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Badanie satysfakcji uzytkownikow WiMBP
im. Cypriana Norwida w Zielonej Gorze jako wazny
element zarzadzania jakoScia

W rozwijajacym si¢ $wiecie informacji, rewolucji technologicznych, biegunowo
zréznicowanych priorytetdw i potrzeb spotecznosci lokalnych biblioteki realizuja
nowe zadania. Cywilizacja stawia placowkom bibliotecznym coraz wyzsze wy-
magania. Dotyczy to w szczegolnosci oferty i jako$ci ushug bibliotek publicznych,
ktore nalezg do podstawowych instytucji kultury, w wielu gminach wiejskich —
jedynych w obrebie kilku miejscowosci.

O wadze przypisywanej w Polsce ich dziatalnosci $wiadczy fakt istnienia szcze-
gotowej, specjalnej regulacji prawnej, nie wystgpujacej w przypadku wielu innych
rodzajow instytucji kultury (np. os§rodkéw kultury, teatrow, instytucji muzycznych
iinnych). W ostatnich dziesiatkach lat, wraz z postgpem technologicznym, zmianami
modeli uczestnictwa w kulturze oraz sposobow zarzadzania dziatalno$cig kulturalna,
przeobrazeniom podlega tez sposob funkcjonowania bibliotek’.

Nowe wyzwania rodza nowe potrzeby w obszarze narzedzi statystycznych niezbgd-
nych do zarzadzania oraz do promocji nowo podejmowanych zadan i nowatorskich
ushug. Rola bibliotek staje si¢ wazniejsza niz kiedykolwiek wcze$niej. Elzbieta Barbara
Zybert pisze: ,,Cechg charakterystyczng wspolczesnych bibliotek, idacych z duchem
czasu sg ich zdolnosci adaptacyjne do dokonujacych si¢ roznorodnych przeobrazen
zewnetrznych, skutkujace zmianami w funkcjonowaniu i prowadzonej dziatalnosci,
ktorych celem jest zwickszenie efektywnosci i jakosci w obstudze uzytkownikow’,

Kontrola i ocena ustlug

Waznym elementem dziatan bibliotecznych ukierunkowanych na osiggniecie kon-
kretnych celow jest kontrola i ocena ushug, istotna rowniez w obszarze zarzadzania

' G. Prawelska-Skrzypek, Funkcjonowanie bibliotek publicznych w Polsce samorzgdowej — wyniki

badan, [w:] Dobra biblioteka publiczna — czyli jaka? Studia i materiaty, red. A. Wisniewska, A. Paszko,
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E.B. Zybert, Biblioteki we wspdtczesnych spoteczenistwach krajow rozwinietych, [w:] Przyszto$¢
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bibliotekg w ramach przyjetej strategii rozwoju placowki. Dane statystyczne doty-
czace zasobow i ich wykorzystania, personelu, dziatan kulturalno-edukacyjnych
i wydawniczych nalezy gromadzi¢ caly czas, a wszystkie programy i ustugi oce-
nia¢ regularnie. Jednym z glownych aspektow analizy dziatalno$ci biblioteki jest
ocena ushug z punktu widzenia uzytkownikow. Glosy czytelnikow to najbardziej
obiektywna i pozadana opinia na temat realizowanych zadan. Moze by¢ wspar-
ciem przy tworzeniu strategicznych plandw oraz waznym elementem w procesie
wdrazania dziatan nastawionych na wlasciwe relacje z adresatem bibliotecznych
uslug. Opinia jest aktem oceniajagcym dany fakt, dziatanie i jako taka jest istot-
na w badaniu jakos$ci ustug oferowanych przez biblioteke®. Wedtug standardow
migdzynarodowego stowarzyszenia grupujacego organizacje, instytucje i osoby
zwigzane z bibliotekarstwem i informacjg IFLA (International Federation of Li-
brary Associations and Institutions) badania satysfakcji uzytkownikéw naleza
do wskaznikéw jakosciowych wykonania pracy, ktore moga by¢ wykorzystane
do oceny i kontrolowania osiaggania celéw bibliotecznych. Wymienione sg obok
wskaznikow wykorzystania (liczba odwiedzin na 1 czytelnika, liczba wypozyczen
na 1 czytelnika, liczba wypozyczen na 1 wolumin, liczba zapytan informacyjnych
na 1 mieszkanca, wypozyczenia w przeliczeniu na 1 godzine otwarcia biblioteki,
aktywnos$¢ korzystania z ushug elektronicznych i innych materiatow niedrukowa-
nych), wskaznikow zasobow (liczba woluminéw na 1 mieszkanca, dostepnos¢
stanowisk i/lub komputeréw na 1 mieszkanca, w tym réwniez podlaczonych do
sieci zewnetrznej), wskaznikoéw kadrowych (stosunek liczby petnoetatowych
pracownikéw do populacji, w tym takze personelu wykwalifikowanego, stosunek
liczby pelnoetatowych pracownikow do stopnia wykorzystania biblioteki), wskaz-
nikow kosztow (koszty jednostkowe funkcji, ustug i dziatan, koszty pracownicze
wedhug funkcji, catkowite koszty na osobg, na uzytkownika, na punkt ustugowy
itp.), wskaznikow porownawczych (dane statystyczne zgromadzone metodg bench-
markingu w odniesieniu do odpowiednich i poréwnywalnych ustug bibliotecznych,
na poziomie mi¢dzynarodowym, narodowym i lokalnym)*. W tekscie na temat
manifestu IFLA o statystyce bibliotecznej czytamy:

