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Abstrakt: Tradycyjne modele oceny funkcjonowania bibliotek bazujg gtéw-
nie na wykorzystywaniu danych statystycznych i wskaznikéw. Zaczeto
dostrzegaé potrzebe rozszerzenia tych wzorcéw, uwzgledniajac zaréwno
odbiorcéw ustug, jak i Srodowisko, w ktérym biblioteki dziatajg. Komplek-
sowa analiza bibliotek powinna obejmowac wszystkie obszary i elementy
ich funkcjonowania. Celem artykutu jest przedstawienie modelu, ktéry kon-
struowany jest w ramach projektu Analiza Funkcjonowania Bibliotek Na-
ukowych (dalej: AFBN). Model obejmuje: ocene funkcjonalnosci poprzez
wykorzystanie danych statystycznych oraz wskaznikéw, opinie i oceny uzy-
skane w badaniach satysfakcji uzytkownikdw oraz ocene wptywu i wartosci.
Polskie biblioteki szkdt wyzszych wskaznikami funkcjonalnosci postuguja sie
od roku 2001 (poczatek projektu AFBN), od 2011 r. prowadzone byty prace
zwigzane z dodaniem wskaznika ,Satysfakcja uzytkownikow” (wprowadzo-
ny do formularzy AFBN w roku 2017), natomiast zagadnienia dotyczace ba-
dania wptywu i wartosci bibliotek to temat stosunkowo nowy. Wiedze
o nim mozna czerpac z miedzynarodowych zalecen (ISO 16439) oraz przed-
siewzie¢ realizowanych w innych krajach.

Stowa kluczowe: AFBN, pomiar efektywnosci, wskaznik ,Satysfakcja uzyt-
kownikow”, badania uzytkownikow bibliotek, ocena wptywu i wartosci bi-
bliotek
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Wstep

W ustawie z dnia 20 lipca 2018 r. Prawo o sgkolnictwie wyzsgym i nance
bezposrednie wzmianki o bibliotekach pojawiaja si¢ tylko dwukrotnie: Art. 11,
punkt 1 oraz Art. 49, punkt 2 (Ustawa..., 2018). Brak jest dokladniejszych
informacji dotyczacych specyfiki funkcjonowania bibliotek szkél wyzszych,
dodatkowo bibliotekarze nie zostali uwzglednieni jako odrebna grupa pra-
cownikow uczelni (tak jak to bylo do tej pory). Taka sytuacja niesie ze sobg
wiele pytan dotyczacych przyszlosci bibliotek akademickich i ich miejsca
w strukturze uczelni.

Kilka najblizszych lat bedzie okresem wdrazania w zycie zapiséw nowej
ustawy. Uczelnie musza przeformulowac swoje statuty i strategie dzialan, aby
dostosowac je do rozporzadzen wynikajacych z nowej ustawy. Niejednokrot-
nie przy zmianach organizacyjnych czy strukturalnych to wlasnie biblioteki
padajg ofiarami ,,cig¢” nakladéw finansowych, ograniczet powierzchni czy
tez redukcji zatrudnienia (Oakleaf, ed., 2010, s. 11). Aby tego uniknaé, beda
musialy zaprezentowaé si¢ organizatorom jako jednostki funkcjonalne, przy-
datne i pozyteczne dla uczelni. Oznacza to udowodnienie, ze biblioteki nie
tylko wypelniaja powierzone im zadania i realizuja wyznaczone cele, ale row-
niez, ze robig to w sposéb wydajny (w pelni wykorzystujac posiadane zasoby),
rentowny (najlepsze rezultaty przy najnizszych kosztach), optymalny (najlep-
szy wynik w okreslonych warunkach), sprawny (wlasciwie zorganizowany),
skuteczny (dajacy oczekiwane wyniki) (Wojciechowska, 2006, s. 320). Po-
trzebne sq na to konkretne dowody, czyli liczby, ktére w sposéb dosadny
przemawiajg do zwierzchnikow 1 opinii publicznej (Derfert-Wolf, 2012, s. 23).
Dokonujac przegladu i analizy piSmiennictwa z zakresu zarzadzania i badania
jakosci w bibliotekach przedstawione zostang metody oraz narzedzia umozli-
wiajace zebranie, zaprezentowanie oraz wlasciwe wykorzystanie danych licz-
bowych obrazujacych w sposob calosciowy funkcjonowanie bibliotek.

Kryteria oceny funkcjonowania bibliotek

Analiza funkcjonowania bibliotek powinna obejmowaé wszystkie aspekty
ich dziatania. Nie moze ogranicza¢ si¢ jedynie do pomiaru stopnia wykony-
wania zadan, ale musi odnosi¢ si¢ rowniez do ich jakosci oraz efektywnosci.
Dokonanie oceny funkcjonowania instytucji non profit sektora publicznego
(w tym przypadku bibliotek) wymaga przyjecia precyzyjnych i dobrze zdefi-
niowanych kryteriéw (Szmigielska, red., 2007, s. 11). W latach 70. XX w. za-
czely powstawaé pierwsze modele okreslajace kryteria zalecane do uwzgled-
niania przy ocenie dziatania bibliotek (Glowacka, 2015, s. 20). J. Barton
Cunningham w 1977 r. wyodrebnil nast¢pujace kryteria: osiaganie celéw,

[14]



Holistyczny model analizy..

optymalna dystrybucja zasobow, wlasciwe procesy organizacyjne, dobre
wspolgranie elementéw organizacji, struktura organizacji dostosowana do
wytyczonych celéw, spoleczne rezultaty, wspolpraca z otoczeniem, satysfak-
cja klientéw (s. 463—474). W 1980 r. Rosemary Ruhing Du Mont wyréznita
cztery obszary oceny efektywnosci: osiaganie zalozonych celéw, optymalne
wykorzystanie zasoboéw 1 sprawne dzialanie, satysfakcja pracownikow, satys-
fakcja uzytkownikow (Glowacka, 2000, s. 53). Z kolei Roswitha Poll w roku
2009, bazujac na dotychczasowych pracach innych badaczy, wyznaczyla trzy
kluczowe obszary oceny bibliotek (Poll, 2009, s. 61-67):

e ocena funkcjonalnodci,
e ocena dokonana przez uzytkownikow,
e ocena wplywu i wartosci bibliotek.

