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STRESZCZENIE: Po kilkunastu latach prac w ramach projektu Analiza Funkcjonowania Bibliotek Naukowych (AFBN, od 2001 r.)
w formularzu z danymi statystycznymi i wskaznikami funkcjonalnosci za rok 2017 pojawito sie nowe pole: ,Satysfakcja uzyt-
kownikéw”. Co kryje sie pod tg nazwg? Jakg wartos¢ nalezy tu wprowadzi¢? Jak jg wyznaczyé oraz interpretowac? To tylko
niektdre z nasuwajgcych sie pytan. Wskaznik satysfakcji powinien zostaé¢ wyznaczony przez pomiar bezposredni (badania an-
kietowe) dokonany wsrdd uzytkownikow biblioteki zgodnie z metodologia przygotowang na potrzeby projektu. W artykule
zostang omdwione kluczowe elementy wptywajgce na poprawnos$¢ realizacji badan satysfakcji uzytkownikéw: konstrukcja
narzedzia badawczego, logika doboru préby, przetwarzanie i analiza zebranych danych. Zrealizowane w pierwszym kwartale
2017 r. ogdlnopolskie badania satysfakcji uzytkownikdw w bibliotekach szkét wyzszych wraz z krotkim omoéwieniem samego
projektu AFBN postuzg jako tto do prezentacji konkretnych przyktadow i rozwigzan. Odpowiedz na pytanie postawione w tytule

pracy pozwoli na okreslenie roli zadowolonego uzytkownika i konsekwencji istnienia niezadowolonych odbiorcow ustug.

SUMMARY: After over ten years of the implementation of the Performance Analysis for Polish Research Libraries project
(Polish: AFBN, conducted since 2001), a new field marked "User satisfaction" was included in the form containing statistical
data and performance indicators for 2017. What does this name mean? What value should be entered here? How to deter-
mine and interpret it? These are just some of the questions arising when seeing the "User satisfaction" indicator for the first
time. This indicator should be determined by means of direct measurements (questionnaire surveys) held among library users
using the methodology prepared for the needs of the project. The key elements influencing the correctness of the perfor-
mance of user satisfaction surveys will be discussed: the structure of the research tool, the logic of sampling, the processing
and analysis of the collected data. The nationwide university library user satisfaction surveys carried out in the first quarter
of 2017 along with a brief discussion of the AFBN project will serve as a background for presenting specific examples and
solutions. The answer to the question formulated in the subject of the presentation: Why ask? - will allow determining the

role of a satisfied user and the consequences of dissatisfied library service users for the functioning of the libraries.
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Klienci, odbiorcy ustug, uzytkownicy, interesanci, kon- Zmieniaja sie formy korzystania z ustug bibliotecznych,
sumenci — jakkolwiek by ich nazywa¢ — sg powodem zachowania, sposoby komunikowania (a nawet postaé
funkcjonowania bibliotek [1]. Uzytkownicy nieustannie komunikatow), znajomos¢ technologii i narzedzi do-
sie zmieniajg i nie sg dzi$ tymi samymi osobami, ktére stepu do informacji, czas odbioru i korzystania z tresci,
przychodzity do biblioteki jeszcze 5 czy 10 lat temu. oczekiwania i potrzeby uzytkownikow.

Page | 43



Od pewnego czasu notowany jest takze spadek po-
ziomu korzystania z bibliotek. Jak wynika z danych Gtéw-
nego Urzedu Statystycznego, z roku na rok zmniejsza
sie liczba bibliotek szkoét wyzszych, a w konsekwencji —
liczba czytelnikow i wypozyczen [2].

Jak wobec tak ksztattujacej sie sytuacji dowodzi¢ ren-
townosci i przydatnosci bibliotek — instytucji, ktore nie
generujg dochoddw? Tym, czym biblioteki moga sie po-
stugiwac, sg dane statystyczne jako miary bezwzgledne
oraz wskazniki — nie tylko pokazujace wielkos¢ danego

zjawiska (liczbe wypozyczen, wydatki na zakupy czy stan
zbioréw), ale takze odnoszgce te liczby do popytu po-
przez wielkosci obstugiwanej populacji (ogélnie lub dla
zdefiniowanych grup). Analizy dokonywane na poziomie
wskaznikow pozwalajg dodatkowo na okreslenie jakosci
pracy biblioteki w odniesieniu do zapotrzebowania na za-
soby lub ustugi oraz stworzenie ogdlnokrajowych stan-
dardéw. Dobrym przyktadem obrazujgcym zastosowanie
wskaznikow i danych statystycznych jest projekt Analiza
Funkcjonowania Bibliotek Naukowych (AFBN).

