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Zmierzy¢ niemierzalne — pomiar satysfakcji uzytkownikéw oraz badanie
wplywu i wartosci bibliotek akademickich

Edyta Strzelczyk — ukonczyta studia magisterskie w Instytucie Informaciji
Naukowej i Studidéw Bibliologicznych oraz studia licencjackie na kierunku
socjologia na Uniwersytecie Warszawskim. Od 2011 r. pracuje jako bi-
bliotekarz w Oddziale Udostepniania i Przechowywania Zbioréw w Biblio-
tece Gidwnej PW. Jej zainteresowania zawodowe skupiajg sie wokot
statystyki bibliotecznej, analiz efektywnosci i jakosci pracy bibliotek oraz
udostepniania wynikéw prac badawczych w otwartych zasobach. Cztonek
Zespotu SBP ds. badania efektywnosci bibliotek oraz konsultant Zespotu
ds. Standardow dla Bibliotek Naukowych. Wspétautorka opracowania Jak
i = przeprowadzi¢ badania satysfakcji uzytkownikéw biblioteki? Poradnik dla
Edyta - -2 bibliotekarzy oraz licznych materiatébw pomocniczych stuzgcych do reali-
Strzelczyk zacji tych badan.

Streszczenie: Celem artykutu jest przedstawienie modelu kompleksowego i wielostronnego opisu oraz oceny
funkcjonowania bibliotek szkdt wyzszych. Model ten sktada sie z trzech kluczowych elementéw: wykorzystanie
danych statystycznych i wskaznikdw funkcjonalnosci, badanie satysfakcji uzytkownikow oraz badanie wptywu
i wartosci bibliotek. Wprowadzenie nowych uregulowan organizacyjno-prawnych, ktére wynikajg z Ustawy
z dnia 20 lipca 2018 r. Prawo o szkolnictwie wyZzszym i nauce, skiania do siegania po narzedzia umozliwiajgce
dokonanie ewaluacji funkcjonowania jednostek sktadowych uczelni. W nowej ustawie mozna odnalez¢ jedynie
ubogie zapisy odnosnie obecnoéci bibliotek w strukturach uczelni, co niesie ze sobg wiele watpliwosci i obaw
dotyczgcych przysztosci bibliotek akademickich. Dostarczanie wladzom zwierzchnim dowodoéw na to, ze biblio-
teki sg instytucjami przydanymi i potrzebnymi oraz dziatajg w sposéb rentowny i wydajny, bedzie stanowito
wazne zadanie dla bibliotek, nie tylko w poczatkowym okresie wdrazania wytycznych wynikajgcych z zapisow
nowej ustawy.

Stowa kluczowe: AFBN, pomiary efektywnosci, statystyki biblioteczne, wskaznik Satysfakcja uzytkownikéw,
badania uzytkownikéw bibliotek, wptyw bibliotek, warto$¢ bibliotek, badanie wptywu i wartosci bibliotek

To measure immeasurable —the measurement of users' satisfaction and
study of the impact and value of academic libraries

Abstract: The aim of the article is to present a comprehensive and multilateral model description and
assessment of the functioning of university libraries. This model consists of three elements: the use of
statistical data and functional indicators, user satisfaction surveys and the study of the impact and value of
libraries. The introduction of new organizational and legal regulations, which result from the Law on Higher
Education and Science (20 July 2018), encourages reaching for tools enabling the evaluation of the
functioning of university component units. The new act includes sparse records regarding the presence of
libraries in a university's structures, which results in many doubts concerning the future of academic libraries.
Providing authorities with evidence that libraries constitute useful and needed institutions, and that they
operate in a profitable and efficient manner will be an important task for libraries, not only in the initial period
of implementing the guidelines resulting from the provisions of the new act.
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Prezentacja

Nagranie

Wstep

Nowa ustawa Prawo o szkolnictwie wyzszym i nauce® (obowigzujgca od 1 pazdziernika
2018 r.) nadal budzi wiele pytan i obaw w srodowisku bibliotekarskim. Zapisy dotyczgce
funkcjonowania bibliotek w strukturach uczelni oraz ich zadan sg bardzo zdawkowe. Wigk-
szo$¢ uczelni nadal prowadzi prace nad dopasowaniem swoich statutow i strategii dziatan
do wytycznych Ustawy 2.0. Kluczowe prace prowadzone sg w zakresie:
e nowego uktadu dziedzin i dyscyplin (przyporzgdkowanie kierunkow studiéw do dys-
cyplin naukowych),
e zastgpienia dotychczasowej parametryzacji jednostek podstawowych odmiennymi
wytycznymi odnosnie ewaluacji jakosci dziatalnosci naukowej,
e adaptacji uczelni do nowych zasad finansowania nauki i szkolnictwa wyzszego.

Zmiany w uczelniach w duzej mierze dotyczg aspektdéw organizacyjnych i strukturalnych.
Wydaje sie, ze w nattoku tych przeksztatceh sprawy bibliotek schodzg na dalszy plan.
Jednak to wiasnie same biblioteki muszg zadba¢ o to, aby w otoczeniu wszechobecnej
reorganizacji nie pas¢ ofiarami ,cieé” finansowych, organizacyjnych czy przestrzennych?.
W tym celu kluczowe wydaje sie udawadnianie i uzasadnianie, iz naktady, ktére uczelnia
ponosi na rzecz biblioteki, sg niezbedne do realizacji powierzonych jej zadan, a ich efekty
sg korzystne i wartosciowe dla organizatora i spotecznosci akademickie;.

Opis i ocena dziatania instytucji

Opis funkcjonowania instytucji powinien sie odnosi¢ do wszystkich ptaszczyzn i obszaréw
jej dziatania. Obejmowac zaréwno wykorzystanie zasobow (finansowych, personalnych,
materialnych), jak i zrealizowane ustugi, wytworzone produkty, efekty dziatan. Ocena insty-
tucji non profit sektora publicznego (w tym przypadku biblioteki) wymaga przyjecia precy-
zyjnych i dobrze zdefiniowanych kryteriow®. W latach 70. XX w. zaczely sie pojawia¢
pierwsze modele wskazujgce na kluczowe elementy w pracy bibliotek, ktore powinny by¢

! Ustawa z dnia 20 lipca 2018 r. Prawo o szkolnictwie wyzszym i nauce [online]. Dz.U. 2018 poz. 1668.