Ocena funkcjonalnosci polega na postugiwaniu si¢ danymi statystycznymi
oraz wskaznikami funkcjonalnosci. Gromadzenie danych statystycznych doty-
czacych wlasnych zasobéw 1 ustug jest dzialaniem, ktére biblioteki prowadza
od dawna (obowiazkowa sprawozdawczo$¢ ogoélnonarodowa na potrzeby
GUS). W 2001 r. powstal projekt Analiza Funkcjonowania Bibliotek Nauko-
wych w Polsce (AFBN), w ktérym na podstawie danych statystycznych
(w duzej mierze zgodnych z tymi podawanymi do GUS) wyznaczane sg
wskazniki funkcjonalnodci. Umozliwiaja one odniesienie nakladéw, ktérymi
biblioteka dysponuje (finansowych, personalnych, przestrzennych, material-
nych) do efektéw realizowanych dziatan i realnego zapotrzebowania (obstu-
giwanej populacji). Obecnie projekt AFBN jest czedcia szerszego przedsie-
wzigcia realizowanego przez Stowarzyszenie Bibliotekarzy Polskich (SBP)
okreslanego jako Analiza Funkcjonowania Bibliotek (AFB). Poza bibliotekami
naukowymi w projekcie uczestniczg takze biblioteki publiczne (podprojekt
Analiza Funkcjonowania Bibliotek Publicznych — AFBP) oraz pedagogiczne
(podprojekt Analiza Funkcjonowania Bibliotek Pedagogicznych — AFBE).

Od 2011 r. prowadzone byly prace zmierzajace do dodania do zestawu
wskaznikéw kolejnego, jednak zdecydowanie odmiennego w sposobie wyzna-
czenia i interpretacji od pozostatych, mianowicie wskaznika ,,Satysfakcja uzyt-
kownikéw” (dodany do formularza AFBN w 2017 roku). We wszystkich
przytaczanych zbiorach kryteriéw oceny bibliotek, kwestie zwiazane z bada-
niami opinii oraz potrzeb uzytkownikéw czy tez pomiarem ich satysfakeji
zajmowaly istotne miejsce. Uzytkownicy sg takze punktem centralnym w wie-
lu strategiach projakosciowego zarzadzania instytucjami typu TQM (ang. Tota/
Quality Management). Ewa Glowacka podaje, iz adaptacja podejscia TQM do
zarzadzania systemami biblioteczno-informacyjnymi podniosta rol¢ i znacze-
nie uzytkownikéw (2000, s. 75).
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Dodatkowo, kluczowe w tej strategii pojecie «jakosci» definiowane jest ja-
ko wypelnianie oczekiwan czy tez potrzeb uzytkownikéw, natomiast za mier-
nik jakosci funkcjonowania instytucji uwaza si¢ stopien satysfakcji uzytkowni-
kow ze §wiadczonych ustug, zgromadzonych zasobéw oraz sposobéw i form
obslugi. W podejsciu TQM za niezbedne uznaje si¢ systematyczne badanie
uzytkownikéw bibliotek przy uzyciu réznych technik: analiz danych zasta-
nych, badan ankietowych, wywiadéw, itp.

Trzeciq plaszczyzna badania funkcjonowania bibliotek jest pomiar ich
oddzialywania na otoczenie oraz korzysci plynacych z ich istnienia. Nasilenie
zainteresowania ta tematykq nastapito w latach 90. ubieglego wieku (Glowac-
ka, 2017, s. 23), a punktem zwrotnym bylo ustanowienie w 2014 r. mi¢dzyna-
rodowej normy I1SO 16439 Information and documentation — Methods and proce-
dures for assessing the impact of libraries.

Koncepcja oceny bibliotek wedlug Roswithy Poll obejmuje wszystkie
aspekty 1 obszary ich dzialania. Model ten mozna okresli¢ jako holistyczny,
w ktorym analiza odbywa si¢ w sposob kompleksowy 1 catosciowy. Takie uje-
cie nie stanowi tylko sumy odrebnych ocen wyodrebnionych trzech plasz-
czyzn, ale odnosi si¢ do wzajemnego ich przenikania i uzupetniania sig.

Standardy

Po dokonaniu oceny dzialania instytucji kolejne pytanie, ktore si¢ nasuwa,
dotyczy tego, czy otrzymane wyniki sa zadowalajace? Udzielenie odpowiedzi
umozliwiaja standardy i normy, ktére wskazuja optymalny, uznawany za ocze-
kiwany poziom funkcjonowania instytucji. Standard jest punktem, do ktérego
osiggniecia powinno si¢ dazy¢, swoistym wzorcem, najlepszym dzialaniem
1 rozwigzaniem (Szmigielska, red., 2007, s. 7). Norma oznacza ustalona, ogol-
nie przyjeta zasade postgpowania, stan nieodbiegajacy od przecigtnej (Szmi-
gielska, 2011, s. 51).

Jednak czy mozna stworzy¢ jeden uniwersalny wzorzec (standard) dla
wszystkich bibliotek w Polsce? Zdecydowanie nie, co zwigzane jest z duzym
zréznicowaniem typow bibliotek, realizowanymi przez nie zadaniami, wielko-
$cig, zrédlami finansowania, obstugiwana populacja, statusem organizacyjno-
-prawnym, itp. Nie mozna oczekiwad, iz biblioteka publiczna gminy miejsko-
-wiejskiej obstugujaca populacje wielkosci 5 000 uzytkownikéw bedzie spetnia-
ta te same standardy dzialania, co biblioteka publicznej szkoly wyzszej obstu-
gujaca populacje 35 000 uzytkownikéw. Zatem, tworzac standardy i normy,
nalezy uwzgledni¢ czynniki réznicujace oraz charakteryzujace dane instytucje.