BIBLIOTEKI SZKOt WYZSZYCH

13144
12425

11460 41149
10296

1375 1323

\WYPOZCZENIA INDYWIDUALNE W TYS.

m 2013 13144
2014 12425
2015 11460
2016 11149

m 2017 10296

CZYTELNICY (W CIAGU ROKU) W TYS.

1217 1158 1047 871 859 823 781 720

LICZBA BIBLIOTEK SZKOt WYZSZYCH

1375 871
1323 859
1217 823
1158 781
1047 720

Wykr. 1. Korzystanie z bibliotek szkét wyzszych w latach 2013-2017. Opracowanie wtasne na podstawie:
»Rocznik Statystyczny Rzeczypospolitej Polskiej”, lata 2013, 2014, 2015, 2016, 2017, Gtéwny Urzqd Statystyczny

DANE STATYSTYCZNE | WSKAZNIKI W PROJEKCIE AFBN

Projekt AFBN, ktérego gtowny cel stanowi wypracowa-
nie standardéw dla bibliotek uczelnianych w Polsce, jest
realizowany od 2001 r. przez Zesp6t ds. Standardow dla
Bibliotek Naukowych (ZSBN), sktadajacy sie z przedsta-
wicieli sygnatariuszy ,,Porozumienia o wspdtpracy”, pod-
pisanego w 2004 r.! [3]. Prace ZSBN zostaty wpisane do
zadan Konferencji Dyrektorow Bibliotek Akademickich
Szkot Polskich (KDBASP), a koordynatorem AFBN jest
Biblioteka Uniwersytecka w Poznaniu. Cel projektu jest
realizowany poprzez pozyskiwanie z bibliotek danych
statystycznych i obliczanie wskaznikdw funkcjonalnosci,
zbiorcze analizy wynikéw badan, publikowanie rocznych
raportéw oraz rekomendowanie wskaznikow organiza-
torom bibliotek, twdércom rankingdw i innym instytucjom.

Uczestnicy projektu wykonujg zadania za pomocg apli-
kacji sieciowej, ztozonej z formularza do przesytania
online przez biblioteki danych statystycznych oraz bazy
do przetwarzania danych. Wymagane w formularzu da-
ne wybrano spos$rdd zalecanych do zbierania przez nor-
my miedzynarodowe [4,5] i obowigzkowo przekazywa-
nych do GUS. Dotyczg one wszystkich elementéw i pro-
cesOw systemu bibliotecznego: pracownikéw, uzytkow-
nikoéw, zbioréw, finansdéw, infrastruktury, swiadczonych
ustug oraz innych przedsiewzie¢ (np. tworzonych baz da-
nych, bibliotek cyfrowych i repozytoriéw, wydawnictw
wiasnych czy konserwacji zbioréw) [6]. Pola formularza
sg precyzyjnie objasnione i zaopatrzone w informacje
0 zgodnosci z danymi wymaganymi przez GUS. Ponadto
w aplikacji funkcjonuje system ostrzegania o btedach,

1 Porozumienie podpisano w 2004 r., a nastepnie prolongowano w latach 2006, 2012 i 2018. Ostatniag umowe podpisaty

nastepujace instytucje: Akademia Gorniczo-Hutnicza w Krakowie, Politechnika Krakowska, Uniwersytet Ekonomiczny

we Wroctawiu, Uniwersytet im. Adama Mickiewicza w Poznaniu, Uniwersytet Technologiczno-Przyrodniczy w Bydgoszczy,

Woyszsza Szkota Biznesu — National-Louis University w Nowym Saczu.
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pomocny przy wstepnej weryfikacji wprowadzanych da-
nych. Oprogramowanie aplikacji AFBN pozwala na auto-
matyczne obliczane wskaznikow funkcjonalnosci, beda-
cych kombinacjami zgromadzonych danych statystycz-
nych, oraz analizowanie danych i wskaznikéw przez zare-
jestrowane biblioteki — dla wybranego roku lub w prze-
dziatach wieloletnich, a takze w poréwnaniu z wartoscia-
mi $rednimi bibliotek tego samego typu.