LDoste,p 7.07.2019]. Dostepny w: http://prawo.sejm.gov.pl/isap.nsf/DocDetails.xsp?id=WDU20180001668.
OAKLEAF, M. Value of Academic Libraries: A Comprehensive Research Review and Report. [online].

Chicago: Association of College and Research Libraries, 2010, s. 11. [Dostep 7.07.2019]. ISBN

9780838985687. Dostepny w:

http://www.ala.org/acrl/sites/ala.org.acrl/files/content/issues/value/val report.pdf.

® SZMIGIELSKA, T.U. Standardy oceny bibliotek akademickich. Warszawa: Wydaw. SBP, 2017, s. 11. ISBN

9788361464495.
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uwzgledniane w ocenianiu ich dziatania*. Najczesciej wymieniane kryteria zwigzane byty
m.in. z: osigganiem celdéw i realizacjg zadan, dystrybucjg zasobow, procesami, we-
wnetrzng organizacjg, ale takze opiniami i poziomem zaspokojenia potrzeb klientow (pra-
cownikéw i uzytkownikéw) oraz oddziatywaniem na otoczenie®. Roshwita Poll stworzyta
w 2009 r. koncepcje catosciowej oceny dziatania bibliotek, w ktorej to skondensowata
wiekszos$¢ weczesniej wymienianych kryteridw, wyodrebniajgc trzy obszary:

e ocena funkcjonalnosci,

e ocena z punktu widzenia uzytkownikow,

e ocena wplywu i wartosci bibliotek®.
Powyzsza koncepcja wydaje sie obejmowaé wszystkie obszary dziatania bibliotek, po-
czagwszy od jej ,wnetrza” (zasoby, procesy, rezultaty), poprzez klientéw (wewnetrznych —
pracownicy, zewnetrznych — uzytkownicy), kornczac na otoczeniu ,zewnetrznym” (organi-
zator, instytucje wspotpracujgce, spoteczenstwo).

Chcac opisac i oceni¢ dziatanie instytucji, ktérych miernikami efektywnosci nie sg wytwa-
rzane zyski finansowe, dobrze jest posiadaé pewien punkt orientacyjny, swoisty wzorzec,
ktéry okresla optymalny stan — stuzg temu standardy i normy. Standard jest to najkorzyst-
niejsze dziatanie, zestaw pozgdanych cech, najlepsze rozwigzanie; norma — oznacza usta-
lona, ogdlnie przyjeta zasade postepowania’. Aby okresli¢ standardy dziatania bibliotek,
nalezy uwzgledni¢ szereg czynnikow, ktore je roznicujg: typ, wielkos¢, zrédto finansowa-
nia, status organizacyjno-prawny, obstugiwang populacje itp. Inne bedg standardy funk-
cjonowania dla biblioteki publicznej gminy miejsko-wiejskiej, a inne np. dla biblioteki naj-
wiekszej publicznej uczelni w Polsce. Owe standardy dziatania bibliotek powinny zosta¢
wyznaczone w oparciu o solidne podtoze metodologiczne i rzetelne dane. Systematyczne
i dtugofalowe badania catosci funkcjonowania bibliotek, na podstawie statystyk bibliotecz-
nych, wskaznikéw funkcjonalnosci, badan uzytkownikéw oraz wptywu i wartosci bibliotek,
moga doprowadzié do wypracowania owych standardéw®. Postugiwanie sie nimi pozwoli
na optymalizacje dziatania biblioteki oraz wiasciwe inwestowanie zasobow (finansowych,
osobowych itp.). Posiadajgc wyznaczone standardy, mozna dokonywa¢ samooceny oraz
analizy swoich dziatan na tle usrednionych wartosci ogolnokrajowych.

Standardy zwykle sg zaleceniami, a nie obligatoryjnymi wytycznymi, dgzenie do osiggnie-
cia ich poziomu jest zatem dobrowolnym dziataniem instytucji. Na czym moze polegac wy-
znaczenie i postugiwanie sie owymi standardami w funkcjonowaniu biblioteki szkoty wyz-
szej? Przyktadowo: opierajgc sie na dtugoletnich badaniach (kilku lub kilkunastoletnich)

* GLOWACKA, E. Kultura oceny w bibliotekach. Obszary, modele i metody badan jako$ci zasobow oraz
ustug biblioteczno-informacyjnych. Torun: Wydaw. Naukowe UMK, 2015, s. 20. ISBN 9788323135012.

> GORNY, M. Ocena efektywnosci udostepniania informacji w bibliotekach naukowych. Poznan: Wydaw.
Naukowe UAM, 1999, s. 29. ISBN 8323209952.

® POLL, R. Benchmarking in the form of performance indicators and Balanced Scorecard W: HEANEY, M.
(ed.). Library Statistics for the Twenty-first Century World: proceedings of the conference held in Montréal on
18-19 August 2008 reporting on the Global Library Statistics Project [online]. Miinchen: K.G. Saur, 2009, s.
61-71. [Dostep 10.07.2019]. ISBN 9783598441677. Dostepny w:
https://mwww.degruyter.com/downloadpdf/books/9783598441677/9783598441677.1.61/9783598441677.1.61.pdf.
" SZMIGIELSKA, T.U. (red.). Standardy w bibliotekach naukowych. Stan obecny i przyszto$¢, Warszawa:
Wyzsza Szkota Przedsiebiorczosci i Zarzgdzania, 2007, s. 7. ISBN 9788389437693.