Wyznaczenie standardow dzialania bibliotek powinno odby¢ si¢ w opar-
ciu o solidne podloze metodologiczne i rzetelne dane. Systematyczne i dtugo-
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falowe badania caloéci funkcjonowania bibliotek, na podstawie statystyki
bibliotecznej, wskaznikéw, badan uzytkownikéw oraz wplywu i wartosci
bibliotek, moze doprowadzi¢ do wypracowania standardéow stuzacych do
samooceny 1 porownan pomiedzy bibliotekami. Sformulowanie takich stan-
dardow jest jednym z nadrzednych celéw dziatania projektu Analiza Funkcjo-
nowania Bibliotek Naukowych (AFBN). Na podstawie danych, dostarczanych
przez biblioteki uczestniczace w projekcie, publikowane sa zestawienia pre-
zentujace miary tendencji centralnej (mediana, srednia arytmetyczna) wskazni-
kow funkcjonalnosci dla wszystkich bibliotek lub danej grupy instytucji wyod-
rebnionej wedtug typu (biblioteki uniwersyteckie, o profilu technicznym,
medyczne, ekonomiczne, artystyczne, wychowania fizycznego). Dane te sta-
nowia dobre zrédlo do dokonywania oceny jednostki poprzez poréwnania do
przecigtnego poziomu ogélnokrajowego.

Obecnie dostepne sa trzy kluczowe dokumenty normalizacyjne, ktore
okreslaja sposéb prowadzenia statystyk bibliotecznych i realizacji badan
sprawdzajacych funkcjonowanie instytucji. Zalecenia te maja na celu ujednoli-
cenie metod i technik gromadzenia oraz wykorzystywania danych ilo§ciowych
czy jakosciowych bedacych podstawa opisu i oceny dzialania bibliotek. Dys-
ponujemy nastepujacymi normami:

e PN-ISO 2789:2016 Informacia i dokumentacja — Miedzynarodowa staty-
styka biblioteczna (definicje terminéw statystycznych, wytyczne doty-
czace gromadzenia, analizowania i interpretacji danych statystycznych),

e PN-ISO 11620:2017 Informacja i dokumentacja — Wskagniki funkcjo-
nalnosci bibliotek (opis, techniki wyznaczania, znaczenie wskaznikow
funkcjonalnosci stuzacych ocenie jakosci i efektywnosci funkcjono-
wania bibliotek),

o  ISO 16439:2014 Information and documentation — Methods and procedn-
res for assessing the impact of libraries (metody i procedury badania
wplywu 1 wartosci bibliotek na jednostki osobowe, instytucje, srodo-
wisko spoleczne czy gospodarcze).

Ocena funkcjonalnosci

Tradycyjne modele oceny bibliotek bazuja na wykorzystywaniu danych
statystycznych w postaci nieprzetworzonej. Sa to zwykle wartosci bezwzgled-
ne, opisujace wielko§¢ danego zjawiska, czyli ilos¢, np.: liczba pracownikéw,
stan zbioréw, budzet, powierzchnia, liczba zarejestrowanych uzytkownikow,
itp. Okresla si¢ je mianem danych wejsciowych (ang. inputs) (Glowacka, 2015,
s. 43). Pokazuja one, czym biblioteka dysponuje, co oferuje. Naklady finan-
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sowe, materialne, personalne (zasoby wejsciowe) zostaja poddane réznorakim
dzialaniom i procesom (ang. processes) w celu uzyskania wytworéw, produk-
tow, realizacji ustug. Przykladowymi procesami wykorzystujacymi zasoby wej-
sciowe mogg by¢: gromadzenie (m.in. zakupy), katalogowanie i opracowanie
materialow, wiaczenie ich do zasob6w, a nastgpnie udostepnienie, udzielanie
informacji. Naklady zostajq przeksztalcone na uslugi (np. wypozyczenia na
zewnatrz, udostepnienia na miejscu, szkolenia, sesje w bazach danych) wyra-
zone w konkretnych liczbach. Sq to dane wyjscia (ang. owzputs). Dane staty-
styczne stuza do monitorowania stanu biezacego, opisuja, jak naklady zostaly
przeksztalcone (przez procesy) na rezultaty. Spelniaja funkcje opisowa oraz
informacyjna, moga by¢ poréwnywane na przestrzeni czasu, ale jedynie
w obrebie danej instytucii.

Dzi§ juz wiadomo, iz postugiwanie si¢ samymi danymi statystycznymi jest
niewystarczajace do oceny dzialania bibliotek. Istotne jest uzupelnienie
zestawu danych statystycznych o wskazniki funkcjonalnosci, ktore sa wyraze-
niami liczbowymi, symbolicznymi lub stownymi wyprowadzonymi ze staty-
styki bibliotecznej (Szmigielska, 2011, s. 57). Wprowadzajac wskazniki, otrzy-
mujemy informacje o jakosci uslug, relacji naklady — wytwory (produkty),
odniesieniu do zapotrzebowania na dang ustuge (ang. owtcomes — efekty, wyni-
ki, rezultaty). Pelnia one funkcje narzedzi stuzacych do oceny jakosci i efek-
tywnosci dziatan, umozliwiaja dokonywanie zestawien i porownan do $red-
nich ogdélnokrajowych czy grup instytucji (o zblizonych parametrach),
réwniez w okreslonym przedziale czasu (Derfert-Wolf, 2012, s. 206).

Ocena dokonana przez uzytkownikow

Zaréwno dane statystyczne, jak 1 wskazniki swoj pomiar skupiaja na insty-
tucji, sa one generowane z samej organizacji (dane wejscia 1 wyjscia). Maja
charakter obiektywny i dzigki normom (PN-ISO 2789:2016 oraz PN-ISO
11620:2017) sposéb ich pomiaru i wyznaczania zostal zestandaryzowany
1 doktadnie opisany. Po drugiej stronie natomiast znajduja si¢ klienci, czyli
osoby korzystajace z ustug i zasobéw bibliotek — ich obecnos¢ 1 dziatania opi-
suja dane okreslajace rezultaty i efekty pracy biblioteki (Standards for Libraries
in Higher Education, 2018). Wskazniki funkcjonalnosci uwidaczniajace zacho-
wania uzytkownikéw 1 wykorzystanie uslug posrednio moga posluzyé do
okreslenia poziomu ich zadowolenia z pracy biblioteki. Jednak proste analogie
typu: ,,uzytkownicy wypozyczaja ksiazki, co oznacza, ze sa zadowoleni z za-
sobow biblioteki” sa niedopuszczalnym uproszczeniem. Poznanie opinii, po-
trzeb i oczekiwan odbiorcéw ustug i zasobow, a takze ocena dzialania insty-
tucji dokonana z ich perspektywy, stanowi rozszerzenie i uzupelnienie analiz
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odbywajacych si¢ przy uzyciu danych statystycznych 1 wskaznikow. Pozyska-
nie informacji od uzytkownikéw umozliwia scharakteryzowanie obstugiwanej
populacji (potrzeby, oczekiwania, cechy spoteczno-demograficzne) oraz roz-
szerzenie wiedzy o funkcjonowaniu biblioteki zaczerpnigtej bezposrednio od
uzytkownikow.

