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UZYTKOWNIK W BADANIACH EFEKTYWNOSCI
I OCENIE JAKOSCI BIBLIOTEKI

THE USER IN THE PROCESS OF PERFORMANCE
STUDY AND QUALITY ASSESSMENT OF THE LIBRARY

Abstrakt

W referacie dokonano analizy probleméw zwigzanych z uzytkownikami
w badaniach efektywnosci i ocenie jakosci bibliotek, w oparciu o aktu-
alne normy miedzynarodowe: statystyka biblioteczna (ISO 2789), wskaz-
niki funkcjonalnosci (ISO 11620) i badanie wptywu bibliotek (ISO 16439).
Przedstawiono réwniez praktyczne wdrozenia wybranych zalecen z norm
w realizowanym obecnie projekcie AFB (Analiza Funkcjonowania Biblio-
tek), w ktérym uczestnicza biblioteki szkot wyzszych, pedagogiczne oraz
publiczne. Szczegdlng uwage zwrdcono na badanie wskaznika ,satysfak-
cja uzytkownika”, zgodnie z ujednoliconym kwestionariuszem ankiety.

Stowa kluczowe: statystyka biblioteczna, wskazniki funkcjonalnosci,
wplyw bibliotek, uzytkownicy.

Abstract

The paper analyses problems connected with users in the process of per-
formance study and quality assessment of the library, basing on the cur-
rent international standards related to: library statistics (ISO 2789), per-
formance indicators (ISO 11620) and the impact of libraries (ISO 16439).
It also studies the practical introduction of the selected standards recom-
mendations as a part of the currently created project AFB (The Perfor-
mance Analysis for Polish Libraries) that joins together academic, public
and pedagogic libraries. A special focus will be placed on the study of the
»user satisfaction” indicator, based on the unified questionnaires.

Keywords: library statistics, performance indicators, impact of libraries,
users.
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Uzytkownicy bibliotek i jako$¢ ustug bibliotecznych

Uzytkownicy bibliotek — odbiorcy ustug tradycyjnych i wirtualnych —
sg czestym przedmiotem rozwazan w literaturze fachowej i wiodacym
tematem konferencji. Terminologia stosowana w odniesieniu do nich jest
zroznicowana - od tradycyjnego terminu ,czytelnik”, poprzez najczesciej
i najchetniej uzywany ,uzytkownik”, az do ,klienta”. Wedlug P. Hernona
i E. Altman uzytkownicy (klienci) s3 powodem istnienia bibliotek’, zatem —
odpowiadajac na pytanie postawione w tytule niniejszej konferencji — nie
mozemy moéwi¢ o wizji bibliotek bez uzytkownikow, bo to juz nie beda
biblioteki.

Jakos¢ wedlug réznych definicji oznacza: zgodno$¢ z wymaganiami,
zgodno$¢ z okre$lonymi celami, przydatnos¢ do uzytkowania, zadowole-
nie klienta, zgodnos$¢ oczekiwan z otrzymana ustuga, brak wad?. Norma
PN ISO 11620: 2012 okreéla ,jakos$¢” jako stopien w jakim ogét nieod-
tacznych cech danego obiektu spelnia niezbedne wymagania, dodajac, ze
terminu ,jako$¢” mozna uzywac z przymiotnikami: staba, dobra, dosko-
nala’>. W ostatnich dziesigcioleciach obserwuje sie wzrost zainteresowania
jakos$cig réwniez w bibliotekach, co znalazlo wyraz w licznych publika-
cjach, konferencjach, jak réwniez miedzynarodowych normach i zalece-
niach. Wspolnym elementem réznych koncepcji i podejs¢ do jakosci bi-
blioteki jest skupienie si¢ na misji i celach organizacji oraz oczekiwaniach,
potrzebach i opiniach uzytkownikoéw, a z racji tego, ze biblioteki pelnia
tez funkcje ustugowe, ich jakos$¢ jest rozpatrywana w kontekscie jakosci
uslug. Zdaniem P. Hernona i E. Altman jakos$¢ to sposéb swiadczenia
ustugi oraz interaktywne relacje miedzy biblioteka i odbiorcami ustug*.
Jakos¢ ustlug ma wedlug nich wiele wymiaréw, a dwa najwazniejsze to
tres¢ i kontekst. Tres¢ odnosi sie¢ do wiedzy na temat przyczyn odwiedzin
biblioteki przez uzytkownika: konkretne materiaty i informacje, miejsce
do nauki, czy zastgpienie innej formy podobnych ustug. Kontekst obejmu-
je wlasne doswiadczenia uzytkownikow: relacje z pracownikami bibliote-
ki, fatwos¢ lub trudnosci w nawigacji po systemie bibliotecznym, komfort
pracy zwigzany z pomieszczeniami i wyposazenieny.

1 P Hernon, E. Altman: Assessing Service Quality: Satisfying the Expectations of Library Custo-
mers. Second Edition. Chicago 2010, s. 3.

2 E.B. Zybert: Jakos¢ w dziatalnosci bibliotek: oceny, pomiary, narzedzia. Warszawa 2007, s. 21-
22.

3 PN ISO 11620: 2012 Informacja i dokumentacja - Wskazniki funkcjonalnosci bibliotek.
P. Hernon, E. Altman: dz. cyt., s. VII-10.