® DERFERT-WOLF, L. Wprowadzenie do analizy funkcjonowania bibliotek naukowych. W: SZMIGIELSKA,
T.U. (red.), dz. cyt., s. 117.
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kompletnej® grupy bibliotek szkét wyzszych, wyznaczono, ze wydatki biblioteki (o okreslo-
nym typie, Zzrodle finansowania, statusie prawno-organizacyjnym, wielkosci, obstugiwanej
populacji itp.) w przeliczeniu na uzytkownika powinny miesci¢ sie w zakresie 290-310 zt —
standard krajowy™®. Zaréwno zbyt niska, jak i zbyt wysoka warto$é tego wskaznika (w od-
niesieniu do wyznaczonego standardu) nie jest dobrg sytuacjg i wymaga pogtebionych
analiz (np. poszukiwania zwigzkéw przyczynowo-skutkowych, analiz opinii klientéw biblio-
tek). Zbyt wysoki wskaznik moze oznaczaé, ze biblioteka ponosi nieracjonalnie wysokie
koszty w jednym lub kilku obszarach dziatan prowadzonych w zakresie: gromadzenia, ob-
stugi, utrzymania sprzetu i pomieszczen lub kosztéw personalnych (takie koszty sg
uwzgledniane przy wyliczaniu tego wskaznika w Analizie Funkcjonowania Bibliotek Na-
ukowych, AFBN). Zbyt niski wskaznik rowniez nie jest dobrym rozwigzaniem, wcale nie
musi oznaczac¢ oszczednosci, ale moze by¢ wynikiem niezgodnosci realizowanych dziatan
z wyznaczonymi celami czy misjg instytuciji.

W ramach projektu AFBN biblioteki uczestniczgce majg dostep do miar tendenciji central-
nej (Srednia arytmetyczna, mediana) wyliczanych dla danych statystycznych i wskaznikow
funkcjonalnos$ci dla wszystkich bibliotek uczestniczacych w projekcie lub w podziale na
typy. Dane te stanowig punkt wyjscia do poréwnan, okreslenia przecietnych poziomoéw
ogolnokrajowych i by¢é moze budowania standardow funkcjonowania bibliotek szkdt wyz-
szych.

Na chwile obecng dostepne sg standardy okreslajgce sposdb prowadzenia statystyk bi-
bliotecznych i realizacji badan opisujgcych i sprawdzajgcych funkcjonowanie instytuciji.
Jednolite metody i techniki gromadzenia oraz wykorzystania danych ilosciowych i jako-
Sciowych sg pierwszym etapem wypracowania standardéw funkcjonowania, ktére opierajg
sie na rzetelnych i wiarygodnych danych. Dysponujemy trzema kluczowymi dokumentami
normalizacyjnymi:
e PN-ISO 2789:2016 Informacja i dokumentacja — Miedzynarodowa statystyka biblio-
teczna,
e PN-ISO 11620:2017 Informacja i dokumentacja — Wskazniki funkcjonalnosci biblio-
tek,
e [SO 16439:2014 Information and documentation — Methods and procedures for as-
sessing the impact of libraries.

Model opisu i oceny funkcjonowania biblioteki
Pierwsza ptaszczyzna oceny dziatania biblioteki wskazana przez R. Poll to ocena funkcjo-

nalnosci. Bazuje ona na danych statystycznych w postaci nieprzetworzonej, czyli warto-
Sciach bezwzglednych opisujgcych wystepowanie jakiegos zjawiska oraz jego wielkosc,

9 Wyznaczenie standardéw na podstawie danych ze wszystkich bibliotek nalezacych do danej grupy czy
danego typu bibliotek zapewnia uzyskanie danych opisujgcych petng populacje — wszystkie jednostki
zbiorowosci statystycznej.

19 Jest to sytuacja hipotetyczna, na chwile obecng nie dysponujemy takimi standardami.



| Kongres Bibliotek

KB Szkot W)’iszyCh 12-14 czerwca 2019
SW” Lodz

np. liczba pracownikéw, stan zbioréw, budzet, powierzchnia. Sg to liczby okreslajgce to,
czym biblioteka dysponuje, czyli tzw. dane wejéciowe (ang. inputs)™*.

Zasoby wejsciowe zostajg poddane réznorakim procesom, np. gromadzenie, katalogowa-
nie, opracowanie, udostepnianie, udzielanie informacji. W wyniku przetworzenia danych
wejsciowych na drodze procesow otrzymujemy dane wyjsciowe (ang. outputs), czyli pro-
dukty/rezultaty. Przyktadami produktéw sg: liczba wypozyczen, udzielonych informaciji,
osoby przeszkolone, liczba sesji w bazach danych itp. Dane statystyczne stanowig opis
stanu obecnego, petnig funkcje informacyjng, umozliwiajg monitorowanie zmian na prze-
strzeni czasu w obrebie danej jednostki. Postugujgc sie samymi danymi statystycznymi,
nie mozna jednak dokonywac poréwnan miedzy instytucjami, nawet na podstawie usred-
nionych wartosci dla danej grupy instytucji. Operacje takie mogg by¢ wykonywane dopiero
przy pomocy wskaznikéw funkcjonalnosci, ktore przedstawiajg relacje naktady — efekty
oraz odnoszg sie do zapotrzebowania i wykorzystania zasobéw (materialnych, finanso-
wych, ludzkich)*?.

Zarowno dane statystyczne, jak i wskazniki funkcjonalnosci wyprowadzane sg z opisu
i analizy zjawisk odbywajacych sie w samej instytucji i z punktu widzenia instytucji (skupia-
ja sie na opisie jej dziatania). Wskaznikiem odbiegajgcym swoim charakterem i sposobem
wyznaczania od pozostatych jest wskaznik Satysfakcja uzytkownikéw, pokazujacy per-
spektywe odbiorcéw ustug bibliotecznych. Poznanie opinii uzytkownikoéw, ich ocen réznych
obszarow dziatania bibliotek oraz potrzeb i oczekiwan co do obecnego i przysztego funk-
cjonowania instytucji, umozliwia poszerzenie dokonywanych analiz o kolejny obszar.
W tym wypadku zrédtem informacji i danych nie sg obserwowalne i mierzalne zjawiska,
ktére pracownicy bibliotek mogg sami okresli¢/zmierzyé, ale subiektywne opinie uzytkow-
nikow.

Biblioteki nie dziatajg w prozni, ich istnienie i funkcjonowanie pozostawia réwniez ,$lady”
w szerszym srodowisku spotecznym, gospodarczym czy ekonomicznym. Oddziatywanie
bibliotek moze by¢ obserwowalne na kilku poziomach: pojedynczych oséb, grup czy ca-
tych spotecznosci, a takze instytucji. Poszukiwanie i sprawdzanie ,wielkosci i trwatosci”
tych sladéw i oddziatywan to badanie wptywu (ang. impact) i wartosci (ang. value) biblio-
tek.