Ilo$ciowe i jako$ciowe dane dotyczace czytelnikdéw, ustug bibliotecznych oraz
korzystania z bibliotek sa niezbedne dla ukazania i potwierdzenia ogromne;j roli,
jaka odgrywaja biblioteki [...]. Dane statystyczne dotyczace korzystania z ustug
$wiadczonych przez biblioteki oraz satysfakcji uzytkownikow, moga ukazaé wplyw,
jaki biblioteki wywieraja na spoteczenstwo. Wptyw ten (umiej¢tnosc¢ czytania i pi-
sania, umiej¢tnosci pozyskiwania informacji, sukcesy edukacyjne oraz spoteczne

D. Wojakowski, Metodologia badan dotyczgcych jakos$ci ustug bibliotek publicznych, [w:] Dobra
biblioteka publiczna — czyli jaka? Studia i materiaty, red. A. Wisniewska, A. Paszko, Krakéw 2006,
s. 78.

Dziatalno$¢ bibliotek publicznych: wytyczne IFLA/ UNESCO, oprac. przez zespét pod przew. Ph.
Gilla, red. M. Kisilowska, Warszawa 2002, s. 93-94.



Badanie satysfakcji uzytkownikéw WiMBP im. Cypriana Norwida w Zielonej Gérze... 215

wilaczenie), bedzie bardziej widoczny, jesli statystyke biblioteczng bgda uzupetniaty
dane jakoSciowe zebrane w badaniach ankietowych czytelnikow®.

Usatysfakcjonowani czytelnicy sa najlepszymi rzecznikami biblioteki. Tworzac
w $wiadomosci grup docelowych trwale pozytywne nastawienie do instytucji, bu-
duje si¢ perspektywe, ze ich przedstawiciele beda podejmowac korzystne decyzje,
kreowaé pozytywne opinie itp.® Trzeba pamigtac, ze pozyskanie klienta stanowi
zaledwie pierwszy krok na drodze budowania relacji. Zadowolony go$¢ biblioteki
pozostanie lojalny i zachegci potencjalnych uzytkownikéw, rozczarowany — moze
juz nigdy nie skorzysta¢ z bibliotecznych zasobow. Wedtug standardow migdzy-
narodowych IFLA — UNESCO uzytkownicy powinni by¢ zaangazowani w 1ozwoj
i doskonalenie ustug m.in. poprzez ,,badanie, z jakich ustug korzystajg oraz jakich
potrzebujg” i ,,monitorowanie reakcji uzytkownikdéw na ushugi i podejmowane
inicjatywy’”. Badania takie, zwlaszcza podsumowane szczegdétowym raportem
i sformutowaniem wnioskow, stanowig potwierdzenie, ze uzytkownik jest wazny
w danej instytucji, liczy sie jego satysfakcja i zadowolenie, a jego zdanie jest
rzeczywiscie istotne.