5 Tamze,s. 5.
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Kto decyduje o jakosci biblioteki i kto jg ocenia? P. Hernon i E. Altman -
podwazajac przekonanie bibliotekarzy, Ze to oni sami wydaja najlepsze opi-
nie o ustugach bibliotecznych - twierdza, ze uzytkownik (klient) ocenia
jakos$¢ otrzymanych ustug i decyduje kiedy (o ile w ogole) poszuka dal-
szych interakcji z biblioteka®. Wedtug R. Poll i P. te Boekhorst jakos¢ bi-
blioteki jest postrzegana z perspektywy: uzytkownikéw (obecnych i po-
tencjalnych), instytucji finansujacych, pracownikéw i dyrektora biblioteki
oraz opinii publicznej. Kazda z tych grup oséb ma inne spojrzenie na ja-
kos¢. Uzytkownicy ocenig biblioteke na podstawie osobistych doswiad-
czen i skutecznego $wiadczenia ustug, z ktérych sami korzystajg, a nie do
efektywnosci proceséw wewnetrznych. Dla organizatora istotny jest wize-
runek biblioteki, korzysci jakie z niej odnosza oraz oplacalno$¢ dziatan.
Pracownicy szukajg jakosci w warunkach pracy, mozliwosci doksztalca-
nia oraz sprawnym zarzadzaniu’.

Od uzytkownika w Zyciu biblioteki do biblioteki w Zyciu
uzytkownika® - badania efektywnosci i ocena jakosci bibliotek

Pomiary jakosci bibliotek® powinny uwzglednia¢ ocene realizacji ustug
oraz zadowolenie uzytkownika i opinie na temat znaczenia poszczegélnych
ustug, bioragc pod uwage: wskazniki funkcjonalnosci, badania uzytkowni-
kéw i ocene oddziatywania ustug na odbiorcéw. Widac z tego, ze dotychcza-
sowe podejscie sprowadzajace si¢ do analizy statystyk bibliotecznych i da-
nych zebranych z ankiet wymaga zwigkszenia miar jako$ciowych, gdyz te
tradycyjne nie pokazuja wydajnosci biblioteki, nie méwia czy jakos¢ ustug
jest dobra albo zla, i nie wskazujg zadnych dziatan naprawczych'. Najbar-
dziej wskazany model pomiaru jakosci (funkcjonalnosci, efektywnosci) bi-
blioteki zaktada badanie nastepujacych rodzajow danych:

« elementy wejscia (ang. input) — surowe dane, np.: finanse, zbiory,

wyposazenie, uzytkownicy, pracownicy, powierzchnia,

6 Tamze,s. VIL

7 R.Poll, P. te Boekhorst.: Measuring Quality. Performance Measurement in Libraries — 2" revi-
sed edition. W: IFLA Publications 127. Munich 2007, s. 15-17.

8 Ztytulu artykulu: M. Kyrillidou: From Input to Output Measures to Quality and Outcome Me-
asures, or, from the User in the Life of the Library to the Library in the Life of the User. ,,Journal
of Academic Leadership” Vol. 28, nr 1 (2002), s. 42-46.

9 Jako$¢ biblioteki jest w literaturze czesto utozsamiana z efektywnoscia, a niekiedy tez z funk-
cjonalnoscia, zwlaszcza w odniesieniu do pomiaréw tych zjawisk.

10 R. Poll, P. te Boekhorst: dz. cyt., s. 31; P. Hernon, E. Altman: dz. cyt,, s. 1-10, R. Poll: dz. cyt.
s. 61-71; ISO 16439:2014 Information and documentation — Methods and procedures for asses-
sing the impact of libraries.
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e procesy (ang. process) — wzajemnie powigzane dzialania, ktére
przeksztalcaja elementy wejscia w elementy wyjscia, np.: katalogo-
wanie, wypozyczanie, ustugi informacyjne,

o elementy wyjscia (ang. output) - produkty proceséow bibliotecz-
nych, np.: skatalogowane tytuly, wypozyczenia, pliki pobrane z za-
sobow elektronicznych, odpowiedzi na zapytania informacyjne,

« rezultaty, wyniki (ang. outcome) - bezposredni efekt ,wyjscia”
zwigzany z celami i planowanymi zadaniami biblioteki (np.: liczby
uzytkownikéw, poziom satysfakeji uzytkownika),

o wplyw (ang. impact) - oddzialywanie bibliotek i ich ustug na osoby
fizyczne i/lub na spoteczenstwo,

o warto$¢ (ang. value) — znaczenie bibliotek dla interesariuszy (orga-
nizatoréw, uzytkownikéw, personelu), zwigzane z dostrzeganiem
rzeczywistych lub potencjalnych korzysci z ich istnienia*’.