Niemierzalne

Dzieki normie 1SO 2789, ktéra reguluje znaczenie kluczowych pojeé statystycznych oraz
wskazuje sposoby ich pomiaru, biblioteki réznych typédw mogg gromadzi¢, analizowacé
i interpretowa¢ dane wedtug jednolitych zasad. Wskazniki funkcjonalnosci zestandaryzo-
wane dzieki normie ISO 11620 stuzg samoocenie, badaniu jakosci oraz poréwnaniom

' ORR, R. Measuring the Goodness of Library Services. Cyt. za: GLOWACKA, E. Kultura oceny
w bibliotekach..., dz. cyt., s. 43.
12 DERFERT-WOLF, L. Wskazniki funkcjonalnosci i statystyka biblioteczna — normy miedzynarodowej, kra-
jowe i sprawozdawczos¢ GUS. W: V Konferencja Biblioteki Politechniki t 6dzkiej ,Znaczenie i badania jakoSci
w bibliotekach”, t6dz/Rogéw, 13—15 czerwca 2012. £ 6dz: Biblioteka Politechniki tddzkiej, 2012, s. 26. ISBN
9788392030287.
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z wartosciami usrednionymi. Pierwsza ptaszczyzna opisu i oceny dziatania bibliotek jest
zatem dobrze ugruntowana i opracowana. Wskaznik Satysfakcja uzytkownikéw zostat opi-
sany w normie 1ISO 11620, jednak adaptacja zasad jego wyznaczania na grunt polski na-
stgpita dopiero kilka lat temu. Natomiast badanie wptywu i wartosci bibliotek to zagadnie-
nia dosy¢ nowe.

Satysfakcja, wptyw czy tez wartoS¢ sg pojeciami abstrakcyjnymi, ich pomiar wydaje sie
zatem stosunkowo trudny. Kluczem do sukcesu w tej materii jest konceptualizacja®®, czyli
ustalenie znaczenia danego terminu i okreslenie elementéw, ktére mogg postuzy¢ do jego
empirycznego uchwycenia.

Satysfakcja jest subiektywnym uczuciem, stanem ludzkiego umystu, reakcjg emocjonalng.
Na jej wystepowanie mogg mie¢ wptyw rozne czynniki: osobiste (np. samopoczucie, stan
zdrowia), sytuacyjne (np. pogoda, wydarzenie bezposrednio poprzedzajgce), czynniki po-
chodzace od ustugodawcy (komunikacja i wizerunek instytucji)**. Niekiedy do pomiaru sa-
tysfakcji podchodzi sie z duzg rezerwg, uzasadniajgc to zbytnim subiektywizmem opinii
i zmiennoscig ludzkiej natury. Nalezy jednak mie¢ na uwadze, ze badania satysfakcji klien-
tow przeprowadzane z uzyciem technik badawczych podpartych naukowymi podwalinami
pozwalajg uzyskac¢ dane wiarygodne, z ktérych to mozna ,wyczytaé” wiele wartosciowych
informaciji.

Satysfakcje mozna bada¢ metodami bezposrednimi (informacje od klientéw) lub posred-
nimi, sprawdzajgc wyznaczniki odzwierciedlajgce zachowania klientéw w $rodowisku®
(np. wskazniki odwiedzin). Narzedzia badawcze mogg odwotywac sie do obiektywnych
kryteridw lub subiektywnych opinii, odnosi¢ sie do konkretnego aspektu/obszaru lub glo-
balnego ujecia funkcjonowania instytucji*®.

Wptyw wedtug Uniwersalnego stownika jezyka polskiego to oddziatywanie na kogos lub na
co$, a takze skutek tego oddziatywania, czyli jest to zmiana, ktéra nastgpita’’. Moze byé
ona dtugo- lub krotkofalowa, celowa lub niezaplanowana, nies¢ ze sobg pozytywne lub
negatywne rezultaty, nastgpi¢ bezposrednio po zdarzeniu (dziataniu) lub po pewnym cza-
sie, by¢ rzeczywista lub potencjalna (prawdopodobienstwo wystgpienia w przysz’roéci)lS.

¥ BABBIE, E.R. Podstawy badan spotecznych, Warszawa: Wydaw. Naukowe PWN, 2008, s. 146. ISBN
9788301151553.
1 STRZELCZYK, E. Jakos¢ postrzegana jako satysfakcja uzytkownikéw. Zagadnienia metodologiczne. W:
WOJICIECHOWSKA, M. (red.). Zarzgdzanie jakoScig w bibliotece. Warszawa: Wydaw. SBP, 2017, s. 144—
145. ISBN 97864203855.
1o KEDZIERSKA, E. Badania uzytkownikéw bibliotek — od teorii do praktyki. W: BRZEZINSKA-STEC, H.,
ZOCHOWSKA, J. (red.). Biblioteki bez uzytkownikéw...? Diagnoza problemu, V Ogélnopolska Konferencja
Naukowa, Supra$l, 14—16 wrze$nia 2015. Biatystok: Wydaw. Uniwersytetu w Biatymstoku, 2015, s. 188.
ISBN 9788374314848.
18 STOMA, M. Modele i metody pomiaru jako$ci ustug. Lublin: Q&R Polska, 2012, s. 58. ISBN
9788393460601.
Y DUBISZ, S. (red.). Uniwersalny stownik jezyka polskiego. T. 4. T-Z. Warszawa: Wydaw. Naukowe PWN,
2003, s. 503. ISBN 8301138688.
'8 SO 16439:2014 Information and documentation — Methods and procedures for assessing the impact of
libraries, s. 13.
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Efekty moga by¢ mniej lub bardzie rozlegte, odnosi¢ sie do wielu sfer zycia lub dotykac
pojedynczych aspektow.