Z kolei ZSBN dokonuje analizy wartosci wskaznikow
(wedtug czterech miar: Srednia arytmetyczna, mediana,
minimum, maksimum) i kazdego roku publikuje wyniki
badan. Zawierajg one: charakterystyke badanych biblio-
tek, analizy wskaznikow funkcjonalnosci, obliczanych na
podstawie danych z kazdego roku (wedtug typéw uczel-
ni), poréwnanie wybranych wskaznikow z danego roku
w réznych typach bibliotek uczelni publicznych, wybrane
wskazniki badanych bibliotek na przestrzeni lat wedtug
typow uczelni.

Wskazniki funkcjonalnosci bibliotek — bedace wyraze-
niami liczbowymi, symbolicznymi lub stownymi zaczerp-
nietymi ze statystyki bibliotecznej i innych danych (np.
otrzymywanych na podstawie badan ankietowych) —
stuzg do charakterystyki efektywnosci $wiadczenia
ustug przez biblioteke oraz wydajnosci zasobéw (np.
Srodkow finansowych, personelu, przestrzeni) w celu
Swiadczenia tych ustug. Wskazniki w AFBN oraz metody
ich obliczania zaczerpnieto w wiekszosci z normy miedzy-
narodowej [4,5] i dobrych wzorcéw z innych krajéw [7].
Zestaw — kazdego roku weryfikowany — liczy 109 mierni-
kow, pogrupowanych w nastepujacy sposoéb: wskazniki
ogdlne (15), wskazniki finansowe (36), wskazniki doty-
czace zbioréw (20), wskazniki dotyczace korzystania
z ustug (wypozyczenia, ustugi informacyjne, szkolenia
i inne) (25), wskazniki dotyczgce pracownikéw (13) [8].

Nalezy podkresli¢, ze duza liczba wskaznikéw wynika
m.in. z potrzeby podawania wielu z nich w odniesieniu
do trzech kategorii 0séb: uzytkownikéw?, studentéw?
i studentéw studiow stacjonarnych. Jednak dzieki me-
chanizmowi automatycznego obliczania liczba wskaz-
nikdw nie ma zadnego wptywu na zwiekszenie wysitku
0s6b gromadzacych dane w bibliotekach. Dodawanie
wskaznikow jest rozpatrywane réwniez pod kagtem ist-
nienia koniecznych danych. Przyktadowo w 2017 r. do-
dano wskaznik proponowany przez bibliotekarzy: ,,uzyt-

kownicy aktywnie wypozyczajgcy jako procent poten-
cjalnych uzytkownikow”. Nie zrodzito to potrzeby
podawania nowych danych przez biblioteki, a pozwo-
lito na uzyskanie nowego obszaru badan.

W AFBN zarejestrowanych jest 71 bibliotek szkot wyz-
szych, przy czym nie wszystkie kazdego roku wypet-
niajg formularze, ktérych zatwierdzenie przez admini-
stratora warunkuje udziat w badaniu. Nalezy podkre-
$li¢, ze powodzenie projektu i wiarygodnos¢ uzyska-
nych wynikow zalezg w najwiekszym stopniu wtasnie
od bibliotek wypetniajacych corocznie formularze.
Dane z 2017 r. wprowadzito 57 bibliotek uczelni publicz-
nych (21 uczelni technicznych, 19 uniwersytetéw, 10
uczelni medycznych, 2 ekonomiczne, 2 wychowania fizycz-
nego, 2 artystyczne, 1 rolnicza) oraz 5 bibliotek uczelni nie-
publicznych. Biorgc pod uwage liczbe dziatajgcych uczelni
tych typdw i odsetek bibliotek zarejestrowanych w AFBN,
mozna uznad, ze usrednione dane i wskazniki trzech grup
— bibliotek uniwersyteckich, technicznych i medycznych —
sg najbardziej miarodajne.

SATYSFAKCJA UZYTKOWNIKOW WSROD WSKAZNIKOW AFBN

W 2017 r. do listy wskaznikdéw funkcjonalnosci opraco-
wanych dla bibliotek szkét wyzszych dodano satys-
fakcje uzytkownikow. Zespdt AFBN od wielu lat miat
w planach wprowadzenie tego wskaznika, zdawano
sobie bowiem sprawe, ze oceny dokonane przez uzyt-
kownikéw dopetnia materiat do analizy funkcjo-
nowania biblioteki [9,10]. Ponadto wskaznik ,satys-
fakcja uzytkownikéw” zostat zdefiniowany w normie
ISO 11620 [4], a zatem jego uwzglednienie byto dodat-
kowo uzasadnione. Takze dostepne w literaturze mo-
dele oceny funkcjonowania bibliotek — zaktadajgce
szacowanie wynikow jako naktadéw przeksztatcanych
poprzez procesy, oczekiwanych rezultatéw oraz wy-
wieranego wptywu i wartosci ustug — wykorzystujg
m.in. dane statystyczne, wskazniki funkcjonalnosci
i wyniki badan uzytkownikéw (rzeczywistych i poten-
cjalnych) [10-13].