W takim modelu oceny jakosci biblioteki — traktowanej jako system -
elementy wejscia przeksztalcane s3 na elementy wyjscia poprzez procesy,
natomiast elementy wyjscia moga osiaga¢ oczekiwane efekty (rezultaty),
razem prowadzi¢ do wywierania wplywu i wreszcie mozliwosci szaco-
wania warto$ci ustug'>. Dla dalszych rozwazan istotna jest tez koncep-
cja zmniejszania luki (rozbieznoséci) miedzy oczekiwang jakoscig ustu-
gi a jakoscia ustugi otrzymanej i zwigzany z nig instrument pomiarowy
SERVQUAL, oparty na pieciu wymiarach jakosci ustug: niezawodnosc,
reakcja, fachowos¢, empatia i konkretyzacja®.

W kolejnych czesciach tekstu przeanalizowane zostang trzy kluczowe
normy miedzynarodowe dotyczace badan efektywnosci i oceny jakosci
biblioteki, pod katem uzytkownikéw bibliotek. Badania te ewoluuja od
statystyki bibliotecznej (ISO 2789), poprzez wskazniki funkcjonalnosci
(ISO 11620), do oceny wplywu bibliotek (ISO 16439), jak to trafnie ujeta
M. Kyrillidou w tytule swojego artykutu: Od uzytkownika w Zyciu biblio-
teki do biblioteki w zyciu uzytkownika*. Dalej sprobujemy tez dowies¢, ze
zalecenia z tych trzech norm przenikaja si¢ wzajemnie, np. statystyka bi-
blioteczna jest wykorzystywana zaréwno w pomiarach funkcjonalnosci,
jak i rezultatow.

11 ISO 16439:2014: dz. cyt.; R. Poll: Can we quantify the library’s influence? Creating an ISO stan-
dard for impact assessment. ,,Performance Measurement and Metrics” Vol. 13, nr 2 (2012),
s. 121-130; M. Kyrillidou: dz. cyt., s. 42-46; R. Poll, P. te Boekhorst: dz. cyt., s. 31-37.

12 ISO 16439:2014: dz. cyt., M. Kyrillidou: dz. cyt., s. 43.

13 M. Sidor: Jakos¢ ustug bibliotecznych. Warszawa 2005, s. 59-71.

14 M. Kyrillidou: dz. cyt,, s. 42.
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O uzytkownikach w normie ISO 2789
- miedzynarodowa statystyka biblioteczna

Norma ISO 2789 zawiera wskazdwki dla bibliotekarzy dotyczace spra-
wozdawczosci statystycznej. Podano w niej definicje i procedury liczenia
wszystkich rodzajow zasobow i ustug oferowanych przez biblioteki. Sta-
tystyka biblioteczna obejmuje naklady i rezultaty, zasoby i koszty, wyko-
rzystanie i dostepnos¢. Szukajac odniesien do uzytkownikow nalezaloby
zacza¢ od kluczowych definicji odbiorcow ustug bibliotecznych:

populacja docelowa - grupy aktualnych i potencjalnych uzytkowni-
kow wiasciwe dla danej biblioteki, bedace odbiorcami okreslonych
ustug badz gtéwnymi uzytkownikami okres§lonych materiatéw,
populacja docelowa o specjalnych potrzebach - czg¢s¢ populaciji ob-
stugiwanej przez biblioteke, o potrzebach, wymagajacych specjal-
nych ustug (np.: wynikajacych z uposledzenia zdrowotnego, nieko-
rzystnej sytuacji ekonomicznej, réznic kulturowych),

populacja obstugiwana - okreslona liczba oséb, dla ktérych zalo-
zono biblioteke w celu dostarczania materialéw i ustug; w biblio-
tekach publicznych zwykle bedzie to populacja obszaru dziatalno-
$ci wladz; w bibliotekach szkot wyzszych — ogoét pracownikéw oraz
studentow,

uzytkownik - odbiorca ustug bibliotecznych; moze to by¢ osoba lub
instytucja (w tym biblioteki); ustugi obejmuja ustugi elektroniczne,
ustugi fizyczne oraz odwiedziny w pomieszczeniach biblioteki,
uzytkownik zarejestrowany - osoba lub instytucja zarejestrowana
w bibliotece w celu korzystania z jej zbioréw i/lub ustug, na miejscu
lub poza nig,

aktywny uzytkownik - zarejestrowany uzytkownik, ktéry w da-
nym okresie odwiedzil biblioteke albo skorzystal z jej wyposazenia
lub ustug (obejmujacych ustugi elektroniczne oraz odwiedziny wir-
tualne, o ile mozna zidentyfikowac¢ ich dane o nich),

aktywny wypozyczajacy - zarejestrowany uzytkownik, ktory wy-
pozyczyl co najmniej jedna pozycje w danym okresie (ten sposob
liczenia zaniza liczbe aktywnych uzytkownikéw, ale dla wielu bi-
bliotek jest nadal jedynym mozliwym do wykonania pomiarem),
uzytkownik zewnetrzny - uzytkownik biblioteki, ktory nie nalezy
do obstugiwanej przez nia populacji.