Wsréd zestawu wskaznikow zalecanych w normie PN-ISO 11620 znajdu-
je si¢ takze wskaznik ,,Satysfakcja uzytkownikéw”, jednak jego wyznaczenie
odbywa si¢ na zupelnie innej drodze, niz w przypadku pozostalych miar.
Satysfakcja jest pojeciem abstrakcyjnym, zatem stosunkowo trudnym do
zmierzenia 1 wyartykulowania w sposoéb liczbowy, stowny czy symboliczny
(tak sa wyrazane wskazniki). Satysfakcja jest reakcjq emocjonalna, subiektyw-
nym uczuciem. Ten sam aspekt u jednej osoby moze wzbudzi¢ odczucie sa-
tysfakciji, u innej natomiast nie. Powstaje na skutek spelniania oczekiwan,
wymagan, zaspokojenia potrzeby (Stoma, 2012, s. 34). Jest zwiazana z: od-
czuwaniem pozytywnych emocji w wyniku osiagnigcia rezultatéw; spostrzeze-
niem, iz stosunek poniesionych kosztow do uzyskanych korzysci jest wlasci-
wy; jako nastgpstwo dokonywanych poréwnan (Balon & Maziarczyk, 2010,
s. 11-27). Na jej wystepowanie moze mie¢ wplyw szereg czynnikdw: osobiste
(samopoczucie, stan zdrowia), sytuacyjne (pogoda, wydarzenie bezposrednio
poprzedzajace), czynniki pochodzace od ustugodawcy (komunikacja 1 wizeru-
nek instytucji) (Strzelczyk, 2017, s. 144—145).

Opracowania metod i narzedzi umozliwiajacych pomiar satysfakeji sku-
piaja si¢ gléwnie na okresleniu, czy i w jakim stopniu zostaly zaspokojone
potrzeby klientow. Znane sg takze techniki polegajace na wyznaczeniu réznic
pomiedzy ustuga oczekiwang a otrzymana (Servqual), metody badania klu-
czowych zdarzen (metoda zdarzen sekwencyjnych, zdarzen krytycznych),
pomiar zazalen (Sidor, 2005, s. 50). Satysfakcj¢ mozna badaé metodami bez-
posrednimi (ankiety, wywiady) lub posrednimi, sprawdzajac wyznaczniki od-
zwierciedlajace zachowania uzytkownikéw w §rodowisku biblioteki (np. wskaz-
niki odwiedzin) (Kedzierska, 2015, s. 188). Narzedzia badawcze moga
odwolywac¢ si¢ do obiektywnych kryteriéw lub subiektywnych opinii, odnosié
si¢ do konkretnego aspektu/obszaru lub globalnego ujecia funkcjonowania
instytucji (Stoma, 2012, s. 58).

Satysfakcja to pojecie pozbawione obiektywizmu, niekiedy uzytkownik
moze by¢ zadowolony z korzystania z uslugi o niskiej jakosci. Moze to wyni-
kac¢ z jego niewygoérowanych oczekiwan, braku poréwnan z innymi instytu-
cjami lub brakiem §wiadomosci norm i standardéw dotyczacych optymalnego
poziomu realizacji ustugi (Strzelczyk, 2017, s. 145). W zwiazku z tym niekiedy
do pomiaru satysfakcji podchodzi si¢ z duza rezerwa, uzasadniajac to zbytnim
subiektywizmem opinii i zmienno$cia ludzkiej natury. Nalezy jednak mie¢ na
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uwadze, iz badania satysfakcji uzytkownikéw przeprowadzane z uzyciem
technik badawczych podpartych teoria naukowa, pozwalaja uzyska¢ dane wia-
rygodne i rzetelne, a wnioski wyciagane na ich podstawie moga dostarczy¢
wielu warto$ciowych informacji.

Badania satysfakcji uzytkownikéw w AFBN

Potrzebe dodania wskaznika ,,Satysfakcja uzytkownikow” do zestawu
wskaznikéw funkcjonalnodci w projekcie AFBN dostrzegano niemalze od
poczatku istnienia przedsiewziecia. Prace nad tym aspektem trwaly kilka lat,
co wynikalo z koniecznodci przetestowania: narzedzia badawczego (konstruk-
cja pytan i kafeterii odpowiedzi w kwestionariuszu), technik doboru préby
badawczej (testowano dobér losowy oraz celowy), opracowanych narzedzi do
analiz danych.

Wypracowana w ramach projektu AFBN metoda wyznaczenia wskaznika
,woatystakeji uzytkownikéw” opiera si¢ na badaniach ankietowych realizowa-
nych wsréd uzytkownikéw bibliotek (odwiedzajacych biblioteke osobiscie lub
korzystajacych z uslug zdalnie). Dane zbierane sa przy pomocy ujednolicone-
go kwestionariusza. Przygotowano szablony kwestionariuszy do wydruku
(r6zne uklady graficzne) oraz szablon elektroniczny stworzony przy pomocy
formularzy Google. Zarekomendowano kwotowy dobér préby do badan
(przygotowano arkusz kalkulacyjny utawiajacy jej wyliczenie i dokonanie ana-
lizy kwotowej), co ma zapewni¢ uzyskanie reprezentatywnosci przedmiotowe;j
— struktura proby jest przystajaca do struktury populacji wedlug wybranych
zmiennych. Zebrane dane moga by¢ analizowane przy pomocy arkusza kalku-
lacyjnego, prezentujacego dane zbiorcze, wykresy oraz tabele krzyzowe.
Wszystkie etapy realizacji badan satysfakcji uzytkownikéw zostaly opisane
w poradniku Jak pryeprowadzic badania satysfakeji ngytkownikow. Poradnik dla
bibliotekargy (ostatnia aktualizacja: listopad 2018 roku). Badania byly juz reali-
zowane, w ramach ogoélnokrajowej inicjatywy, w bibliotekach naukowych
(Derfert-Wolf i in., 2018c¢), publicznych (Sobielga & Strzelczyk, 2017) i peda-
gogicznych (Zawatkiewicz, 2017).