Badanie wptywu polega na poszukiwaniu zwigzkéw przyczynowo-skutkowych, ktore moga
mie¢ trudng do uchwycenia nature i nie podlegajg prostym regutom arytmetycznym-.
Zmiany zachodzgce w wyniku wptywu czesto majg charakter posredni i rzadko kiedy da-
dzg sie wyizolowac i jednoznacznie okreslic. Wptywy réznych obiektéw mogg sie wzajem-
nie przenikac i trudno je uchwyci¢ czy rozdzieli¢. Metody badania wptywu mozna sklasyfi-
kowac¢ nastepujgco: wymagajgce wnioskowania (np. na podstawie wskaznikéw funkcjo-
nalnosci), wymagajgce interakcji z uzytkownikiem (np. ankiety, wywiady), wymagajgce
obserwacji?®. Wplyw moze odnosié sie do oséb, grupy, instytuciji, spotecznosci lub catych
spoteczenstw?!,

W odniesieniu do bibliotek pojecie wartosci mozna rozumien dwojako: jako waznos¢, zna-
czenie, odgrywana rola (ujecie niematerialne) lub tez z punktu widzenia ekonomicznego.
W tym kontekscie poddaje sie analizie dziatanie instytucji pod katem jej efektywnosci kosz-
towej czy tez wyznacza wskazniki rentowno$ci?’. Pomiar efektywnos$ci kosztowej nie doty-
czy tego, ile i na co biblioteka wydaje pieniedzy (mozna to zbada¢ za pomocg danych sta-
tystycznych oraz wskaznikbw funkcjonalnosci), ale polega na wyznaczeniu
strat/utraconych korzysci (finansowych, ale nie tylko, np. oszczednos¢ czasu, wysitku),
gdyby biblioteki zabrakto. Dokonujgc analiz tego typu, mozna takze sprawdzic, ile
oszczednosci/korzysci materialnych odnoszg rézne podmioty (osoby, instytucje) dzieki
istnieniu bibliotek?®. Drugim typem analiz jest sprawdzanie rentownosci, czyli zestawianie
poniesionych kosztow z osiggnietymi korzysciami (np. szacunkowa wartosci danej ustu-

gi)**.

Satysfakcja uzytkownikéw w AFBN

Od 2017 r. do zestawu wskaznikow funkcjonalnosci bibliotek (prezentowanych w obsza-
rach: finanse, zbiory, wykorzystanie ustug, pracownicy, ogélne) dodano wskaznik Satys-
fakcja uzytkownikow (wtgczony do grupy wskaznikow opisujgcych korzystanie z ustug).
Wskaznik ten zostat zdefiniowany w normie ISO 11620, jego dodanie do wskaznikéw
AFBN byto zatem jak najbardziej zasadne, a prace nad metodg jego wyznaczania toczyty

1 WOJCIECHOWSKA, M. Ocena skutecznosci dziatania biblioteki. Przeglad Biblioteczny 2006, z. 3, s. 328.
ISSN 0033-202X.
%91S0 16439:2014 Information and documentation — Methods and procedures for assessing the impact of
libraries, s. 21.
2 DERFERT-WOLF, L. Badanie wptywu i warto$ci bibliotek akademickich — narzedzia, pomiar, dobre
praktyki. W: SIDOR, M. (red.). Biblioteka przyszto$ci — wyzwania — trendy — zagrozenia. Wybrane
zagadnienia z zakresu zarzgdzania bibliotekami uczelni wyzszych. Nowy Sacz: Wyzsza Szkofa Biznesu —
National Louis University, 2018, s. 290. ISBN 9788388421976.
2 GLOWACKA, E. Kultura oceny w bibliotekach..., dz. cyt., s. 151.
* GLOWACKA, E. Cele i kierunki oceny jakosci bibliotek. W: V Konferencja Biblioteki Politechniki £.6dzkiej...,
dz. cyt., s. 16.
** GRYGROWSKI, D. Zwrot naktadu z inwestowania w biblioteke. Przeglad Biblioteczny 2014, z. 2, s. 167.
ISSN 0033-202X.
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sie juz od roku 2011. Wskaznik ma na celu dopetnienie dokonywanych analiz oraz dostar-
czenie informacji o dziataniu biblioteki z perspektywy odbiorcéw ustug i zasobow.

Wiele wskaznikow funkcjonalnosci mozna analizowac¢ w zestawieniu z danymi uzyskanymi
z badan satysfakcji uzytkownikdéw. Przyktadowo: biblioteka osigga wysoki wskaznik Liczba
ksigzek drukowanych przypadajgcych na uzytkownika (w porownaniu z usredniong warto-
Scig dla danej grupy bibliotek). Mozna by przypuszczac, ze zasobnosc¢, zaopatrzenie i fa-
twos¢ dostepu do ksigzek drukowanych w danej bibliotece jest duza, co sktania do pozy-
tywnej oceny tego ksiegozbioru. Jednak ilos¢ nie Swiadczy o ,jakosci’, czyli mimo duzej
zasobnosci ksigzek drukowanych, moze okazac sie, ze nie sg one atrakcyjne dla uzyt-
kownikéw. Mogg to pokazywacC np. wskazniki: Wykorzystanie zbiorow w czytelniach
w przeliczeniu na uzytkownika oraz Liczba wypozyczen przypadajgca na zarejestrowane-
go uzytkownika. Uzupetniajgc analize ksigzek drukowanych o ocene dokonang przez
uzytkownikow w badaniach satysfakcji (szczegdétowy wskaznik, analiza celéw odwiedzin
oraz pytania otwartego), mozna uzyska¢ szczegotowe informacje na temat jakosci tych
zasobow (np. powodow niewykorzystania). Dopiero taka kompleksowa diagnoza danego
aspektu moze dostarczy¢ nam petnego i wielostronnego obrazu.