15 ISO 2789:2013 Information and documentation - International library statistics.
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Z pozostatych terminéw z normy ISO 2789, najbardziej zwigzanych
z uzytkownikami, nalezy wymienié: szkolenia dla uzytkownikéw, miej-
sca do pracy w bibliotece, powierzchnia dla uzytkownikéw, odwiedzimy
fizyczne i wirtualne. Wprowadzono pojecia dotyczace specjalistycznych
ustug dla okreslonych grup uzytkownikéw (np.: oséb niepelnosprawnych,
bezrobotnych, cudzoziemcéw) oraz opisano wiele danych, wynikajacych
z nowych wzorcéw korzystania z biblioteki na miejscu i zdalnie, do ktd-
rych zaliczono m.in.:
 rosngcy popularnos¢ pracy grupowej,
» uczestnictwo w wystawach i innych wydarzeniach o charakterze
literackim, kulturalnym lub edukacyjnym,
» korzystanie z ustug bibliotecznych poza jej pomieszczeniami, za
posrednictwem bibliotecznej witryny internetowej,
 korzystanie w bibliotece z wtasnych materialow,
» korzystanie z ustug bibliotecznych podczas nieobecnosci pracow-
nikéw,
 korzystanie z ustug interaktywnych i platform spolecznosciowych,
» korzystanie z urzadzen i aplikacji mobilnych.

Surowe dane statystyczne nie pokazuja efektywnosci ustug, ani oddzia-
tywania biblioteki, jednak liczby méwiace np. o czgstotliwos$ci korzystania
z ustug, wyznaczaja pewne tendencje oraz zmiany w zachowaniach i po-
trzebach uzytkownikéw. Dane te w polaczeniu z wynikami badan jakos-
ciowych dadzg material obrazujacy wplyw biblioteki na uzytkownikdéw.

Wskazniki funkcjonalnosci ukierunkowane na uzytkownikow
w $wietle normy ISO 11620

Wskazniki funkcjonalnoéci bibliotek - zgodnie z norma ISO
11620:2014' — pelnig funkcje narzedzi oceny jakosci i efektywnosci zbio-
réw oraz ustug i innych dziatan bibliotecznych, a takze oceniajg wydajnos¢
zasobow (w tym $rodkow finansowych) przeznaczonych przez biblioteke
na realizacje tych ustug i dziatan. Wskazniki (lacznie 52) pogrupowano
w normie w czterech obszarach pomiaréw, zgodnie z koncepcja Zréwno-
wazonej Karty Wynikéw. W kazdym z nich znalez¢ mozna mierniki od-
noszace si¢ bezposrednio lub posrednio do uzytkownikéw bibliotek:

a) Zasoby, dostep i infrastruktura, np.:

« dostepnos¢ wymaganych tytuiow,

16 ISO 11620:2014 Information and documentation - Library performance indicators.
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» procent wymaganych tytutéw w zbiorach,
» godziny otwarcia w stosunku do wymagan.

b) Wykorzystanie (zasobéw i ustug bibliotecznych) — perspektywa badan
najbardziej nastawiona na uzytkownika, np.:

o wykorzystanie réznych rodzajow zbiorow w przeliczeniu na
uzytkownika,

o procent uzytkownikéw zewnetrznych (spoza obstugiwanej
populacji),

« procent ogélnej liczby wypozyczen uzytkownikom zewnetrznym,

o udzial uzytkownikéw w imprezach i szkoleniach,

» wskaznik wykorzystania miejsc,

» procent populacji docelowej objetej ustugami,

« satysfakcja uzytkownika,

« che¢ ponownego skorzystania z ustug bibliotecznych.

¢) Wydajnos¢ (zasobdéw i ustug), np.:

o koszty w przeliczeniu na skorzystanie/pobranie dokumentu,

» koszt w przeliczeniu na uzytkownika/odwiedziny.

d) Potencjal i Rozwoj (mierniki wkladu biblioteki w nowo pojawiajace
sie ustugi i zasoby oraz jej zdolnosci do pozyskiwania funduszy na ich
rozwoj) - te wskazniki majg najmniejsze odniesienie do uzytkowni-
kow i skupiajg sie na kwalifikacjach i zaangazowaniu pracownikow
bibliotek.

Z wymienionych wskaznikéw szerzej przedstawimy dwa: satysfakcja
uzytkownika oraz che¢ powrotu. Pierwszy wskaznik zdefiniowano jako
srednig ocen, ktdre uzytkownicy przyznali bibliotece jako calosci badz jej
poszczegdlnym ustugom. Wskaznik mozna stosowa¢ do pomiaru opinii
uzytkownikéw na temat kazdej publicznej ustugi biblioteki, np.: godzin
otwarcia, wyposazenia, dostepnosci zbioréw, wypozyczen, ustug informa-
cyjnych, szkolenia uzytkownikéw, nastawienia pracownikéw biblioteki.
W ramach tych samych badan mogg by¢ rowniez oceniane rézne aspekty
poszczegolnych ustug.

W normie zaproponowano dwie metody pomiaru satysfakcji uzytkow-
nika:

« metoda pomiaru bezposredniego, w ktoérej uzytkownicy oceniajg

w réznych skalach ustugi i ich atrybuty poprzez satysfakeje i zna-
czenie dla nich tych uslug,

« model, oczekiwanie - niezgodnos¢zoczekiwaniem” (ang. expectancy -

disconfirmation), nazywany réwniez analiza luk (ang. gap analysis),
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w ktérym uzytkownicy poréwnuja rzeczywisty produkt i ustuge
z ich wezesniejszymi oczekiwaniami.