Orientacja na klienta

,»Odpowiedzialne firmy bezposrednio mierza poziom satysfakcji klientow poprzez
okresowe ankiety”®. Poczatku dociekan nad problematyka zadowolenia klienta na-
lezy upatrywac w naukach ekonomicznych. Preferencje miaty od zawsze kluczowe
znaczenie w teorii wyborow konsumenckich. Katarzyna Szczepanska z Politechniki
Warszawskiej w publikacji odwotujacej si¢ do systemu kompleksowego zarzadzania
jakoscia (Total Quality Management) wiele uwagi poswigca jednej z zasad TQM —
orientacji na klienta. Badanie i ocena stopnia zadowolenia pozwalaja m.in. na szybkie
dostosowanie do oczekiwan klienta (produkt, system obstugi), osigganie wzrostu
zadowolenia klienta, poprawe wizerunku przedsiebiorstwa w opinii klienta®. Bada-
nie potrzeb srodowiska i zadowolenia uzytkownikow zalicza si¢ do wartosciowych
instrumentow kontroli. Kazda instytucja dzialajagca w demokratycznym panstwie
powinna dba¢ o swoja dobra reputacj¢ i dazy¢ do uzyskania akceptacji sSrodowiska,
w ktérym funkcjonuje. Ta akceptacja moze przeksztalci¢ si¢ w bardzo konkretne
i widoczne korzysci. Cele sg znacznie tatwiejsze do osiggniecia dzigki zrozumieniu

Tekst Manifestu IFLA o statystyce bibliotecznej zostat przettumaczony z inicjatywy zespotu SBP
ds. badania efektywnosci bibliotek publicznych i pedagogicznych. Cato$¢ prac zostata wykonana
przez cztonkéw Stowarzyszenia Bibliotekarzy Polskich. Autorkg ttumaczenia jest Hanna Grabowska
z Biblioteki UAM w Poznaniu, tekst zredagowaty Elzbieta Gérska i Joanna Pasztelaniec-Jarzynska
— zob. Manifest IFLA o statystyce bibliotecznej, ,Bibliotekarz” 2012, nr 7-8, s. 18-20.

A. Antczak-Barzan, B. Antczak, Building effective customer relationships. Marketing and public
relations activities and tools, Jozefow 2014, s. 111.

Dziatalno$c bibliotek publicznych..., s. 51.

& P. Kotler, Marketing, red. B. Pilarczyk, H. Mruk, Poznan 2005, s. 64.

K. Szczepanska, Kompleksowe zarzgdzanie jakoscig. Przeszto$¢ i terazniejszo$¢, Warszawa
2010, s. 231.
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spotecznemu i wsparciu niz opozycji lub oboj¢tnosci®. Rzetelne informacje diagno-
zujace poziom satysfakcji wspomagajg Swiadome procesy decyzyjne, umozliwiajg
efektywne planowanie pracy ukierunkowanej na zaspokajanie potrzeb uzytkownikow,
buduja relacje. Sa w koncu koniecznym warunkiem doskonalenia funkcjonalnosci,
skutecznosci podejmowanych wyzwan i podnoszenia jakosci ushug. ,,A jako$¢ to
zadowolenie uzytkownikow, skupienie na nich uwagi, to state utrzymywanie wyso-
kiego poziomu zaspokajania ich obecnych i przewidywanych potrzeb, wywotywanie

w nich uczucia zadowolenia i satysfakcji z oferowanej ustugi”".

Biblioteka spolecznie akceptowana

Wybrane najwazniejsze modele oraz metody i narzedzia oceny jakoSci omawia
Ewa Glowacka, podkreslajac duza wage budowania kultury oceny w bibliote-
kach™. Wspotczesne ksigznice, wychodzac naprzeciw spotecznym, informacyjnym
1 technologicznym ewolucjom, udowadniajg swdj potencjal, rowniez w zakresie
zmian i ustawicznego rozwoju. Bez watpienia sg to instytucje uczace sig, ktore
sg swiadome koniecznos$ci opierania statutowej dziatalnosci na rezultatach do-
tychczasowego funkcjonowania oraz potrzebach zdefiniowanych przez rzeczy-
wistych 1 potencjalnych uzytkownikoéw. Nie ma prostych recept na akceptowane
spolecznie bibliotekarstwo. Niejednokrotnie trzeba poszukiwaé jednostkowych
rozwigzan w odniesieniu do lokalnego kontekstu. Z drugiej jednak strony warto
wiaczac si¢ w ogolnopolskie projekty bez obawy przed kooperacja, dzieleniem sig
wynikami wlasnej dziatalnosci i konfrontacja. Uczestnictwo w inicjatywach bench-
markingowych ma na celu wypracowanie modelu efektywnego bibliotekarstwa
w odniesieniu do spojnych wskaznikow. Na forum mi¢dzynarodowym jako jeden
z najwazniejszych dokumentoéw stanowigcych zalecenia dla bibliotek w zakresie
statystyki i pomiarow efektywnosci funkcjonuje norma ISO 11620 (druga edycja
11620:2008) Information and Dokumentation — Library Performance Indicators,
ktora definiuje m.in. wskaznik satysfakcji uzytkownikow (User Satisfaction).
,Srednia Satysfakcji Uzytkownika z kazdej ustugi, badz jej aspektu, to stosunek
sumy warto$ci wskazanych przez uzytkownikow dla kazdej ustugi do liczby osob
odpowiadajgcych na pytania”®. Cytowana juz K. Szczepanska stwierdza: ,,[...]
mowigce o zadowoleniu klienta, najczegsciej przyjmuje si¢, ze jest ono réznicg
pomiedzy postrzeganiem danego dobra (ustugi) przez klienta a jego potrzebami
i oczekiwaniami”". Przytacza tez norme¢ PN-EN ISO 9000:2006, gdzie zadowole-