Ocena wptywu i wartosci bibliotek

Biblioteki nie dzialaja w prézni, ich funkcjonowanie odnost si¢ nie tylko
do zaspokajania potrzeb pojedynczych oséb, ale pozostawia §lady w szerszym
srodowisku spolecznym czy gospodarczym. Poszukiwanie oraz sprawdzanie
wielkosci i trwalosci tych §ladéw to badanie wplywu (ang. impact) oraz warto-
$ci (ang. value) bibliotek.
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Wptyw, wedtug Uniwersalnego stownika jegyka polskiego (Dubisz, 2003), to
oddzialywanie na kogos$ lub na cos, a takze skutek tego oddzialywania. Inaczej
moéwiac, wplyw to zmiana wynikajaca z dzialania osoéb, instytucii, itp. Zawiera
w sobie zaréwno zakladane, jak i niezakladane efekty, rzeczywiste lub poten-
cjalne (dla przyszlych pokolen) negatywne badz pozytywne, dlugo- lub krot-
kofalowe (Wainwright, 2003, s. 9—10). Moze on by¢ natychmiastowy (uzyska-
na informacja, rozwigzany problem) lub jego rezultaty moga zaistnie¢ po
uplywanie pewnego czasu (zmiany w nawykach, wzrost poziomu edukacji
krajowej) (Glowacka, 2013, s. 433). Efekty oddzialywania moga by¢ mniej lub
bardziej rozlegte, dotyczy¢ wielu sfer zycia czlowieka czy pracy instytucii
lub tylko waskich obszaréw. Wyniki wplywu moga mie¢ charakter twardy lub
migkki. Te pierwsze to osiagniecie np. korzysci materialnych czy finansowych.
Migkkie wyniki to zmiany w postawach i zachowaniach oséb, gtéwnie natury
psychologicznej lub behawioralnej, np. rozwoj wiedzy, zdobycie nowych
umiejetnosci (Wainwright, 2003, s. 9).

Badanie wplywu polega na poszukiwaniu zwiazkéw przyczynowo-
-skutkowych, ktére maja trudna do uchwycenia nature i nie podlegaja prostym
regutom arytmetycznym (Wojciechowska, 20006, s. 24). Zmiany zachodzace
w wyniku wplywu (czego$ lub kogos) czgsto maja charakter posredni i niema-
terialny, zatem moga by¢ trudne do zidentyfikowania i klasyfikacji. Dodatko-
wo wplyw danego obiektu zwykle nie jest jedyny i wylaczny, oddzialywania
moga takze pochodzi¢ z innych Zrédel, czesto si¢ przenikaja i facza.

Metody badania wplywu mozna sklasyfikowac nastepujaco: wymagajace
wnioskowania (np. na podstawie wskaznikéw funkcjonalnosci), wymagajace
interakcji z uzytkownikiem (np. ankiety, wywiady), wymagajace obserwacji
(ISO 16439, 2014, s. 21). Badajac wplyw najpierw nalezy zidentyfikowac ob-
szary dzialania bibliotek, ktére chcemy obja¢ badaniem (np. oferta szkoleniowa,
wykorzystanie przestrzeni bibliotecznej), sformulowac oczekiwane obszary
wplywu (wzrost wiedzy 1 umiejetnosci, rozwoj wiezi spotecznych), a nastepnie
zebra¢ dane, ktére beda 6w wplyw potwierdza¢ lub wskazywac jego brak
(Creaser, 2018).

Warto$§¢ biblioteki moze oznacza¢ zaréwno warto$¢ niematerialng (waz-
nos¢, znaczenie, role), jak 1 warto$¢ z ekonomicznego punktu widzenia (okre-
slana rowniez jako wplyw ekonomiczny). Wowczas analizie poddaje si¢ dzia-
tania instytuciji pod katem jej efektywnosci kosztowej (Glowacka, 2015, s. 151).
Metody pomiaru wartosci (czy tez wplywu) ekonomicznej bibliotek skupiaja
si¢ nie na tym, ile biblioteka wydaje 1 na co, ale jakie bylyby straty (utracone
korzysci finansowe), gdyby biblioteka zostala zlikwidowana (Glowacka, 2012,
s. 16) lub tez na zestawianiu poniesionych kosztéw z osiagnietymi korzysciami
(Grygrowski, 2014, s. 167). Do pomiaru tego aspektu biblioteki zapozyczyly
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1 zaadaptowaly do swoich potrzeb narzedzia, ktérymi postugiwano si¢ do ba-
dania zjawisk na rynkach komercyjnych.

Przykladowa metoda pomiaru wartosci ekonomicznej bibliotek jest CEA
(ang. Cost-Effectiveness Analysis), ktéra polega na zestawieniu poniesionych
kosztow z uzyskanymi korzy$ciami. Niekiedy owe korzysci moga by¢ réwniez
ujmowane, podobnie jako koszty, w jednostkach monetarnych (wéwczas po-
stugujemy si¢ metoda CBA — Cost-Benefit Analysis) (Grygrowski, 2014,
s. 167). Innym przykladem moze by¢ ocena warunkowa (ang. CVM — Conti-
gent Valuation Method), w ktorej sprawdza sig, jakie koszty byliby w stanie po-
nie$¢ respondenci, aby utrzymac biblioteke 1 moéc z niej korzysta¢ (Glowacka,
2011, s. 221). Okreslenie kosztéw kalkulacyjnych (ang. proxy process) polega na
wyznaczeniu wielkosci oplat, jakie uzytkownicy mogliby ponie$¢ za skorzy-
stanie z tych samych ustug i zasobéw, ktére dostarcza biblioteka, tyle ze na
rynku komercyjnym — tzw. obliczanie kosztow zastapienia (Glowacka, 2015,
s. 186). Czgsto przywolywang technika jest ROI (ang. Return of Investment),
okreslana jako zwrot z inwestycji (Glowacka, 2011, s. 227). Warto$¢ ta wy-
znaczana jest jako stosunek calkowitych korzysci ekonomicznych uzyskanych
przez biblioteke do ogélu $rodkéw przez nig zainwestowanych. Elementy,
ktore wlicza si¢ do korzysci (wyrazonych w pieniadzach), to nie tylko oferta
biblioteki (warto§¢ ustug i zasobdw), ale takze korzysci dla pracownikéw,
wtladz lokalnych, firm wspoéltpracujacych.