Stosujac pierwsza metode nalezy zaprojektowac kwestionariusz zawie-
rajacy pytania dotyczace statusu uzytkownika oraz okreslonych ustug i/
/lub ich aspektoéw, podlegajacych ocenie w skali cztero-, pigcio- lub sied-
miopunktowej. Dane mozna analizowa¢ pod katem wykrycia zalezno-
éci miedzy tymi zmiennymi a satysfakcja uzytkownika. Srednia wartos¢
wskaznika ,satysfakcja uzytkownika” z kazdej ustugi badz jej aspektu, to
suma wartosci wskazanych dla ustugi, podzielona przez liczb¢ 0séb odpo-
wiadajacych na pytania. Wskaznik oblicza si¢ osobno dla kazdego pytania
w badaniu wraz z cze¢stotliwoscig pojawiania si¢ oraz udzialem procento-
wym kazdej wartosci.

Metoda analizy luk moze by¢ stosowana do obliczania satysfakeji
uzytkownika, jesli pytania postawiono zgodnie z definicja wskaznika.
Procedura zawiera jeszcze informacje na temat oczekiwan klientow, jed-
nak nie s3 one tutaj wykorzystywane. Planujac badanie metodg analizy
luk nalezy zaprojektowa¢ kwestionariusz zawierajacy pytania dotyczace
statusu uzytkownika oraz oceny dostarczonej konkretnej ustugi i/lub jej
aspektow. Srednia warto$¢ wskaznika ,,satysfakcja uzytkownika” z kazdej
ustugi badz jej aspektu, to suma wartosci dla ustugi obecnie dostarczonej
uzytkownikowi, podzielona przez sume osob, ktore udzielity odpowiedzi.
Wskaznik jest obliczany osobno dla kazdego pytania w badaniu, a nastep-
nie dla poszczegélnych ustug oblicza sie czestotliwos¢ pojawiania si¢ oraz
udzial procentowy kazdej wartosci. W celu zidentyfikowania ustug, co do
ktérych spodziewamy si¢ duzej rozbieznosci pomiedzy oczekiwaniami,
a oceng po ich dostarczeniu, mozna dodatkowo wlaczy¢ do kwestionariu-
sza ocene oczekiwan.

W niektérych krajach wskaznik ,satysfakcja uzytkownika” ujeto
w krajowych standardach i projektach benchmarkingowych, np.: dla bi-
bliotek publicznych w Australii, Wielkiej Brytanii (satysfakcja czytelnika
dorostego i satysfakcja czytelnika mlodocianego oraz procent mieszkan-
cow zadowolonych z ustug bibliotecznych), Walii (procent uzytkownikéw
zadowolonych lub bardzo zadowolonych z ustug bibliotecznych oraz pro-
cent uzytkownikow biblioteki uznajacych dobér ksigzek za bardzo dobry,
dobry lub odpowiedni)”.

17 J. Burska, L. Derfert-Wolf, E. Glowacka: Statystyka biblioteczna i badania efektywnosci biblio-
tek. Projekty krajowe, migedzynarodowe i dokumenty normalizacyjne. Warszawa 2013. Tryb do-
stepu: http://pliki.sbp.pl/afb/statystyka-i-badania-efektywnosci-bibliotek.pdf. [10 lipca 2015].
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Celem drugiego wskaznika - che¢ powrotu (ang. willingness to return) —
jest ocena skutecznosci ustug informacyjnych na podstawie deklarowanej
przez uzytkownikéw gotowosci powrotu do informatorium/oddziatéow
informacji lub ponownego skorzystania z wirtualnych ustug informacyj-
nych. W normie zaproponowano dwie metody pomiaru tego wskaznika.
Pierwsza polega na badaniu faktycznych uzytkownikéw ustug informa-
cyjnych (ang. actual reference users), ktorych pyta sie po wykonaniu ustu-
gi (tradycyjnej lub wirtualnej), czy skorzystaliby z niej ponownie (zadali
inne pytanie), w oparciu o doswiadczenia z realizacji ustugi. Badanie moz-
na przeprowadzi¢ za pomocg wywiadu lub kwestionariuszy ankiet. Mia-
ra checi powrotu jest odsetek osob, ktdre odpowiedzialy ,,tak”. W drugiej
metodzie stosuje si¢ tzw. test dyskretny (ang. unobtrusive test), podczas
ktérego upowaznieni (zastepczy) uzytkownicy lub osoby ich udajace (ang.
proxy or surrogate users) zadajg bibliotekarzom pytania (w formie trady-
cyjnej lub elektronicznej). Uzytkownicy obserwuja zachowania persone-
lu i warunki towarzyszace realizacji uslugi, a na koncu odpowiadaja na
pytanie ,,czy po doswiadczeniach z obecnej obstugi, chciatbys ponownie
skorzysta¢ z ustug informacyjnych, zadajac inne pytanie (tradycyjnie lub
elektronicznie), gdybys mial takg mozliwo$¢?”. Miarg checi powrotu jest
odsetek oséb, ktore odpowiedzialy ,tak”. Wskaznik ,,che¢ powrotu” jest
bardzo istotny dla do$¢ nowego nurtu badan w bibliotekarstwie — lojalno-
$ci klientéw czyli zachowan i ,,utrzymania” uzytkownikow, ktérzy wrdca
wiele razy do biblioteki, polecg ja znajomym i bedg wyrozumiali w razie
wystapienia niedociagniec i bledow®.