W celu pomiaru opinii i ocen uzytkownikéw rozwa-
zano mozliwo$é wdrozenia w polskich bibliotekach na-
rzedzia LibQUAL+, opracowanego przez amerykan-
skie Stowarzyszenie Bibliotek Naukowych (Association
of Research Libraries, ARL), jednak ze wzgledu na wy-

2t3czna liczba studentéw studidw stacjonarnych, studentéw studidéw niestacjonarnych i stuchaczy studiéw podyplomowych

oraz pracownikow uczelni.

3 t3czna liczba studentow studidw stacjonarnych, studentéw studidw niestacjonarnych i stuchaczy studidéw podyplomowych.

4 http://www.libqual.org/.
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sokie koszty pomyst nie zostat zrealizowany. Zdecydo-
wano sie na wypracowanie spojnej metody —wykorzy-
stujgcej badania ankietowe prowadzone za pomoca
jednolitego narzedzia badawczego i wspolnych proce-
dur realizacji badan — oraz stworzenie wytycznych do-
tyczacych analizy i interpretacji danych. Badania zo-
staty przystosowane do specyfiki bibliotek réznego
typu: publicznych, pedagogicznych, naukowych.

WSKAZNIK ,,SATYSFAKCJA UZUTKOWNIKOW” — DEFINICIA,
WYZNACZANIE, ZASTOSOWANIE

Wyznaczenie poziomu satysfakcji uzytkownikow czy
klientow jest o tyle ztozonym zagadnieniem, ze chodzi
tu o pomiar subiektywnych i emocjonalnych reakcji
cztowieka [14]. Na reakcje te mogg mie¢ wptyw rdzne
czynniki: aktualna sytuacja, wczesniejsze doswiadcze-
nia i poréwnania z innymi instytucjami, zgodnosc
oczekiwan z rzeczywistoscig, rekomendacje, wizeru-
nek organizacji, cechy zasobéw lub ustug, komunikacja
[14]. Wypracowano szereg metod i technik pozwalaja-
cych na dokonywanie takich pomiaréw [15]. Mozna
wyrézni¢ metody zaliczane do pomiaréw bezposred-
nich (pomiar percepcji ustug i zasobdéw) i do pomiaréw
posrednich (wyznaczniki satysfakcji odzwierciedlajgce
zachowania na rynku); metody pomiaru skierowane
na obiekt (analizy finansowe) i na osobe (opinie); me-
tody proste (jednowymiarowe) i ztozone (wielowymia-
rowe — wiele aspektow). Nie ma jednak uniwersalnej
i sprawdzonej metody. Badania powinny by¢ dopaso-
wane do konkretnego problemu badawczego, specy-
fiki organizacji i uzytkownikéw [16].

Wskaznik ,satysfakcja uzytkownikéw” wyznaczany

w projekcie AFBN jest uzyskiwany za pomocg pomiaru

bezposredniego — dane czerpane od respondentéw

charakteryzujg odbiér ustug bibliotecznych i dostep-
nych zasobdéw. Badania ankietowe realizowane s3 za
pomoca ujednoliconego kwestionariusza, dostepnego

w postaci elektronicznej lub papierowej, przeznaczo-

nego do samodzielnego wypetnienia. Na wstepie zde-

finiowano nastepujgce problemy badawcze:

— ocena catosci funkcjonowania biblioteki poprzez wy-
znaczenie wskaznika ,satysfakcja uzytkownikéw”,

— ocena poszczegdlnych obszaréw pracy biblioteki: zbio-
réw, zasad wypozyczen, ustug informacyjnych, oferty
edukacyjnej i kulturalnej, organizacji, pracownikéw,

— opis sposobdw korzystania z biblioteki przez wyzna-
czenie gtéwnych celdw odwiedzin biblioteki (fizycz-

nych lub wirtualnych) oraz czestotliwosci korzystania,
— poznanie potrzeb i oczekiwan uzytkownikow [17].