A. Antczak-Barzan, B. Antczak, op. cit., s. 111.

E.B. Zybert, Kultura organizacyjna w bibliotekach. Nowe i stare idee w zarzgdzaniu biblioteka,
Warszawa 2004, s. 188.

E. Gtowacka, Kultura oceny w bibliotekach. Obszary, modele i metody badan jakosci zasobow
oraz ustug biblioteczno-informacyjnych, Torun 2015.

Eadem, Wiskazniki efektywnosci bibliotek wedfug normy ISO 11620, [w:] Standaryzacja kosztéw
bibliotekach publicznych. Materiaty z ogolnopolskiej konferencji Stowarzyszenia Bibliotekarzy
Polskich, Chetm 19-21.09.2002 r., red. W. Sulimierski, Warszawa 2003, s. 30.
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nie klienta okres$lone zostato jako: ,,percepcja klienta dotyczgca stopnia, w jakim
jego wymagania zostatly spelnione”’. Relacje poziomu zadowolenia wzgledem
korelacji oczekiwan i doswiadczenia, opisane zostaty zalezno$ciami majacymi
odniesienie rowniez w bibliotekach:
oczekiwania > doswiadczenie = niespelnienie wymagan = niezadowolenie
oczekiwania = do$wiadczenie = spetnienie wymagan = zadowolenie
oczekiwania < do$wiadczenie = przekroczenie wymagan = zachwyt',

Statystyka i badania efektywnosci bibliotek

Biblioteki stanowig potezna sie¢ instytucji kultury w wielu krajach. W poszczegol-
nych panstwach opracowuje si¢ dane statystyczne, ktore — podobnie jak w Polsce
— zbierane sg kazdego roku w celu sporzadzenia zbiorczych analiz i zestawien
konfrontatywnych. Dane, zbierane najczg¢sciej obowiazkowo, stanowig punkt
wyjscia do okre$lania i obliczania wskaznikéw efektywnosci (funkcjonalnosci).
Przeglad wybranych projektow w zakresie statystyki i badan efektywnosci bibliotek
w 20 krajach opracowany zostal w ramach projektu Stowarzyszenia Bibliotekarzy
Polskich ,,Obserwatorium bibliotek: analiza funkcjonowania bibliotek” dotowanego
przez Ministra Kultury i Dziedzictwa Narodowego".

W Polsce gtéwnym narzedziem do gromadzenia danych statystycznych w skali
kraju sg formularze Gléwnego Urzedu Statystycznego, wypetniane obowigzkowo,
zgodnie z art. 30 ust. 1 ustawy z dnia 29 czerwca 1995 roku o statystyce publiczne;j
(Dz.U. 2 2012 1., poz. 591, z pdzn. zm.) oraz stosownym rozporzadzeniem Rady
Ministrow. Sprawozdania za 2016 rok dotyczyto rozporzadzenie Rady Ministrow
z dnia 21 lipca 2015 roku w sprawie programu badan statystycznych statystyki pu-
blicznej na rok 2016 (Dz.U. poz. 1304, z pdzn. zm.). Materialy te jednak pomijaja
wskazniki efektywnos$ci. Koncentrujg si¢ ponadto wokot wybranych obszarow
uniemozliwiajacych wnikliwg analizg bibliotek, zardowno w obrebie poszczegolnych
typow, jak i w odniesieniu do placowek zagranicznych. Tymczasem prowadzenie
badan z zakresu mierzenia funkcjonalnos$ci bibliotek, zwlaszcza z uwzglgdnieniem
satysfakcji i stopnia zadowolenia uzytkownikow z poszczegolnych ustug, wpisane
jest do ustawowej dziatalnosci bibliotek publicznych. W art. 20 ustawy o bibliote-
kach czytamy, ze do zadan biblioteki wojewodzkiej nalezy ,,badanie stanu i stopnia
zaspokajania potrzeb uzytkownikow”. Zadania te moga takze wykonywac biblioteki
powiatowe i gminne. Dzialalno$¢ naukowo-badawcza widnieje rowniez w przepisach
ogolnych wspomnianej ustawy'®. Potrzebg prac teoretycznych i praktycznych w za-

® PN-EN ISO 9000:2006, Polski Komitet Normalizacyjny, Warszawa 2008, s. 27 — zob. K. Szczepanska,

op. cit., s. 232.