Metody badania wplywu bibliotek na uzytkownikow
na podstawie normy ISO 16439

Norma ISO 16439 - opublikowana w 2014 roku w odpowiedzi na za-
potrzebowanie bibliotekarzy do uzasadniania oddzialywania bibliotek
i dostarczanych przez nie ustug* - zawiera wytyczne dotyczace metod ba-
dania oceny wplywu i wartosci bibliotek. Wptyw bibliotek rozpatruje sie
w odniesieniu do indywidualnych uzytkownikéw, instytucji macierzystej,
obstugiwanej spotecznosci badz calego spoleczenstwa. Dotyczy on zmian
zachodzacych w tych grupach oséb lub okreslonej wartosci ekonomicz-
nej ustug bibliotecznych. Wptyw na uzytkownikéw oznacza oddziatywa-

18 P.Hernon, E. Altman: dz. cyt., s. 7-9; R. Poll, P. te Boekhorst: dz. cyt, s. 15.

19 ISO 16439:2014 Information and documentation — Methods and procedures for assessing the
impact of libraries.

20 R.Poll: Can we quantify ..., dz. cyt., s. 121-130.
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nie ustug bibliotecznych na poszczegélne osoby lub ich grupy i skutkuje
zmianami w zakresie umiejetnosci informacyjnych, zmianami postaw
i zachowan, wigkszymi sukcesami w ksztalceniu, prowadzeniu badan,
pracy zawodowej. Oddzialywania na instytucje macierzysta biblioteki lub
obslugiwang spotecznos¢ (np. uczelnig, gmine) moga obejmowac podnie-
sienie prestizu instytucji, lepsze miejsce w rankingach, zwiekszenie repu-
tacji biblioteki w instytucji lub spofecznosci, zwiekszenie finansowania ze
strony organizatora czy grantodawcéw. Metody badania wplywu bibliotek
oraz wartosci ustug bibliotecznych przedstawiono w tabeli 1. Dalej omé-
wione zostang pokrotce te sposrod nich, ktére maja najwiekszy zwiazek
z uzytkownikami bibliotek.

Tabela 1. Metody badania wplywu bibliotek oraz warto$ci ustug
bibliotecznych

Metody badania wplywu bibliotek Metody badania
wartosci uslug bibliotecznych

Wnioskowanie z pomiaru danych staty-  |Poréwnywanie kosztéw podobnych ustug
stycznych i wskaznikéw funkcjonalnoéci  |dostepnych na rynku.
oraz poziomu satysfakcji uzytkownikow.

Ankiety, wywiady lub inne metod pozy- |Obliczenie kosztow czasu korzystania
skiwania informacji i/lub opinii bezpo- |z ustug bibliotecznych.
$rednio od uzytkownikow.

Obserwacje (sformalizowane badz niefor- [Szacowanie warto$ci ustug bibliotecznych
malne). przez uzytkownikow.

Zr6dto: opracowanie wlasne.

Do pomiaréw wplywu bibliotek moga by¢ wykorzystane - w odpo-
wiednim wyborze i potaczeniach — dane i wskazniki funkcjonalnosci, ktd-
re biblioteki gromadza i obliczajg od lat. Ze statystyki bierzemy pod uwage
wylacznie dane wyjsciowe i dane pokazujace rezultaty, np.: liczba odwie-
dzin (tradycyjnych i wirtualnych), liczba pobran tresci z bibliotecznych
zasobow elektronicznych, liczba udzialéw w imprezach bibliotecznych.
Natomiast w odniesieniu do uzytkownikéw (aktywnych i potencjalnych)
moga to by¢ takie dane: liczba aktywnych uzytkownikow w obstugiwanej
populacji, liczba nowych uzytkownikéw w wieku 13-18 lat. Ze wskazni-
kéw funkcjonalnosci mozna rozpatrywac:

» wskazniki odnoszace si¢ do korzystania z biblioteki: liczba wypo-

zyczen w przeliczeniu na osobe, liczba pobran tresci w przeliczeniu
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na osobe, liczba odwiedzin w przeliczeniu na osobe, uczestnictwa
w imprezach/szkoleniach w przeliczeniu na osobe,

wskazniki odnoszace si¢ do jakosci ustug: liczba miejsc w przeli-
czeniu na osobe a wskaznik wykorzystania miejsc, liczba godzin
otwarcia biblioteki w stosunku do potrzeb a liczba odwiedzin
w przeliczeniu na osobe, procent wymaganych tytuléw w zbiorach
elektronicznych a liczba pobran tre$ci w przeliczeniu na osobe,
wskaznik ,,satysfakcja uzytkownika”.