Projektujac badania, zatozono, iz narzedzie badawcze
powinno by¢ uniwersalne — dopasowane do specyfiki
dziatania bibliotek réznych typow (publiczne, pedago-
giczne, naukowe, w szkotach wyzszych), a jedynym
elementem rdznicujgcym kwestionariusze dla biblio-
tek z réznych grup jest pytanie z metryczki o status
uzytkownika, gdyz kazda z grup bibliotek kieruje dzia-
fania do odbiorcéw innego typu. Dodatkowa zaletg
przygotowanego kwestionariusza jest mozliwos¢ jego
modyfikacji (poza czescig bazowg) — rozbudowa lub
uzupetnienie o kwestie istotne dla danej instytucji.

Duzg wage przywigzano do wiasciwego zdefiniowania
badanej populacji i wyznaczenia reprezentatywnej
préby. Zarekomendowano dobdér kwotowy jako najle-
piej sprawdzajgcy sie w zaprojektowanych badaniach.
Testowano takze losowe metody doboru préby do ba-
dan, jednak okazaty sie one znacznie trudniejsze do
zastosowania — ze wzgledu na maty odsetek zwrotow
ankiet, czasochtonnosé procesu czy problemy z dotar-
ciem do wylosowanych respondentow.

Punktem wyjscia do zastosowania doboru kwotowego
jest okreslenie wielkosci obstugiwanej populacji (liczba
aktywnych uzytkownikdw®) oraz jej struktury, wyzna-
czonej wedtug zmiennej ,status uzytkownika”. Dzieki
tym danym mozliwe sg wyznaczenie minimalnej liczby
obiektdw préby badawczej oraz dopasowanie struk-
tury préby wedtug wyznaczonego parametru zgodnie
z jego rozktadem w populacji. Spetnienie dwdéch po-
wyzszych warunkédw pozwala na uzyskanie reprezen-
tatywnosci przedmiotowej, czyli na zachowanie roz-
ktadu kluczowych cech wtasciwego dla populacji, co
nastepnie umozliwia przenoszenie wynikéw z badanej
proby na catg zbiorowosé. Dla utatwienia opracowano
arkusz kalkulacyjny [18] pozwalajgcy na wyznaczenie
wielkosci proby badawczej (zaleznej od wielkosci ob-
stugiwanej populacji) i dokonanie analizy kwotowej
(przyréownanie struktury préby do struktury w popula-
cji wedtug zmiennej ,status”).

Podczas projektowania badan zwrécono tez uwage na
elementy zwigzane z wtasciwg dystrybucjg ankiet, takie
jak okreslenie czasu przeprowadzenia badan, przygoto-
wanie miejsc, akcja informacyjna i promocyjna, urucho-
mienie réznych kanatéw dystrybucji ankiet. Niekiedy ze-
branie wymaganej liczby opinii od respondentéw oka-

5 Aktywny uzytkownik — zarejestrowany uzytkownik biblioteki, ktéry w ciggu minionego roku dokonat co najmniej jednej ope-

racji na swoim koncie bibliotecznym (wypozyczenie, prolongata, zwrot).
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zuje sie trudnym zadaniem, zwtaszcza gdy zdefiniowana
populacja nie jest zbyt liczna, jednak osiggniecie wyzna-
czonej liczby ankiet istotnie wptywa na reprezentatyw-
nos¢ uzyskanych danych. Po zgromadzeniu ankiet na-
lezy zebrane dane przetworzy¢ i poddac analizie. Stwo-
rzono arkusz kalkulacyjny [18], ktéry umozliwia zsumo-
wanie danych oraz prezentacje w postaci sumarycznych
tabel (analizy jednozmiennowe), wykreséw stupkowych
i tabel krzyzowych (analizy dwuzmiennowe) po uprzed-
nim zakodowaniu danych z ankiet i wprowadzeniu ich
do arkusza kalkulacyjnego. Zarekomendowano réwniez
serwisy online umozliwiajgce realizacje badan w Inter-
necie: stworzenie kwestionariusza w wersji elektronicz-
nej, zgromadzenie i analize danych.

Dane mozna analizowa¢ na poziomie pojedynczych
zmiennych (czestosci, wskazniki struktury, miary ten-
dencji centralnej), co pozwala na opisanie sposobdéw
korzystania z biblioteki, przyktadowo ustalenie najpopu-
larniejszych i najmniej popularnych ustug, liczby i pro-
porcji uzytkownikéw zdefiniowanych wedtug réznych
kryteridow (pteé, wiek, status) czy procentowego udziatu
uzytkownikow aktywnych, umiarkowanych i sporadycz-
nych. Wartosci przecietne (Srednia arytmetyczna, do-
minanta), ktére mozna wyznaczy¢ dla pytan dotycza-
cych oceny catosci pracy instytucji i poszczegdlnych ob-
szaréw, pozwalaja okredli¢ stopien zadowolenia uzyt-
kownikow z instytucji, spetnianie oczekiwan, realizacje
potrzeb. Ocena konkretnych obszarow umozliwia iden-
tyfikacje elementdw dziatajacych wtasciwie oraz elemen-
tow wymagajacych poprawy — czyli wskazanie mocnych
i stabych stron pracy instytucji.

