej pracujacych®.
Pisze si¢ nawet o nadejsciu ,epoki ustug™, a dominacja tej sfery stata

! M. Castells, Spoleczeristwo sieci, Warszawa 2010.

2 T. Goban-Klas, P. Sienkiewicz, Spoteczeristwo informacyjne: szanse, zagrozenia,
wyzwania, Krakow 1999, s. 44.

> M. Castells, op. cit., s. 407-414.

*S. Ostrowski, Trendy w e-ustugach, [w]: Zarzgdzanie i Finanse. Journal of Ma-
nagement and Finance, 2013, R. 11, s. 283.

*> 1. Rudawska, M. Sobon, Przedsigbiorstwo i klient w gospodarce opartej na ustu-
gach, Warszawa 2009, s. 9.
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sie tak waznym czynnikiem rozwoju spoleczenstwa, ze zyskalo ono
jeszcze jedna nazwe — spoleczenstwa ustugowego.

Gwattowny rozwdj technologii przyspieszyl rozwoj tego sektora,
bowiem globalna sie¢ internetowa stworzyla instytucjom $wiadczacym
ustugi nowe mozliwosci — rozwoj technologii sprawil, ze tradycyjne
ustugi przeobrazily si¢ w elektroniczne, dostgpne za posrednictwem
Internetu, czyli e-ustugi. W efekcie znaczna czes$¢ zycia wspolczesne-
go spoleczenstwa przeniosta sie do sieci.

W literaturze przedmiotu mozna znalez¢ wiele definicji e-ustugi
réznigcych si¢ od siebie ze wzgledu na duza dynamike ich rozwoju.
Michat Sliwinski, definiujgc ten termin, podaje cztery najwazniejsze
cechy, ktére musi ona spetnia¢:

- jest $wiadczona w sposdb czg¢sciowo lub catkowicie zautomaty-
zowany przez technologie informacyjna

— jest realizowana w Internecie i za posrednictwem Internetu

- jest zindywidualizowana wzgledem odbiorcy (ustuga persona-
lizowana)

- strony $wiadczonych ustug znajduja si¢ w innych miejscach
(ustuga zdalna)®.

E-ustugi mozna takze rozumie¢ jako wirtualng formule $wiad-
czenia ustug, w ktdrej potrzeba zostaje zaspokojona przy wykorzy-
staniu na wszystkich etapach sieci Internet — od przedstawienia jej,
poprzez zamoéwienie, po $wiadczenie i kontakt po jej wykonaniu.
Droga elektroniczna pozwala na $wiadczenie ustug w sposéb bar-
dziej ekonomiczny i efektywny, funkcjonowanie firmy staje si¢ ela-
styczne i skutkuje powstaniem nowych produktéw’. E-ustugi niosa
ze sobg niezwykle wazne innowacje:

- produktowa — wprowadzenie nowych lub ulepszenie oferowa-
nych wczesniej ustug,

— procesowa — wprowadzenie nowych metod ich $§wiadczenia,

- marketingowg - zastosowanie nowych metod w ich promocji,

¢ M. Sliwinski, Modele biznesowe e-ustug, Warszawa 2008, s. 2 [online] [do-

step online 12.03.2015]. Dostepny w Internecie: <http://www.web.gov.pl/g2/bi-
€/2009_03/9f8f4a02eb05becf562a9f7320c00390f.pdf>.

7 A. Dabrowska, M. Janos$-Kresto, A. Wodkowski, E-ustugi a spoteczeristwo in-
formacyjne, Warszawa 2009, s. 41.
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- organizacyjng — zastosowanie nowej metody organizacji pracy
przy obstudze ich elektronicznej wersji®.

Rozwijajace si¢ e-ustugi przynosza konkretne rozwigzanie dla
konkretnego zapotrzebowania, udzielaja konkretnej odpowiedzi na
konkretne pytanie. Waznym aspektem w e-ustugach jest to, ze ustu-
gobiorca zachowuje duzg indywidualnos¢, a jednoczesnie nie jest
wymagana jego obecno$¢ w tym samym czasie i miejscu co ustugo-
dawcy’.

Dzi$ e-ustugi spelniajg istotng role w zyciu spotecznym i go-
spodarczym - ich dostepno$¢ utatwila konsumentom korzystanie
z oferowanych przez rézne instytucje produktow. E-ustugi sg wy-
korzystywane w takich obszarach jak komunikacja, administracja,
handel, bankowo$¢, finanse, kultura, nauka, turystyka. Staly sie one
synonimem nowoczesnosci i wyrazem postepu - eliminujg bariery
techniczne, spoteczne i kulturowe, m.in.:

- wykluczenie cyfrowe czgsci spoleczenstwa,

- niski poziom wiedzy na temat technologii informacyjnych,

- brak zaufania spoleczenstwa do elektronicznej komunikacji
i korzystania z e-ustug'’.