W normie ISO 16439 zaleca sie¢ tez badania ankietowe, wywiady i inne
metody pozwalajace pozna¢ do$wiadczenia uzytkownikéw z korzystania
z biblioteki, ,,zyski” z dostarczonych ustug oraz ogélne opinie o bibliotece.
Badania powinny obejmowa¢ uzytkownikéw zarejestrowanych, jak row-
niez potencjalnych. W normie podano przykladowe pytania kierowane do:

uzytkownikéw szkoét wyzszych - studentow:

czy dzigki bibliotece (zbiorom, ustugom informacyjnym, szkole-
niom) lepiej zdano egzaminy i/lub przygotowno projekty?

czy oferowane przez biblioteke specjalistyczne szkolenia byly przy-
datne w czasie studiowania?

uzytkownikéw szkot wyzszych — wykladowcow:

czy zbiory biblioteki byly przydatne podczas przygotowywania
publikacji, prezentacji czy zgloszenia patentowego?

czy dzigki bibliotece oszczgdzono czas w trakcie badan?

czy biblioteka byta przydatna studentom w czasie nauki?

czy studenci odwiedzajacy systematycznie biblioteke zdawali lepiej
egzaminy i/lub przygotowywali projekty?

uzytkownikéw bibliotek publicznych:

czy otrzymane informacje byly przydatne podczas nauki?

czy uzyskale$ przydatne informacje na temat zdrowia i zdrowego
stylu zycia?

czy korzystanie z biblioteki pozwolilo lepiej wykonywac prace?

czy korzystanie z biblioteki zaoszczedzito czas?

Uzytkownikéw mozna tez pyta¢ o sposoby postepowania (szukania
»zamiennikow”), w razie likwidacji danej biblioteki, dajac do wyboru
przykladowe odpowiedzi: inna biblioteka, zakup materiatéw, zasoby w In-
ternecie, prasa, radio, zajeloby to wiecej czasu i wysitku, nie (nie otrzy-
malbym tej samej informacji). Celem tego rodzaju pytan jest ukazanie
znaczenia, a nawet niezbednosci okreslonej biblioteki dla uzytkownika.
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Kolejng metoda badania wplywu, polegajaca na zbieraniu danych
o istotnych dzialaniach i zachowaniach (z dotrzymaniem zasad etyki
i prywatnosci) jest obserwacja. Naleza do niej np. analizy logéw podczas
korzystania z zasobow elektronicznych, analiza cytowan w pracach dyplo-
mowych i doktorskich pod katem powolywania sie na zrédla prezentowa-
ne na szkoleniach.

Chociaz znaczenie bibliotek jest na ogét niematerialne, w normie pod-
jeto tez probe okreslenia i obliczania korzysci finansowych z ustug bi-
bliotecznych, podajac zalecenia obliczania zaréwno rentownos¢ (ROI),
jak i efektywnosci kosztowej (stosunek kosztow do wykorzystania ustug).
Warto tez wspomnie¢ o dwoch metodach oceny wartosci biblioteki, cho¢
te zalecenia normy wykraczajg poza zakres tematyczny referatu:

« obliczanie wymiernej wartosci ,,zyskow” korzystania z biblioteki

dla uzytkownikéw poprzez obliczanie kosztéw ustug bibliotecznych
w poréwnaniu z podobnymi ustugami na rynku (np. wypozyczenie
ksigzki rowne jest $redniej cenie ksiazki w ksiggarniach); rezulta-
ty stosowania tej metody mozna wykorzysta¢ w tzw. kalkulatorach
oszczednosci dla uzytkownikéw,

« szacowanie wartosci przez uzytkownika (ocena subiektywna) po-

przez zadawanie pytan, np. ile bylby$ sklonny zaptaci¢ za konkret-
na ustuge? ile bytbys sklonny zaptaci¢ za utrzymanie biblioteki?

Wdrozenia mi¢edzynarodowych norm w projektach krajowych

Opisane mozliwosci w zakresie oceny jakosci biblioteki, gléwnie
z punktu widzenia uzytkownika, znajduja wyraz w zadaniu Stowarzysze-
nia Bibliotekarzy Polskich ,Badanie efektywnosci bibliotek publicznych
i pedagogicznych™, realizowanym obecnie w ramach szerszego projektu
Analiza Funkcjonowania Bibliotek (AFB)*?, obejmujacego réwniez biblio-
teki szkot wyzszych, w ktérym:

» opracowano wskazniki funkcjonalnosci dla bibliotek szkét wyz-

szych, publicznych i pedagogicznych®,

21 L. Derfert-Wolf: Badanie efektywnosci bibliotek publicznych i pedagogicznych. W: Modele
wspélpracy bibliotek publicznych. X Ogélnopolska Konferencja ,, Automatyzacja bibliotek pub-
licznych”, Warszawa, 7-8 listopada 2012 r. Warszawa 2013, S. 133-142.

22 Analiza Funkcjonowania Bibliotek — wskazniki efektywnosci i dane statystyczne. Tryb
dostepu: http://afb.sbp.pl/ [10 lipca 2015].

23 Tamze. Tryb dostepu: http://atb.sbp.pl/afbn, http://afb.sbp.pl/afbe, http://atb.sbp.pl/afbp
[10 lipca 2015].
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« opisano dane statystyczne do obliczania wskaznikéw funkcjonal-
nosci,

o przygotowano narzedzia do automatycznego obliczania wskazni-
koéw oraz przetwarzania i analizowanych danych i wskaznikéw.