Zainteresowanie badaniami oddzialywania ekonomicznego bibliotek na-
rasta w sytuacjach, gdy musza one zabiega¢ o $rodki finansowe lub tez odpie-
raé¢ zarzuty dotyczace ,,nadmiernego” absorbowania §rodkéw publicznych.
Analizy tego typu maja silne marketingowe przeslanie, a hasta typu: ,kazda
zainwestowana zlotéwka przynosi 5 zlotych zwrotu” s chwytliwe. Jednak
metody ustalania wartosci uslug, osiaganych korzysci czy oszczednosci nie-
kiedy okazuja si¢ by¢ bardzo watpliwe i oparte na niepewnych przeslankach
(np. okredlenie wartoéci udzielonej informacji, zaoszczedzonego czasu, itp.).
Dariusz Grygrowski (2014, s. 169) jako gléwna metode badania efektywnosci
kosztowej bibliotek zaleca postugiwanie si¢ wskaznikami funkcjonalnosci (za-
czerpnigtymi z normy ISO 11620), ktére pozwalaja sprawdzi¢, czy okreslony
poziom finansowania biblioteki wplywa na mierzalne efekty jej pracy. Prezen-
towane metody typu CBA/ROI moga stanowi¢ uzupelnienie wnioskéw
wyciagnictych z analiz wskaznikéw, nalezy mie¢ jednak na uwadze ich sza-
cunkowy charakter. Zatem najwlasciwszym rozwigzaniem przy badaniach
wplywu 1 wartosci bibliotek wydaje si¢ by¢ stosowanie kilku metod pomiaru
réwnoczesnie (ilosciowych i jako$ciowych), wykorzystujac dane statystyczne
1 wskazniki, przeprowadzajac badania ankietowe czy tez wywiady, uzupelnia-
jac je o analizy kosztowe.
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Badanie wptywu i wartosci bibliotek w AFBN

Ustanowienie miedzynarodowej normy ISO 16439:2014, ktéra ujednolici-
la terminologi¢ oraz zaprezentowala spdjna metode pomiaru wplywu biblio-
tek, spowodowalo rozwdj prac prowadzonych nad tymi zagadnieniami row-
niez na gruncie polskim. W ramach prac Zespolu ds. badania efektywnosci
bibliotek' zostal przygotowany material Badanie spofecznego i ekonomicynego
wplywn bibliotef publicznych. Przeglad metod i praktyk stosowanych w swiecie, kto-
ry stanowi opis kilkudziesieciu badan, projektéw i inicjatyw realizowanych
w réznych krajach (Derfert-Wolf, 2018a). Opracowanie projektu badania
wplywu bibliotek na uzytkownikow, otoczenie spoleczne i gospodarcze sta-
nowiloby zwienczenie projektu AFBN oraz stworzenie holistycznego (cato-
$ciowego i kompleksowego) systemu oceny funkcjonowania bibliotek szkot
wyzszych. Lidia Derfert-Wolf (2018b, s. 301) wskazuje na znaczny potencjal
tkwiacy w dorobku projektu AFBN, ktéry z powodzeniem moze by¢ wyko-
rzystywany do zaprojektowania badan wplywu i wartosci na gruncie polskim.
Konieczne sg jednak prace zwigzane z wyborem wlasciwych danych i wskaz-
nikéw, lokalizacja i okresleniem dostepnosci innych niezbednych danych (np.
z uczelni), opracowaniem obszaréw badan, zdefiniowaniem probleméw ba-
dawczych, przygotowaniem narzedzi pomiaréw i testowaniem calej metody.

Zakres oddzialywania bibliotek akademickich jest bardzo szeroki, moga
one wplywac na:

e indywidualnych uzytkownikéw: studentéow, pracownikéw uczelni
(nauczycieli akademickich, pracownikéw naukowych, administracyj-
nych, osoby z zewnatrz) lub grupy oséb (np. pracownikéw realizuja-
cych dany projekt badawczy, uczestnikow kursu, itp.)

— efektem wplywu moze byé: rozwigzanie problemu; wykonanie
zadania; uzyskane oceny; zmiany wiedzy, umiejetnosci, postaw,
zachowan; osigganie wigkszych sukceséw w badaniach, nauce
i karierze; ukonczenie studidow; zdobycie grantu, nagrody;
oszczedno$¢ czasu oraz pieniedzy;

e instytucje macierzysta 1 wspolpracujace instytucje
— efekty: wzrost prestizu uczelni; pozycja w rankingach; ranga

w §rodowisku; reputacja; przyciaganie naukowcéw; korzysci fi-
nansowe (zarobek) dla wspolpracujacych instytucii; rozwoj ustug
towarzyszacych np. gastronomicznych, rozrywkowych;

Uhttp://afb.sbp.pl/
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e spoleczenstwo, gospodarke, kulture
—  efekty (dostrzegalne w dluzszej perspektywie czasowej): ochrona
dziedzictwa kulturowego; wzrost poziomu edukacji; réznorod-
nos¢ kulturowa; przeciwdziatanie wykluczeniu cyfrowemu; bu-
dowanie kapitalu spolecznego; lokalny rozwdj gospodarczy; spa-
dek bezrobocia (ISO 76439, 2014, s. 16-17).