Wykonanie badan satysfakcji uzytkownikéw i wyznaczenie wskaznika powinno odby¢ sie
zgodnie z metodg stworzong na potrzeby projektu Analiza Funkcjonowania Bibliotek
(AFB), w ramach ktérego wspotpracujg biblioteki naukowe, publiczne i pedagogiczne.
Opiera sie ona na badaniach ankietowych realizowanych wsrdod uzytkownikow bibliotek
(wirtualnych oraz tradycyjnych) przy pomocy ujednoliconego (dla wszystkich typéw biblio-
tek) kwestionariusza ankiety, dystrybuowanego w postaci elektronicznej i/lub papierowej.
Badania pozwalajg na: dokonanie globalnej oceny catosci funkcjonowania instytucji po-
przez wyznaczenie wskaznika Satysfakcja uzytkownikéw, ocene poszczegoélnych obsza-
réw, zasobow i form pracy poprzez wyznaczenie wskaznikow szczegotowych, opis sposo-
bow korzystania z biblioteki poprzez identyfikacje gtéwnych celéw odwiedzin oraz czesto-
tliwosci korzystania, a takze poznanie potrzeb i oczekiwan uzytkownikéow (pytanie otwarte
pozwalajgce na swobodne wypowiedzi). Zarekomendowano kwotowy dobor proby do ba-
dan, ktory pozwala na uzyskanie reprezentatywnosci przedmiotowe] (przystawalnos$é
struktury proby i populacji wedtug zdefiniowanych cech). Wyliczenie wielkosci proby ba-
dawczej oraz dokonanie analizy kwotowej (weryfikacja przystawalnosci struktur) umozliwia
stworzony specjalnie w tym celu arkusz kalkulacyjny. Zadbano takze o wtasciwg analize
danych, opracowujgc arkusz kalkulacyjny umozliwiajgcy zsumowanie danych, prezentacje
danych zbiorczych w postaci tabelarycznej i na wykresach oraz dokonywanie analiz ze-
stawien dwoch zmiennych przy uzyciu tabel krzyzowych. Poszczegdlne etapy realizaciji
badan zostaly szczegotowo opisane w poradniku Jak przeprowadzi¢ badania satysfakcji
uzytkownikow. Poradnik dla bibliotekarzy (aktualizacja: listopad 2018 r.). Badania satys-
fakcji uzytkownikow byty juz realizowane (w ramach ogolnokrajowej inicjatywy) w bibliote-
kach naukowych?®, publicznych? i pedagogicznych?’.

% DERFERT-WOLF, L., SOBIELGA, J., STRZELCZYK, E., ZAWALKIEWICZ, A. Ogdlnopolskie badania

satysfakcji uzytkownikow bibliotek szkét wyzszych w 2017 r. — raport. W: Analiza Funkcjonowania Bibliotek

[online]. Warszawa, 2018. [Dostep 10.07.2019]. Dostepny w:

http://pliki.sbp.pl/afb/afbn/new/Sprawozdanie akademickie 2018.pdf.

* SOBIELGA, J., STRZELCZYK, E. Badania satysfakcji uzytkownikéw w bibliotekach publicznych

wojewodztwa dolnoslgskiego. Torunskie Studia Bibliologiczne 2017, r. 10, nr 1, s. 87-101. ISSN 2080-1807.
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Wplyw i wartos¢ bibliotek w AFBN

Ustanowienie w 2014 r. miedzynarodowej normy I1SO 164397 stato sie punktem zwrotnym
dla rozwoju tematyki zwigzanej z badaniem wptywu i wartosci bibliotek, takze na gruncie
polskim. W ramach prac Zespotu ds. Badania Efektywnosci Bibliotek AFB Lidia Derfert-
Wolf przygotowata materiat Badanie spotecznego i ekonomicznego wptywu bibliotek pu-
blicznych. Przeglad metod i praktyk stosowanych w $wiecie®®, ktéry stanowi opis kilkudzie-
sieciu badan, projektow i inicjatyw realizowanych w réznych krajach. Zarbwno opracowana
norma, jak i rozwigzania stosowane w innych krajach stanowig dobry punkt startowy do
zbudowania metody oraz wypracowania narzedzi realizacji badan tego typu dla polskich
bibliotek (podobnie jak to miato miejsce z przygotowaniem badan satysfakcji uzytkowni-
kéw). Opracowanie projektu badania wptywu bibliotek na uzytkownikéw, otoczenie spo-
teczne i gospodarcze stanowitoby zwienczenie projektu AFBN oraz stworzenie catoscio-
wego i kompleksowego systemu oceny funkcjonowania bibliotek. Niestety prace nad tym
tematem sg jeszcze na bardzo poczgtkowym etapie.

W przytaczanej normie okreslono, ze dziatania prowadzone przez biblioteki mogg mie¢
wptyw na®;

¢ indywidualnych uzytkownikow — w przypadku szkot wyzszych sg to: studenci, dokto-
ranci, pracownicy naukowi i dydaktyczni, uzytkownicy innych typow (np. pracownicy
administracyjni, osoby z zewnatrz); oddziatywanie moze by¢ odczuwane w sposob
subiektywny: zmiany wiedzy i umiejetnosci, postaw, zachowan, motywac;ji lub tez
dac sie okresli¢ empirycznym pomiarem: oszczednosci lub korzysci finansowe,
zdobyte granty, nagrody, uzyskane oceny itp.,

e instytucje macierzystg i wspoétpracujgce instytucje — biblioteki mogg wptywac na
uzyskiwanie przez uczelnie profitdw np. finansowych (oszczednosci z zakupu ustug
na rynku komercyjnym) lub tez o charakterze niematerialnym: wzrost prestizu, lep-
sze miejsce w rankingach, reputacja, przycigganie naukowcow, rozwoj wspotpracy.
Instytucje wspotpracujgce z bibliotekami lub tez Swiadczace ustugi ,towarzyszgce”
takze czerpig korzysci (gtdwnie natury finansowej) z ich istnienia, np. konserwacja
sprzetu, ustugi gastronomiczne,

e spoteczenstwo — efekty oddziatywania bibliotek na spoteczenstwo zwykle widoczne
sg po diuzszym czasie i w szerszej perspektywie; biblioteki uczestniczg w ochronie
i utrwalaniu dziedzictwa kulturowego, podniesieniu poziomu edukacji, przeciwdzia-
taniu wykluczeniu cyfrowemu, zapewniajg dostep do edukacji i informacji; méwi sie
réwniez o udziale bibliotek w ksztattowaniu kapitatu spotecznego, rozwoju wiezi
spotecznych — takze biblioteki akademickie sg miejscem spotkan, spedzania wol-
nego czasu czy rozwoju zainteresowan.

2" ZAWALKIEWICZ, A. Podsumowanie wynikow ogdlnopolskiego badania satysfakcji uzytkownikéw bibliotek
pedagogicznych. Biuletyn Nauczycieli Bibliotekarzy [online]. 2016, nr 7, s. 38—48. Badania. [Dostep
10.07.2019]. ISSN 2300-5955. Dostepny w: https://bnb.oeiizk.waw.pl/6-2017/9 zawalkiewicz.pdf.

8150 16439:2014, dz. cyt.