Doktadniejszych analiz mozna dokonywa¢, zestawiajac
dwie lub wiecej zmiennych. Pozwala to na poréwnywa-
nie danych w wyszczegdlnionych grupach, np. wsrod
kobiet i mezczyzn albo pracownikdw naukowych i stu-
dentéw. Rozktady dwdch zmiennych stwarzajg mozli-
wos$¢ odpowiedzi na pytania zwigzane z korelacjg mie-
dzy zmiennymi. Przyktadowo mozna zapytac: Czy wskaz-
nik ,,satysfakcja uzytkownikdw” jest zalezny od statusu
respondenta? Czy studenci oceniajq biblioteke podob-
nie jak pracownicy naukowi? Czy da sie zauwazyc¢ jakies
prawidtowosci w wystawianych ocenach?

Zalecane jest, aby badania satysfakcji uzytkownikéw
miaty charakter cykliczny, umozliwia to bowiem wy-

chwytywanie trendéw zmian i efektéw wprowadza-
nych ulepszen. Obszary te moga zostac zbadane za po-
mocg miar dynamiki, ktore pozwalajg na wyznaczenie
kierunku zmian (poprawa, pogorszenie) oraz ich roz-
miaru (o ile procent oceny wzrosty lub zmalaty). Ob-
serwacja opinii i oczekiwan uzytkownikéw na prze-
strzeni czasu to dobry sposdb na state monitorowanie
popytu na zasoby i ustugi, co pozwala instytucji wtasci-
wie reagowac i planowad strategie przysztych dziatan.

PO CO PYTAC? KORZYSCI Z BADAN

Badania satysfakcji, lojalnosci i oczekiwan klientéw lub
uzytkownikow sg coraz popularniejsze w réznych dzie-
dzinach zycia spotecznego i gospodarki — zarowno w or-
ganizacjach komercyjnych (banki, przedsiebiorstwa
handlowe, sklepy), jak i w instytucjach non profit (szpi-
tale, administracja publiczna, instytucje kultury). Bi-
lans kosztow (naktady czasu, pracy, finansowe), ktére
nalezy ponies¢, aby zrealizowac badania, i korzysci, ja-
kie mozna z badan czerpad, jest jednoznaczny. Dlatego
instytucje i organizacje coraz chetniej siegaja po oma-
wiane tu metody, aby zbada¢ swojg rentownosé,
zyskownos¢ czy poziom funkcjonowania [15].

Aby zapewni¢ bibliotekarzom gotowe narzedzia do sa-
modzielnego przeprowadzenia badan satysfakcji uzyt-
kownikéw, badania opracowano z duzg starannoscia.
Przygotowane materiaty, pomoce, instrukcje sg do-
stepne bezptatnie w witrynie AFB®. Znacznie utatwiaja
one realizacje kluczowych dziatan, zmniejszajg na-
ktady pracy, a zarazem nie generujg dodatkowych
kosztow finansowych (wystarczy wydrukowacd ankiety
i przygotowad urne). Badania satysfakcji uzytkowni-
kow opracowane w ramach projektu AFB sg pierwszg
taka inicjatywa skierowang do wszystkich typéw
bibliotek w skali krajowej. Narzedzia i metody zostaty
wielokrotnie przetestowane w rdzinych instytucjach
i sg stale udoskonalane.