Wedlug Ewy Glowackiej (2015, s. 152—186) mozna wyodrebni¢ rézne
obszary oddzialywan bibliotek szkot wyzszych oraz typy wplywow:

o dydaktyczno informacyjny
obszary analiz: ksztalcenie studentow, kompetencje informacyj-
ne, umiejetnosci wyszukiwawcze, uzyskiwane oceny, ukoniczenie
studiéw, znalezienie pracy, ustawiczne ksztalcenie, przygotowa-
nie zaje¢ przez dydaktykdw, itp.
e badawczy
— obszary analiz: wsparcie pracownikow naukowych, uzyskiwane

granty, patenty, wdrozenia, nagrody, projekty badawcze, publika-
cje, stopnie naukowe, cytowania, itp.

e  kulturalny
—  obszary analiz: dostgp 1 ochrona wytworéw kultury, wykorzysta-
nie bibliotek cyfrowych i repozytoriow, rozwdj zainteresowan,
aspiracje kulturalne, propagowanie czytelnictwa, edukacja cyfro-
wa, nowe technologie, itp.

e Srodowiskowy
—  obszary analiz: integracja §rodowiska lokalnego, przeciwdzialanie
wykluczeniu, integracja mniejszosci narodowych oraz cudzoziem-
coéw, budowanie kapitalu spolecznego, niwelowanie barier, itp.

e ckonomiczny
— obszary analiz: kondycja finansowa uzytkownikéw (oszczedno-
$ci), warto$¢ ustug na rynku komercyjnym, zarobki firm towarzy-
szacych 1 wspoélpracujacych, itp.

Metody, ktére mozna wykorzystywaé w badaniu wplywu bibliotek (glow-
nie na indywidualnych uzytkownikow) to badania ankietowe. Moga one
dostarczy¢ informacii na temat deklarowanych przez respondentéw pozytyw-
nych (lub negatywnych) skutkéw kontraktu z biblioteka (skorzystanie z biblio-
teki — efekt — skutek). Mierzony jest wowczas wplyw biblioteki na sfere
behawioralno-poznawcza uzytkownikow. Ankiety moga stuzy¢ takze do osza-
cowania warto$ci ekonomicznej poprzez pytania o koszty akceptowalne do
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ponoszenia przez uzytkownikéw na rzecz biblioteki (wycena warunkowa) czy
tez alternatywne/konkurencyjne miejsca i formy (oraz koszty) korzystania
z ustug oferowanych przez biblioteke (koszty zastapienia) (Derfert-Wolf,
2018b, s. 293). Badania ankietowe powinny by¢ uzupelnione o dane pocho-
dzace z innych Zrédel: statystyki biblioteczne, dane pochodzace z uczelni
(oceny z egzaminéw, oceny dorobku naukowego, itp.), czy tez badania jako-
sciowe. Dopiero kompilacja kilku narzedzi pomiaru zapewnia uzyskanie war-
tos$ciowych informacji na temat wplywu i oddzialywania bibliotek.

Postugujac si¢ dorobkiem projektu AFBN (dane statystyczne, wskazniki
funkcjonalnosci, badania satysfakcji uzytkownikéw) mozna prébowaé uchwy-
ci¢ szersze oddzialywanie bibliotek na rézne aspekty zycia spolecznego, eko-
nomicznego, kulturowego uzytkownikéw, inne instytucje czy spoleczenistwo.
Dane i wskazniki moga by¢ wykorzystywane do wykrywania postepu i zmian,
ktére na wplyw wskazuja. Przyktadowo, wykorzystujac wskazniki finansowe
badamy wplyw ekonomiczny bibliotek, wskazniki odnoszace si¢ do zasobow
iich wykorzystania wplyw dydaktyczno-informacyjny, wskazniki dotyczace
infrastruktury wplyw kulturalny lub $rodowiskowy. Informacje czerpane ze
wskaznikéw powinny by¢ uzupelniane danymi z badan satysfakcji uzytkowni-
kow zrealizowanymi zgodnie z metoda opracowang na potrzeby projektu.
Dodatkowo analizy te warto rozszerzy¢ o badania ankietowe, wywiady oraz
inne metody pozyskiwania informacji od odbiorcow ustug, w ktérych pro-
blemy badawcze skupiaja si¢ stricte na pomiarze wplywu i oddzialywania
biblioteki (Salisbury & Peasley, 2018, s. 110). Analizy wplywu ekonomicznego
1 wartosci bibliotek moga odbywacé si¢ poprzez szacowanie stosunkéw ponie-
sionych naktadéw do uzyskanych korzysci (CBA/ROI).

Jak zatem moze przebiega¢ analityczny proces uchwycenia i pomiaru
wplywu bibliotek szkot wyzszych z wykorzystaniem projektu AFBN? Mozna
na przyklad sprébowaé zbadaé wplyw oferowanych zasobéw tradycyjnych na
proces studiowania (zidentyfikowany obszar dziatania biblioteki). Probujemy
odpowiedzie¢ na pytania: czy korzystanie z zasobow tradycyjnych ulatwia
uzyskiwanie dobrych ocen, zwigksza poziom wiedzy, rozwija umiejetnosci,
oszczedza czas 1 pieniadze? (sformulowanie oczekiwanych obszarow wplywu).
Dysponujemy wskaznikami dotyczacymi liczby zbioréw i nabytkéw przypada-
jacych na studenta oraz poziomu ich wykorzystania (wypozyczenia przypadaja-
ce na uzytkownika oraz wykorzystanie zbioréw w czytelni na studenta). Uzu-
pelniamy analizy o oceny tych zasobéw dokonane podczas badan satysfakeji
uzytkownikow (pod katem kompletnosci, przydatnosci, liczby dostepnych
egzemplarzy, aktualnosci w stosunku do oczekiwan) oraz informacje o waz-
nosci tego celu odwiedzin wéréd wskazywanych gléwnych celéw korzystania
z biblioteki. Postawienie przed studentami bezposrednich pytan (w ankietach,

[25]



Edyta Strzelczyk

wywiadach, grupach fokusowych) odnosnie przydatnosci zasobow tradycyj-
nych oraz rezultatéw ich wykorzystania podczas odbywanych studiow dopel-
nia analizy. Mozna takze pokusi¢ si¢ o szacunki ekonomicznego wplywu za-
sobow tradycyjnych na kondycje finansows studentéw np. poprzez okreslenie
kosztow zastapienia (warto$¢ ksiazek na rynku komercyjnym) czy wyceny wa-
runkowe;j.