* DERFERT-WOLF, L. (oprac.). Badanie spotfecznego i ekonomicznego wplywu bibliotek publicznych.
Przeglad metod i praktyk stosowanych w $wiecie. [online]. Warszawa: Wydaw. SBP, 2018. [Dostep
10.07.2019]. Dostepny w: http://pliki.sbp.pl/afb/BADANI_1.pdf.

%S0 16439:2014, dz. cyt. 5.16-17.
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W przypadku bibliotek akademickich mozna badac¢ ich wptyw w nastepujgcych obsza-

rach®!

dydaktyczno-informacyjnym (ksztatcenie studentéw, ustugi informacyjne, umiejet-
nosci wyszukiwawcze, uzyskiwane oceny, ukohczenie studidow, znalezienie pracy,
ksztatcenie ustawiczne),

badawczym (wsparcie pracownikéw, uzyskiwane granty, patenty, wdrozenia, na-
grody, prace badawcze, publikacje, stopnie naukowe, cytowania),

kulturalnym (rozwdj zainteresowan, aspiracje kulturalne, propagowanie czytelnic-
twa, dostep do wytworow kultury),

Srodowiskowym (edukacja cyfrowa, integracja spotecznosci, tworzenie sieci spo-
tecznych, niwelowanie barier i wykluczenia cyfrowego),

ekonomicznym (kondycja finansowa uzytkownikow, oszczednosci, wydatki na rynku
komercyjnym, zdobycie pracy).

Opis i ocena dziatania bibliotek

Postugujgc sie przytoczonym modelem opisu i oceny funkcjonowania bibliotek, mozna do-
konywac¢ rozbudowanych analiz. Dzieki projektowi AFBN dysponujemy ogromng iloscig
danych. Najlepiej analizowac¢ je, koncentrujgc sie na wybranych celach, zadaniach czy
dziataniach realizowanych przez biblioteki. Aby zaprezentowac praktyczne zastosowanie
wskazanego modelu, postuzymy sie konkretnym przyktadem. Waznym aspektem dziatania
bibliotek szkdt wyzszych jest zapewnienie dostepu do zasobow elektronicznych, chcemy
zatem przyjrzeC sie blizej temu zagadnieniu: ich kosztom, zasobnosci i jakosci, wykorzy-
staniu, zapotrzebowaniu, efektom ich dostarczania itp. W formularzu AFBN dysponujemy
ponizszymi danymi statystycznymi dotyczgcymi tych aspektow.

Tab. 1. Wykaz danych statystycznych w formularzu AFBN dotyczgcych zasobéw elektronicznych

Zbiory elektroniczne zinwentaryzowane (w tym ksigzki), nabytki i ubytki
Licencjonowane zbiory elektro- bazy danych
niczne, do ktorych biblioteka czasopisma elektroniczne D -
Zbiory opfacita dostep: ksigzki elektroniczne a(r;zsv:/)%];ma
- T . inne nakfady)
Obiekty wtgczone do biblioteki cyfrowej
Obiekty petnotekstowe w repozytorium
Finanse Wydatki na zasoby elektroniczne
Liczba sesji w bazach danych
Wykorzy- Liczba pobranych dokumentéw Dane wyjscia
stanie Wyswietlenia publikacji z biblioteki cyfrowej (rezultaty,
Wyswietlenia publikacji z repozytorium efekty)
Liczba odwiedzin wirtualnych

Zrédto: oprac. wiasne.

¥ GLOWACKA, E. Kultura oceny w bibliotekach..., dz. cyt., s. 152—186.
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Na podstawie danych statystycznych wyznaczane sg ponizsze wskazniki funkcjonalnosci.

Tab. 2. Wykaz wskaznikéw funkcjonalnosci wyznaczanych w projekcie AFBN i odnoszacych sie do zasobdéw
elektronicznych

Liczba tytutéw prenumerowanych czasopism drukowanych i elektronicznych w
przeliczeniu na uzytkownika

Zbiory Liczba ksigzek elektronicznych (licencje + zinwentaryzowane) w przeliczeniu na
uzytkownika
Liczba dokumentow zdigitalizowanych w ciggu roku w przeliczeniu na 1000 tytu-
tow catej kolekgji bibliotecznej

Finanse Wydatki na zasoby elektroniczne w przeliczeniu na uzytkownika/ studenta/ stu-
denta stacjonarnego
Wydatki na zasoby elektroniczne jako procent wydatkéw na zbiory biblioteczne
Odwiedziny wirtualne w przeliczeniu na uzytkownika
Liczba sesji w bazach danych w przeliczeniu na uzytkownika
Liczba pobranych dokumentéw z licencjonowanych czasopism elektronicznych i
petnotekstowych baz danych w przeliczeniu na uzytkownika

Wykorzystanie Ilzlc::\f/gﬁ( ;vyéwietleh publikacji z wtasnej biblioteki cyfrowej w przeliczeniu na uzyt-
Liczba pobranh obiektow z biblioteki cyfrowej w przeliczeniu na zdigitalizowany
dokument
Liczba wyswietlen publikacji z repozytorium instytucjonalnego, prowadzonego
przez biblioteke w przeliczeniu na uzytkownika

Zrodto: oprac. wiasne.

Korzystajgc z danych statystycznych, mozna okresli¢ stan zbiorow elektronicznych, ich
przyrost w przeciggu minionych lat, wielkos¢ naktadow, ktore sg na nie przeznaczane,
a takze zmiany poziomu ich wykorzystania na przestrzeni czasu. Dane statystyczne zatem
pokazujg, czym biblioteka dysponuje, co oferuje oraz jak te zasoby sg wykorzystywane.
Wskazniki funkcjonalnosci odnoszg stan zasobéw do zapotrzebowania (czyli liczby uzyt-
kownikow) oraz umozliwiajg dokonywanie porownan ze srednig wartoscig dla grupy biblio-
tek podobnego typu. Odniesienie do uzytkownikdw pozwala okresli¢, czy wielko$¢ ofero-
wanych zasobdw jest wystarczajgca do zaspokojenia potrzeb populaciji.