Co wazne, wprowadzanie e-ustug niejako wymusza nabycie no-
wych umiejetnosci przez potencjalnych uzytkownikéw, mozna wigc
powiedzie¢, ze branza ta spelnia role cywilizacyjng - rozwijajg spo-
teczenstwo informacyjne'.

Na skutek serwicyzacji gospodarki w zakresie produkowania ustug
zmienil sie rynek i zachowania konsumenckie, a przeobrazenia te za-
wazyly réwniez na rozwoju dzialalnosci bibliotek. Osoby korzystaja-
ce z bibliotek staty si¢ e-konsumenci postugujacy sie Internetem jako
kanalem komunikacyjnym i majacy okreslone oczekiwania. Niezbed-

8 Ibidem, s. 42-43.

? R.Flis, J. Szut, B. Mazurek-Kucharska, J. Kucinski, E-ustugi - definicja i przykta-
dy, Warszawa 2009, s. 4 [online] [dostep online 28.01.2014]. Dostepny w Internecie:
<http://www.web.gov.pl/g2/big/2009_12/e128419bc4acal881822862d9da143£5.
pdf>.

10" K. Batko, G. Billewicz, E-ustugi w biznesie i administracji publicznej, ,Studia
Ekonomiczne”. Zeszyty Naukowe Wydzialowe nr 136. B. Kos (red.), Uniwersytet
Ekonomiczny, Katowice 2013, s. 61.

AL StyS, Uslugi: przeszlosC, terazniejszos¢ — przysztosé, [wl: Przedsigbiorstwo
i klient w gospodarce opartej na ustugach, Warszawa 2009, s. 18.
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nym warunkiem do usatysfakcjonowania uzytkownikéw stalo si¢ wiec
unowocze$nienie obstugi poprzez przeniesienie czgéci ustug do sieci.
Biblioteki, wpisujac si¢ w rozwdj spoleczenstwa informacyjnego, wyko-
rzystujacsie¢ elektronicznejkomunikacjioraztechnologie cyfrowe uru-
chomily szereg ustug, ktére zaspokoily rosnace potrzeby i oczekiwania
czytelnikéw. Dzi$ biblioteki udostepniaja informacje i oferuja szybka
i nowoczesng obstuge, ktora stala si¢ standardem w funkcjonowaniu
bibliotek. Naleza do nich:

- zdalny dostep do e-zasobdw,

— elektroniczne zamowienia,

- elektroniczne prolongaty,

- platformy elektronicznej komunikacji z uzytkownikiem.

W 2012 r. Biblioteka Uniwersytecka w Poznaniu wdrozyta dwie
kolejne nowatorskie ustugi:

- LIBSMART COPY - zautomatyzowany system zdalnego za-
mawiania kopii materialéw bibliotecznych,

- LIBSMART PAYMENT - ustuge zdalnego optacania kary bi-
blioteczne;j.

Obie te elektroniczne ustugi stanowig cze¢$¢ pakietu aplikacji
LIBSMART, ktéry byl wdrazany w Bibliotece Uniwersyteckiej w Po-
znaniu w celu automatyzacji procesu tej sfery dla uzytkownikéw.
Obok LIBSMART PAYMENT i LIBSMART COPY wdrozono takze
ustugi oparte na aplikacji LIBSMART REMINDER:

- e-powiadomienia o realizacji zamdwien,

- e-przypomnienia o terminie zwrotu materiatéw bibliotecz-
nych,

- e-monity.

Wdrozenie innowacyjnych aplikacji poprzedzone zostalo bada-
niem potrzeb bibliotekarzy i uzytkownikéw. Badang grupe stanowity
biblioteki konsorcjum Poznanskiej Fundacji Bibliotek Naukowych.
Analiza wykazala, Ze oferowane ustugi nie s3 w pelni zintegrowa-
ne z systemami komputerowymi i nie s3 w petni zautomatyzowane.
Rozpoczeto wigc przygotowanie odpowiednich aplikacji, ktérych
efektem mial by¢ pakiet ustug spetniajgcy nastepujace warunki:

- w centrum stawia uzytkownika biblioteki,

- wspomaga prace bibliotekarza,

- wykorzystuje technologie informatyczne,
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- niweluje bariery i ograniczenia biblioteki tradycyjnej,
- wzbogaca oferte dostepnych ustug'.