Przy doborze wskaznikdw starano sie zachowaé zgodno$¢ z normami
miedzynarodowymi dotyczacymi statystyki i oceny efektywnosci biblio-
tek, a w szczegdlnosci norma PN-ISO 11620:2012 Informacja i dokumenta-
cja — Wskazniki funkcjonalnosci bibliotek oraz ISO 2789:2013 Information
and documentation - International library statistics. Wérod wskaznikow
znalazly sie rowniez te, ktore bezposrednio odnoszg si¢ do uzytkownikow
bibliotek i korzystania przez nich z ustug bibliotecznych.

Realizacja zadan projektu AFB uwidocznila potrzebe podjecia dziatan
wspierajacych pelne wdrozenie badan efektywnosci poprzez m.in. stwo-
rzenie standardowego kwestionariusza do badan satysfakcji uzytkowni-
kow bibliotek, co w konsekwencji powinno umozliwi¢ dodanie kolejnego
wskaznika - satysfakcja uzytkownika - dla wszystkich typéw bibliotek.
Metoda przejeta z normy ISO 11620 pozwala na przedstawienie jego war-
tosci w postaci liczby z przedzialu 1-5. W roboczych zalozeniach** przy-
jeto pytanie uzytkownikéw zaréwno o ocene biblioteki jako calosci, jak
réwniez oceng jej poszczegdlnych ustug. Badaniami beda objete osoby ko-
rzystajace z bibliotek, bez wzgledu na sposéb (fizycznie czy wirtualnie).
Kwestionariusz ankiety w czesci zasadniczej jest identyczny dla wszyst-
kich typow bibliotek — pytania zostaly dobrane w sposéb najbardziej uni-
wersalny i przetestowane w badaniach pilotazowych*. Niewielkie réznice
wystepuja jedynie w metryczkach (np. status uzytkownika). Zasadnicza
cze$¢ kwestionariusza zawiera:

« pytania dotyczace sposobu korzystania z ustug bibliotecznych, po-
przez okreslenie celéw odwiedzin oraz czestotliwosci korzystania -
pytanie zamkniete wielokrotnego wyboru oferujace 11 mozliwych
odpowiedzi,

« pytanie dotyczace globalnej oceny calosci ustug bibliotecznych —
pytanie zamkniete ze skala ocen 1-5,

24 Badanie satysfakcji uzytkownikow bibliotek. Standardowy kwestionariusz ankiety. Oprac. L.
Derfert-Wolf, ostatnia aktualizacja sierpien 2013 r. Tryb dostepu: http://pliki.sbp.pl/afb/Ba-
danie_satysfakcji_uzytkownikow_2.10.pdf [10 lipca 2015].

25 Kwestionariusze ankiety badania satysfakcji uzytkownikéw bibliotek — dla bibliotek szkdt
wyzszych, pedagogicznych i publicznych: http://afb.sbp.pl/materialy,materialy.
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« pytanie dotyczace ocen poszczegdlnych ustug, zasoboéw, wyposaze-
nia i form organizacji pracy i sposobéw funkcjonowania — pytanie
zamkniete ze skalg ocen 1-5.

Nalezy podkresli¢, ze wszystkie materiaty, w tym kwestionariusze an-
kiet oraz poradnik Jak przeprowadzi¢ badania satysfakcji uzytkownikéw
biblioteki?®, s3 ogolnodostepne. Moze z nich skorzysta¢ kazda biblioteka,
bez wzgledu na to, czy uczestniczy w projekcie AFB. Jedynym warunkiem
jest podanie zréda opracowania kwestionariusza ankiety.

Zakonczenie

W ostatnich latach biblioteki muszg redukowa¢ wydatki, stan zatrud-
nienia, a w konsekwencji ogranicza¢ zakupy zbioréw i wyposazenia. Kie-
dy ,ciecia” stanowig zagrozenie dla spelniania zadan, cho¢by w mini-
malnym zakresie, niezbedne sa dzialania zmierzajace do potwierdzania
znaczenia i warto$ci ustug bibliotecznych. Wtedy przydatne sg sprawdzo-
ne i przetestowane metody badania wydajnosci biblioteki, oceny jakosci
ustug, a przede wszystkim przekladanie realizacji zadan na okreslone
kwoty pieniedzy, z wykazywaniem korzysci dla odbiorcow ustug. Wartos¢
ustug bibliotecznych jest dla bibliotekarzy oczywista, jednak uzytkowni-
cy - szczegllnie organizatorzy - czesto ja kwestionujg widzac ,darmows”
konkurencje w Interecie. Dlatego bibliotekarze potrzebuja wiecej danych,
wskaznikéw, wynikéw badan dotyczacych oczekiwan, satysfakeji i lojal-
nosci uzytkownikow, a takze konkretnych przykladéw na pozytywne od-
dzialywanie ustug bibliotecznych. Oczywiscie samo posiadanie danych
niczego nie zmieni, najwazniejsze jest ich wlasciwa analiza, interpretacja,
a w efekcie dzialania naprawcze, czy wprowadzanie nowych ustug, ktore
by¢ moze sprawia, ze biblioteka nie pozostanie bez uzytkownikow.
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