Badania satysfakcji mogg spetnia¢ trzy podstawowe
funkcje: edukacyjng (analiza, poszukiwanie przyczyn,
nowe informacje), naprawczg (usuwanie elementéw
wadliwych, poprawa dziatania) i motywujaca (sktania-
nie do zmian, podejmowania inicjatyw) [19]. W przy-
padku bibliotek korzysci sg dostrzegalne nie tylko dla
samej instytucji, ale takze dla bibliotekarzy i innych

6 Analiza Funkcjonowania Bibliotek (AFB) jest projektem realizowanym przez Stowarzyszenie Bibliotekarzy Polskich (SBP) we

wspotpracy z Konferencjg Dyrektoréw Wojewddzkich Bibliotek Publicznych, Konferencjg Dyrektoréow Bibliotek Pedagogicz-

nych oraz Konferencjg Dyrektoréw Bibliotek Akademickich Szkét Polskich. W ramach AFB dziata m.in. projekt AFBN, omawiany

w niniejszym artykule.
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pracownikéw. Uzyskiwane dane liczcbowe mozna wy-
korzystywa¢ w sprawozdawczosci, planowaniu strate-
gii, zarzadzaniu organizacjg, prowadzeniu dziatan mar-
ketingowych i ukierunkowanych na poprawe wize-
runku (reagowanie na oczekiwania, ocieplanie wize-
runku, nowe kanaty komunikacji). Dzieki wynikom
badan mozna tez wprowadza¢ udoskonalenia czy ini-
cjowac dziatania projakosciowe, a pracownicy stajg sie
bardziej wyczuleni na potrzeby uzytkownikéw.

Skutki braku satysfakcji uzytkownikéw bibliotek wcze-
$niej czy podzniej staja sie odczuwalne. Podstawowa ne-
gatywna konsekwencja to utrata uzytkownikow: nieza-
dowolony klient przestaje korzystac z ustug instytuciji,
ktéra nie zaspokaja jego potrzeb, i poszukuje innych
zrédet — a zrédet konkurencyjnych jest coraz wiecej [19].

Cho¢ znaczenie badan satysfakcji uzytkownikow jest
wcigz podkreslane, liczba bibliotek, ktére realizujg cy-
kliczne badania ankietowe, pozostaje niewielka’. Pod-
czas webinariow przygotowujgcych do samodzielnej
realizacji badan satysfakcji z wykorzystaniem materia-
téw AFB [20-22] zapytano uczestnikéw (przedstawi-
cieli 34 bibliotek szkoét wyzszych, 25 bibliotek pedago-
gicznych i 44 bibliotek publicznych z wojewddztwa dol-
noslgskiego) o powody nieprowadzenia badan przez bi-
blioteki. Obserwacje dotyczace barier okazaty sie po-
dobne do uzyskanych przez B. Pawtowska, ktéra dia-
gnozowata przedsiebiorstwa komercyjne [23].

Jednym z czynnikéw mogacych wptywac na nieprowa-
dzenie badan mierzacych opinie uzytkownikow jest brak
wiedzy o poprawnej metodologii®. Warto zatem po-
wtdrzy¢, ze przygotowane materiaty dostarczajg pod-
stawowych informacji na ten temat i zawierajg instruk-
cje krok po kroku.

Mozna takze spotkac sie z watpliwosciami dot. braku
skutecznosci i wiarygodnosci badan ankietowych. Tym-
czasem owe badania, podobnie jak inne metody i tech-
niki badan spotecznych (zaréwno jakosciowych, jak i ilo-
Sciowych), sg oparte na podtozu naukowym, teoretycz-
nie ugruntowane i empirycznie testowane. Realizacja
badan ankietowych zgodnie z wytycznymi i wymogami
metodologicznymi pozwala uzyskaé¢ dane, na ktdrych
mozna oprze¢ wnioskowanie statystyczne.

Przez respondentow ankiety czesto sg niedoceniane,
zwtaszcza obecnie, gdy nieustannie pojawiajg sie w In-
ternecie czy przestrzeni publicznej. Budzg raczej nega-

tywne skojarzenia i sg niechetnie wypetniane. Biblio-
tekarze obawiajg sie wiec niecheci uzytkownikéw i od-
mow wypetnienia ankiety. Ryzyko uzyskania negatyw-
nej opinii, wykazania btedéw i obszaréw stabo funk-
cjonujacych lub konsekwencje braku satysfakcji to ele-
menty, ktore powstrzymujg wiele bibliotek przed pro-
wadzeniem badan opinii. Obawa przed krytyka i zmia-
nami do niczego jednak nie prowadzi, gdyz w dtuzszej
perspektywie najwiece]j tracg wtasnie biblioteki — tra-
cac uzytkownikdéw.

Czasami tez niepodejmowanie badan zwigzane jest
z brakiem swiadomosci wagi zagadnienia albo krétko-
wzrocznoscig zarzadzajgcych (brak dtugofalowych stra-
tegii dziatania), ztym systemem motywacji czy bierno-
$cig — brakiem zdolnosci do wykorzystania wynikow
badan i wprowadzenia zmian [19].