Wdrozenie nowego pakietu ustug potrzebowalo réw-
niez podjecia roznorodnych dzialan w sferze organizacyjnej
i prawnej. Aplikacja LIBSMART PAYMENT wymagata wybo-
ru providera bankowosci elektronicznej, natomiast LIBSMART
COPY wyjasnienia kwestii prawnych, aby dzialala zgodnie
zprawemautorskim. Wszystkieaplikacje LIBSMART s3 zintegrowane
z komputerowym systemem bibliotecznym. Zostaly posadowione na
serwerze wynajetym w ramach hostingu, ktéry zapewnia sprawne
i bezpieczne dziatanie wszystkich aplikacji®.

LIBSMART COPY

LIBSMART COPY to ustuga wprowadzona w roku 2012. Ofe-
ruje ona dostarczanie zainteresowanej osobie zeskanowanych frag-
mentéw ksigzek lub pelnych tekstow artykutéw. Jest zautomatyzo-
wana, wykorzystuje bowiem sie¢ elektroniczng. Uzytkownik zdalnie
uruchamia aplikacje poprzez przycisk ,,Zamoéw kopig”, ktory znajdu-
je sie w katalogu on-line przy kazdym tytule ksigzki lub czasopisma.
W pierwszym etapie wykonuje dwa kroki:

- zalozenie konta wraz z akceptacja regulaminu,

- wypelnienie elektronicznego formularza ze szczegétami zamo-
wienia

W nastepnym etapie nastepuje:

- otrzymanie przez uzytkownika wyceny sporzadzenia skanu (1
skan 0,60 zt)

— akceptacja i zdalne optacenie ustugi przez uzytkownika

— pobranie pliku (w ciagu 7 dni od oplacenia skanu)

Od poczatku dzialania ustugitj. 2012 r. na platformie LIBSMART
COPY zarejestrowalo si¢ 2139 0s6b i ztozono 4227 zaméwien.

12 P. Karwasinski, A. Gniot, Wizja, odwaga, realizacja - aplikacje libsmart w Bi-
bliotece Uniwersyteckiej w Poznaniu, [w]: Biblioteka w komérce? — przyszlos¢ ustug
bibliotecznych, red. M. Wroclawska, J. Jerzyk-Wojtecka, £.6dz 2013, s. 66.

3 Ibidem,s. 75.
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Liczba ,statych klientéw”, czyli klientéw korzystajacych z ustugi
co najmniej dwukrotnie wyniosta 605.

Ponizszy wykres przedstawia wykorzystanie LIBSMART COPY
od poczatku jej powstania czyli 2012 roku do listopada 2013.

IL. 1 Statystyki wykorzystania LIBSMART COPY od 2012 do li-
stopada 2013 roku

Ilustracja 1 - wykres LIBSMART COPY
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Jak pokazuja statystyki, ustuga LIBSMART COPY cieszy si¢ nie-
stabnacym zainteresowaniem. Przycisk ,,Zamoéw kopie” przy kazdym
tytule w katalogu on-line stanowi swoistg reklame ustugi, informacje
o niej i zachete do skorzystania z niej. Zamawianie i oplacanie jest pro-
ste, kontakt mailowy zapewnia stalg informacje, a wycena podawana
jest w ciagu 24h od zlozenia zamdwienia. Jest to wiec ustuga szybka,
zaspokajajaca oczekiwanie uzytkownika i, co wazne dla Biblioteki, ge-
neruje przychody. Stata si¢ ona wiec ,,matym sukcesem ekonomicznym”

LIBSMART PAYMENT

LIBSMART PAYMENT to ustuga umozliwiajaca zdalne optacanie
kar za przetrzymanie materiatéw bibliotecznych. Czytelnik na swo-
im koncie widzi przycisk ,,Sprawdz i zapta¢ kare w Bibliotece Uni-
wersyteckiej” — i poprzez niego jest przekierowany do systemu ban-
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kowosci elektronicznej. Kara moze wynosi¢ juz od 50 gr, optacenie
za$ odblokowuje konto biblioteczne, dajac mozliwos¢ przedtuzenia
terminu zwrotu ksigzek.

W 2012 r. liczba kar optaconych zdalnie wyniosta 3806, w 2013 r.
- 5239.

Statystyki wykorzystania pokazuja, ze w 2012 r. % kwoty kar
w Bibliotece Uniwersyteckiej zostala optacona zdalnie.