Przyktadowo w 2017 r. dla bibliotek uczelni technicznych $rednia krajowa (mediana) to
7,41 ksigzek elektronicznych przypadajgcych na jednego uzytkownika. Porownujgc
wskaznik danej biblioteki z usredniong wartoscig krajowg, mozna okresli¢, na ile dane
Z naszej instytucji odbiegajg od przecietnej i do osiggniecia jakiej wartosci powinno sie
dazy¢ (jezeli wskaznik jest nizszy niz mediana dla grupy bibliotek). Wysoka wartos¢
wskaznika nie odnosi sie bezposrednio do jakosci oferowanych zbioréw. Mozna sobie wy-
obrazi¢ sytuacje, w ktorej biblioteka osigga bardzo wysoki wskaznik zasobno$ci zbioréow
elektronicznych przypadajgcych na uzytkownika, ale ich wykorzystanie moze byc¢ stabe.
Analizy danych uzyskanych z badan satysfakcji uzytkownikbw mogg pomoc w wyjasnieniu
tej kwestii. W zaprojektowanym badaniu w ramach projektu AFBN mozna uzyskac infor-
macje na temat tego, jak uzytkownicy oceniajg zasoby elektroniczne, ich kompletnosé,
aktualnosc¢ itp. w stosunku do wtasnych oczekiwan. Na 5-punktowej skali respondenci
wskazujg swojg ocene (1 — ocena najnizsza, 5 — najwyzsza). Liczba wskazan odpowiedzi
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NK — nie korzystam pozwala stwierdzi¢, w jakim stopniu zasoby elektroniczne sg wykorzy-
stywane i znane. Wysoki odsetek odpowiedzi NK przy analizie wystawianych ocen moze
Swiadczy¢ o tym, iz uzytkownicy nie sg swiadomi oferty bibliotecznej w tym zakresie (staba
promocja), nie wiedzg o ich istnieniu bgdz tez nie potrafig z nich korzysta¢. Dodatkowo
w pytaniu pierwszym ankiety respondenci sg proszeni o wskazanie gtownych celéw od-
wiedzin biblioteki, w kafeterii odpowiedzi takze jest wariant: korzystam z zasobow elektro-
nicznych. Analiza ilosci wskazan tego wariantu w zestawieniu z czestotliwoscig odwiedzin
oraz statusem respondentéw (pytania z metryczki) umozliwi okreslenie sposobu korzysta-
nia z zasobdéw elektronicznych oraz kluczowych grup odbiorcéw tych zasobow. Wazne,
aby ankieta byta dystrybuowana takze w srodowisku internetu, wowczas trafi ona do osdb,
ktére nie pojawiajg sie fizycznie w bibliotece, a korzystajg gtéwnie z jej zasobdw i ustug
w sposob zdalny. Warte przesledzenia sg takze wypowiedzi zawarte w pytaniu otwartym
ankiety, mogg pojawi¢ sie w nich bardziej rozbudowane i szczegétowe informacje doty-
czgce napotykanych problemoéw podczas korzystania z e-bookéw, czasopism elektronicz-
nych czy baz danych, oczekiwania dotyczgce tych zasobdw czy nawet propozycje kon-
kretnych zmian.

Ostatnig z prezentowanych pfaszczyzn opisu i oceny dziatania bibliotek jest badanie ich
wptywu i wartosci. Wptyw wykorzystania zasobow okreslonego typu (np. elektronicznych)
bytloby zapewne trudniej zbadaé niz wptyw wykorzystania zasobow ogdlnie. Jednak wyda-
je sie, ze dla uzytkownikéw bibliotek szkot wyzszych tryb dostepu do informacji zaczyna
odgrywac coraz wiekszg role. Mozna sprobowaé uchwyci¢ wptyw zasobow elektronicz-
nych, badajgc przyktadowo, jakie indywidualne korzysci mogg odczuwaé uzytkownicy, wy-
bierajgc te zasoby zamiast tradycyjnych (np. oszczedno$¢ czasu — korzystanie z dowolne-
go miejsca, przeszukiwanie tresci), pytajgc o to, na ile te zasoby wptynety na ich proces
studiowania, utatwity uzyskiwanie lepszych ocen, ukonczenie studiow, zdobycie grantu itp.
Analiza efektywnosci kosztowej zapewnienia dostepu do zasobdw elektronicznych moze
polegaé na oszacowaniu strat/braku oszczednosci (dla uzytkownikow czy tez instytucii
zwierzchniej) w sytuacji, gdyby biblioteka ich nie oferowata. Oszacowanie $rednich kosz-
téw dostepu do artykutu naukowego w komercyjnych bazach oraz liczby artykutéow, z kto-
rych skorzystatby pracownik naukowy, prowadzgc prace naukowo-badawcze (np. w ra-
mach grantu) moze wyznaczy¢ wartos¢ wydatku, ktérego uzytkownik nie musi ponosic,
korzystajgc z zasobdw biblioteki. Jednak aby takie analizy miaty sens, muszg by¢ dobrze
opisa?ge, oparte na realnych wartosciach i przeprowadzone w sposob rozsadny i przemy-
Slany~“.

Podsumowanie

Obecnie w srodowisku bibliotekarskim czesto pojawia sie pytanie odnoscie tego, czy nowa
Ustawa 2.0 jest zagrozeniem czy szansg dla bibliotek szkot wyzszych. Wiecej korzysci
przyniesie bibliotekarzom i bibliotekom przyjecie stanowiska, ze jest szansg. Powinny zo-
sta¢ podjete wszelkie srodki, aby te szanse wykorzysta¢, ugruntowac i umocni¢ pozycje
biblioteki w strukturach uczelni (jezeli jest to dobra i silna pozycja) badz jg wypracowacé

* GRYGROWSKI, D., dz. cyt., s. 172.
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(w przypadku stabej pozyciji). Duzo zalezy od samych bibliotek oraz od tego, jak te szanse
spozytkuja.

Dokonanie kompleksowej i catosciowej oceny funkcjonowania biblioteki z wykorzystaniem
danych statystycznych, wskaznikow funkcjonalnosci, badan satysfakcji uzytkownikéw oraz
badan wptywu i wartosci bibliotek umozliwi uzyskanie petnego obrazu dziatania instytuciji.
Dysponujgc twardymi dowodami w postaci liczb, analiz i wynikow badan ankietowych,
mozna ,dyskutowac¢” z wladzami uczelni na temat tego, jak biblioteki realizujg powierzone
im zadania. W ramach projektu AFBN zostaty stworzone narzedzia umozliwiajgce dostar-
czenie tych dowodow, wystarczy po nie siegngc.
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