Innym obszarem analiz moze by¢ badanie wplywu srodowiskowego biblio-
tek na spoleczno$¢ akademicka. Zadajemy pytania: czy biblioteka jest postrze-
gana i wykorzystywana jako miejsce spotkan, spedzania wolnego czasu; miejsce,
ktore rozwija zainteresowania i dostarcza rozrywki kulturalnej; czy przebywanie
w niej sprzyja rozwojowi wigzi spolecznych, integracji srodowiska? Mozna
wykorzysta¢ wskazniki dotyczace powierzchni, liczby odwiedzin, udziatu
w imprezach w przeliczeniu na uzytkownika. Dodatkowych informacji do-
starczaja oceny wystawione przez uzytkownikow w badaniach satysfakeji.
Ocenie poddane zostaja: warunki lokalowe 1 czytelno$¢ oznakowania w bi-
bliotece, wyposazenie, godziny otwarcia, wydarzenia kulturalne. Analiza naj-
cze¢dciej wskazywanych celéw odwiedzin oraz ilosci wskazan odpowiedzi
NK — nie korgystam odnosnie tych aspektéw pozwoli na stwierdzenie, czy
ustugi te sa znane i wykorzystywane przez uzytkownikéw. Uzupelnienie ana-
liz o efektywnos¢ kosztowa moze polegac¢ na oszacowaniu kosztéw wynajecia
sali lub organizacji imprez na rynku zewnetrznym. Biblioteka akademicka mo-
ze takze wplywac na zachowanie dziedzictwa kulturowego (oddzialywanie na
spoleczenistwo) poprzez udzial w procesie digitalizacji zasobow. Dysponuje-
my wskaznikami dotyczacymi liczby dokumentéw zdigitalizowanych, liczby
pozycji poddanych konserwacji i ochronie jako procent liczby zbioréw.

Wszystkie wymienione mierniki analizowane sa we wzajemnych relacjach
i powigzaniach (Glowacka, 2012, s. 13). Ograniczenie si¢ jedynie do jednego
narzedzia czy obszaru analizy przy badaniu wplywu i wartosci bibliotek moze
okaza¢ si¢ niewystarczajace, a uzyskane wyniki powierzchowne 1 niepetne.

Podsumowanie

Biblioteki szkél wyzszych znalazly sie w nowej rzeczywistosci organiza-
cyjno-prawnej (Ustawa. .., 2018) i musza na nowo ustali¢ swoje miejsce i po-
zycje w uczelni. Duzo zalezy od samych bibliotek 1 tego, jak udowodnia swoja
przydatnos¢ i efektywnos¢ prowadzonych prac.

Kompletna i calosciowa ocena funkcjonowania bibliotek powinna odno-
si¢ si¢ do wszystkich obszaréw jej dzialania. Zaprezentowany model zaleca
wykorzystanie danych statystycznych i wskaznikéw funkcjonalnosci, badan
satysfakcji uzytkownikow oraz oceny wplywu i wartosci bibliotek zaréwno na
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uzytkownikow, jak i instytucje macierzyste oraz szersze $rodowisko. Model
zostal okreslony jako holistyczny, aby podkresli¢ fakt, iz ocena funkcjonowa-
nia instytucji nie powinna by¢ suma analiz poszczegélnych obszarow czy cze-
$ci skltadowych systemu, ale odnosi¢ si¢ do calos$ciowego ujecia, w ktorym
dane uzyskane z analiz jednych aspektow sq uzupelniane o informacje czer-
pane z innych zrédel czy przy pomocy odrebnych technik. Przykladowo, ana-
lizy wskaznikéw efektywnosci dopelniaja dane czerpane z badan satysfakeji
uzytkownikéw, natomiast szacowanie wplywu ekonomicznego nie powinno
odbywac si¢ bez odniesienia do wskaznikéw finansowych itp.

Przeprowadzenie pelnej i szerokiej analizy oraz oceny dziatania bibliotek
pozwala na dokonanie opisu rzeczywistej pracy i prowadzonych dziatan, we-
ryfikacje wykorzystywanych zasobow i osiaganych efektéw, kontrolowanie
skutecznodci 1 rentownosci prac, wsparcie dla proceséow zarzadczych, reago-
wanie na zmieniajace si¢ Srodowisko. Oczekiwania wiadz zwierzchnich i opi-
nii publicznej sa jednoznaczne: biblioteki nie unikna ocen tego typu. Obecnie
nie wystarcza, iz biblioteki pokazuja, jak dzialaja i w jaki sposéb wykorzystuja
naklady finansowe, materialne czy osobowe, wymagane jest pokazywanie,
iz prowadzone dzialania sa wydajne, potrzebne i efektywne.
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A holistic model for the analysis of the functioning of libraries at higher
education facilities: the assessment of functionality, users satisfaction
measurement, assessing the impact and value

ABSTRACT: Traditional models of library quality and functionality assessment
are mainly based on the use of statistical data and indicators. The need to ex-
pand these patterns started to be noticed, taking into account both the recipi-
ents of the services, as well as the environment in which the libraries function.
The comprehensive analysis of libraries should cover all areas and components
of their functioning. The aim of the article is to present a model that is con-
structed within the framework of the project Performance Analysis for Polish
Research Libraries. The model includes: the assessment of functionality by the
means of using statistical data and indicators, opinions and evaluations ob-
tained in user satisfaction surveys, as well as the impact and value assessment.
Libraries at higher education facilities have been using functionality indicators
since 2001, since 2011 work has been carried out concerned with the addition
of an indicator (introduced to the forms in 2017), the study of the impact and
value of libraries is a new issue. Knowledge on this subject can be derived from
international recommendations (ISO 16439) and projects implemented in other
countries.

KEYWORDS: Performance Analysis for Polish Research Libraries, academic li-
braries, performance measurement, “User satisfaction” indicator, library user
research, assessing the impact and value of libraries
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