IL. 2. Statystyki wykorzystania ustugi LIBSMART PAYMENT:

Ilustracja 2 - Wykres LIBSMART PAYMENT
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Ustuga LIBSMART PAYMENT stala si¢ bardzo czesto wyko-
rzystywang i doceniang przez uzytkownikéw. Pracownicy Biblioteki
Uniwersyteckiej czesto stysza pozytywne o niej opinie. Czytelnicy
mieszkajacy czy przebywajacy chwilowo poza miastem czy krajem
z ulga przyjmuja wiadomos¢ o mozliwosci zdalnego optacenia kary,
a wiec rozwigzania waznego dla nich problemu bez koniecznosci
przybycia do gmachu Biblioteki.

Nowatorskie ustugi Biblioteki Uniwersyteckiej w Poznaniu cha-
rakteryzujg si¢ podstawowymi cechami e-ustug:

- indywidualizacja i personalizacjg — ustugi sa skierowane do
konkretnego uzytkownika,

- Tatwoscia i intuicyjno$cig w obstudze,

- oryginalnoscig — zostaly uruchomione jako pierwsze wéréd
polskich bibliotek,
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- dostepnosciag w systemie 24/7.

W celu przesledzenia rozwoju elektronicznych ustug bibliotecz-
nych w marcu 2015 zostalo poddane badaniom 11 polskich bibliotek
uniwersyteckich. Zbadano dostepnos¢ nastepujacych ustug:

1. Elektroniczne powiadomienie o realizacji zamdéwienia

2. Elektroniczne przypomnienie o terminie zwrotu materialow
bibliotecznych

3- Elektroniczne monity

4. System zdalnego optacania kary bibliotecznej

5- Zautomatyzowany system zdalnego zamawiania kopii mate-

riatéw bibliotecznych

Wyniki badan przedstawia ponizsza tabela.

Tabela 1. Wykaz elektronicznych ustug bibliotecznych funkcjonujacych
w wybranych bibliotekach uniwersyteckich

Elektronicz- | Elektroniczne | Elek- System Zautomatyzo-
ne powia- | przypomnie- | tro- | zdalnego | wany system
domienie | nie o terminie | niczne | oplacania | zdalnego za-
o realizacji zZwrotu monity | karybi- | mawiania kopii

zamoOwienia | materiatow bliotecznej materialow

bibliotecznych bibliotecznych
Biblioteka - + + - -
Uniwersytecka
w Warszawie
Biblioteka - + + - -
Jagielloniska
Biblioteka - + - - -
Uniwersytecka
we Wroclawiu
Biblioteka + + + + +
Uniwersytecka
w Toruniu
Biblioteka - + + - -
Gléwna
Uniwersytetu
Gdanskiego
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Elektronicz- | Elektroniczne | Elek- System Zautomatyzo-
ne powia- | przypomnie- | tro- | zdalnego | wany system
domienie | nie o terminie | niczne | oplacania | zdalnego za-
o realizacji zwrotu monity | karybi- | mawiania kopii

zamOwienia | materiatow bliotecznej materialéw

bibliotecznych bibliotecznych
Biblioteka + + + - -
Uniwersytetu
Lodzkiego
Biblioteka + + + - -
Uniwersytetu
Slaskiego
w Katowicach
Biblioteka + + - - -
Uniwersytetu
Rzeszowskiego
Biblioteka + - - - -
Uniwersytecka
w Biatymstoku
Biblioteka + + + - -
Gléwna
UMCS
Biblioteka + + + + +
Uniwersytecka
w Poznaniu

Z powyzszych danych wynika, ze dostepnos¢ e-ustug w badanych
bibliotekach jest ré6znorodna. Mozna stwierdzi¢, ze do standardu
norm tych instytucji dolaczyta mozliwo$¢ elektronicznego przypo-
mnienia o terminie zwrotu — na 11 bibliotek tylko jedna nie posiada
tej funkcji. Warto tez odnotowac, ze wigkszo$¢ bibliotek (w liczbie
8) wysyla swoim uzytkownikom monity za posrednictwem poczty
mailowej. Rozwija si¢ takze ustuga elektronicznego powiadamiania
o realizacji zamoéwienia — sposréd 11 badanych bibliotek 7 ja wdro-
zyto. Do rzadkosci natomiast naleza te bedace tematem niniejszego
artykulu, czyli ustuga zdalnego oplacenia kary bibliotecznej i zauto-
matyzowany system zamawiania kopii materiatéw bibliotecznych -
oferuja je tylko Biblioteka Uniwersytecka w Poznaniu, ktéra wpro-
wadzila te funkcje jako pierwsza, oraz Biblioteka Uniwersytecka
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w Toruniu. Obydwie instytucje oferuja wszystkie dostepne e-ustugi
biblioteczne, wykorzystujac rozwoj technologii oraz dostosowujac
obstuge do zmieniajacej si¢ mentalnosci uzytkownikow sieci.