OGOLNOPOLSKIE BADANIA SATYSFAKCJI UZYTKOWNIKOW
W BIBLIOTEKACH SZKOt WYZSZYCH

Z inicjatywy Konferencji Dyrektoréw Bibliotek Akade-
mickich Szkét Polskich w pierwszej potowie 2017 r.
w ramach projektu AFBN zorganizowano ogdlnopol-
skie badania satysfakcji uzytkownikéw bibliotek aka-
demickich. Celem przedsiewziecia byto zachecenie
bibliotek do wyznaczenia wskaznika satysfakcji uzyt-
kownikéw i wprowadzenia go do formularza AFBN
z danymi za rok 2017. W webinariach przygotowuja-
cych do samodzielnej realizacji badan uczestniczyli
przedstawiciele 34 bibliotek szkét wyzszych (analo-
giczne przedsiewziecie zorganizowano wczesniej gru-
pie bibliotek publicznych i pedagogicznych).

Ostatecznie badania odbyty sie w 32 bibliotekach (11
uniwersyteckich, 12 technicznych, 1 ekonomicznej, 5 me-
dycznych, 1 wychowania fizycznego i 2 niepublicznych)
[22]. Byty to zaréwno biblioteki o ztozonych systemach
biblioteczno-informacyjnych (z filiami bibliotecznymi, bi-
bliotekami wydziatowymi oraz instytutowymi), jak i in-
stytucje ztozone tylko z jednostek centralnych: 20 biblio-
tek gtéwnych, 4 systemy biblioteka gtéwna i filie (bez bi-
bliotek wydziatowych czy instytutowych), 8 systemow bi-
bliotecznych zawierajgcych jednostke gtéwng wraz z in-
nymi bibliotekami uczelni [22]. Zaprojektowane metody
badan i przygotowane narzedzia zostaty zatem przete-
stowane na réznorodnym gruncie. DwadzieScia trzy bi-
blioteki uzyskaty proby reprezentatywne i mogty wpro-
wadzi¢ uzyskany wskaznik do formularza AFBN.

7 Biblioteki korzystajgce z materiatéw zamieszczonych na stronie AFBN sg proszone o informacje zwrotng na temat realizacji

badan satysfakcji uzytkownikéw.
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W badania zaangazowato sie 5 bibliotek uniwersyte-
tow medycznych — w Polsce funkcjonuje 11 uczelni
tego typu, z czego 10 wprowadza dane do AFBN. Trzy
biblioteki uczelni medycznych zebraty odpowiednia
liczbe ankiet i uzyskaty préby reprezentatywne. Pro-
blemy, na ktére wskazywaty biblioteki uczelni medycz-
nych (podobnie jak biblioteki innych typow), to dotar-
cie do wyznaczonej liczby respondentéw i zebranie
wymaganej liczby ankiet. Metoda badan i materiaty
pomocnicze zostaty ocenione pozytywnie.

PODSUMOWANIE

W satysfakcji uzytkownikow mozna upatrywac gtow-
nego celu funkcjonowania instytucji, zwtaszcza insty-
tucji non profit sektora publicznego. Satysfakcja uzyt-
kownikow wigze sie zaréwno z efektywnoscig obec-
nego dziatania instytucji, jak i z nakierowaniem na roz-
woj [24]. Pomiaru satysfakcji nie mozna dokonywac
w sposob przypadkowy i chaotyczny — jak kazde bada-
nie naukowe powinien sie on opiera¢ na teoretycz-
nych podstawach i sprawdzonych metodach. Dlatego
wtasnie opracowano badania satysfakcji uzytkowni-
kéw w ramach projektu AFB.

Dla bibliotek pomiar satysfakcji stanowi¢ moze forme
oceny skutecznosci dziatania, ale powinien takze by¢
celem samym w sobie. Badania dowodzg korelacji
miedzy rentownoscig instytucji a satysfakcja klientéw
czy uzytkownikow [19]. Nalezy jednak zachowac réow-
nowage miedzy dazeniem do spetniania oczekiwan
a optacalnoscia wprowadzanych zmian [16]. Dodat-
kowo brak satysfakcji nie zawsze wynika bezposrednio
z niskiej jakosci ustugi, poniewaz oceny respondentow
sg subiektywne, potencjalnie zalezne od aspektow
psychologicznych, jak choéby zte samopoczucie [24].
Mimo wskazanych ograniczen badanie satysfakcji jest
jednym z wazniejszych elementéw oceny dziatania
organizacji i ksztattowania jakosci.
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