Biblioteka Uniwersytecka po wprowadzeniu nowatorskich ustug
LIBSMART COPY i LIBSMART PAYMENT jawi si¢ jako instytucja,
ktéra w pelni wykorzystuje wirtualng przestrzen do rozwinigcia ofero-
wanych uzytkownikowi ustug. Przelamuje ona fizyczne ograniczenia —
czytelnik dzigki LIBSMART COPY moze korzystac z jej zasoboéw poza
jej murami, a ustuga LIBSMART PAYMENT daje mu kolejne proste
narzedzie do korzystania ze swojego konta bez koniecznosci wizyty
w bibliotece. Wprowadzenie e-ustug rozwinglo jeszcze bardziej komu-
nikacje elektroniczna biblioteki z uzytkownikami, dla ktérych podstawe
zycia stanowi wlasnie sie¢. Biblioteka, $wiadczac nowatorskie mozliwo-
$ci, umocnita swdj wizerunek jako instytucja cechujaca sie elastyczno-
$cig, otwartoscia, kreatywnoscia. Dostosowujac si¢ do zmieniajacego
si¢ otoczenia, w ktérym dynamicznie rozwijajg si¢ innowacje, dofaczyla
ona do sieci ustug funkcjonujacych w dzisiejszym spoleczenstwie.

Warto w tym miejscu zauwazy¢, ze kazda nowe udogodnienie
spotyka si¢ na poczatku z pewnym sceptycyzmem u konsumentow'.
W spoleczenstwie informacyjnym jednakze korzystanie z e-ustug
jest podyktowane uniwersalnymi motywami, do ktérych naleza:

- oszczednos¢ czasu,

- bogata oferta,

- wygoda,

- przelamywanie barier geograficznych i czasowych,

- oszczednosci finansowe'.

Nowatorskie ustugi pakietu LIBSMART odpowiadajg na te po-
trzeby i motywy dzialania uzytkownikéw. Statystyki przedstawio-
nych ustug Biblioteki Uniwersyteckiej pokazuja pozytywna postawe
czytelnikéw wobec procesu unowocze$niania obstugi — akceptacje
innowacyjnych metod korzystania z Biblioteki. Pamietajmy bowiem,
ze odbiorcg ustug bibliotecznych jest homo informaticus — cztowiek

" A.Jachnis, Psychologia konsumenta. Psychologiczne i socjologiczne uwarunko-
wania zachowa# konsumenckich, Bydgoszcz—Warszawa 2007.
!> A. Dabrowska, M. Janos- Kresto, A. Wédkowski, op. cit., s. 138.
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posiadajacy umiejetnosci niezbedne do korzystania z nowych tech-
nologii'é, to czlowiek nowoczesny, ktérego jedna z cech jest predys-
pozycja i sktonnos¢ do akceptowania innowacji'’. Biblioteka poprzez
wprowadzenie nowatorskich rozwigzan stala sie dla niego instytucja
nowoczesng, jest rowniez atrakcyjnym ustugodawca nadazajacym za
rozwojem spoleczenstwa informacyjnego.

Streszczenie

W artykule przedstawiono nowatorskie rozwigzania Biblioteki Uni-
wersyteckiej w Poznaniu w przestrzeni wirtualnej, polegajace na
wprowadzeniu nowych elektronicznych ustug bibliotecznych. Sku-
piono sie na opisaniu wdrozonych innowacji, dzieki ktérym bibliote-
ka postrzegana jest jako instytucja przyjazna uzytkownikom, §wiad-
czaca ustugi zgodne z oczekiwaniami spoleczno$ci oraz istniejaca
i komunikujgca sie w srodowisku internetowym.

B MONIKA THEUS

The library in the network of services: innovative services in Bib-
lioteka Uniwersytecka w Poznaniu [Poznan University Library]

summary

The article presents innovative solutions that were introduced by
Biblioteka Uniwersytecka w Poznaniu [Poznan University Library]
into virtual space and consist in providing new electronic library ser-
vices. The focus is on the implementation of these innovations which
allow the library to be perceived as user-friendly, catering for the
needs of the community as well as operating and communicating in
the internet environment.

e 'W. Watroba, Homo informaticus w globalnym hipermarkecie, [w:] Spofecze-
stwo informacyjne: aspekty funkcjonalne i dysfunkcjonalne, red. L.H. Haber, M. Nie-
zgoda, Krakow 2006, s. 441-449.

7 K. Krzysztofek, M.S. Szczepanski, Zrozumie¢ rozwdj, Katowice 2005, s. 44.