K. Szczepanska, op. cit., s. 233.

Statystyka biblioteczna i badania efektywnosci bibliotek. Projekty krajowe, miedzynarodowe

i dokumenty normalizacyjne, red. L. Derfert-Wolf, E. Gérska, Warszawa 2013, dostep: http://pliki.

sbp.pl/afb/statystyka-i-badania-efektywnosci-bibliotek.pdf [odczyt: 14 maja 2017].

'8 Ustawa z dnia 27 czerwca 1997 r. o bibliotekach, Dz.U. 1997 Nr 85 poz. 539, art. 4, 20, dostep:
http://isap.sejm.gov.pl/DetailsServlet?id=WDU 19970850539 [odczyt: 19 maja 2017].
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kresie ujednolicone;j statystyki i badan efektywnosci krajowych bibliotek podnoszono
na licznych konferencjach. W efekcie od 2001 roku realizowany jest projekt ,,Analiza
funkcjonowania bibliotek naukowych w Polsce” (AFBN). W 2004 roku podpisano
porozumienie o wspolpracy, prolongowane w roku 2012, majace na celu kontynu-
owanie prac w ramach AFBN. Sygnatariuszami porozumienia byto dziewig¢ insty-
tucji, m.in.: Akademia Gérniczo-Hutnicza i Uniwersytet Ekonomiczny w Krakowie,
Politechnika Krakowska, Uniwersytet im. A. Mickiewicza w Poznaniu, Uniwersytet
Technologiczno-Przyrodniczy im. J.J. Sniadeckich w Bydgoszczy, Wojewodzka
i Miejska Biblioteka Publiczna im. Cypriana Norwida w Zielonej Gorze™. W roku
2015, z inicjatywy Stowarzyszenia Bibliotekarzy Polskich, podj¢to prace w ramach
wspolnego dla wszystkich bibliotek projektu ,,Analiza Funkcjonowania Bibliotek”
(AFB). Jego celem bylo opracowanie i wdrozenie jednolitych metod oraz narzedzi
systematycznej oceny dziatania bibliotek naukowych, pedagogicznych i publicznych,
w oparciu o mi¢dzynarodowe normy i doswiadczenia bibliotek zagranicznych. Projekt
sktada si¢ z trzech podprojektow: AFBN — Analiza Funkcjonowania Bibliotek Na-
ukowych, AFBP — Analiza Funkcjonowania Bibliotek Publicznych, AFBE — Analiza
Funkcjonowania Bibliotek Pedagogicznych®. Projekt jest realizowany przez SBP
przy wspotpracy Konferencji Dyrektorow Wojewddzkich Bibliotek Publicznych,
Konferencji Dyrektoréw Bibliotek Pedagogicznych oraz Konferencji Dyrektorow
Bibliotek Akademickich Szkét Polskich. Koncepcja opiera si¢ na zbieraniu i ana-
lizie danych z ankiet wypelianych dobrowolnie przez biblioteki réznych typow.
Najliczniej reprezentowane sg biblioteki publiczne, ktdrych dane w obrebie poszcze-
golnych wojewodztw weryfikujg 1 zatwierdzaja koordynatorzy w 18 wojewodzkich
bibliotekach. Wojewddzcy administratorzy merytoryczni tworzg Grupe robocza
ds. badania efektywnosci bibliotek publicznych, ktorej przewodniczy Koordynator
Merytoryczny AFBP. W 2016 roku w bazie zarejestrowanych byto 1600 bibliotek
publicznych, 70 bibliotek naukowych, 33 biblioteki pedagogiczne®. Projekt niemal
od poczatku zaktadat wyznaczenie i dodanie wskaznika: satysfakcja uzytkownikow,
co byto zgodne z zaleceniami eksperta opiniujacego, Ewy Glowackiej:

Przemys$lenia wymaga tez moment wprowadzenia do projektu wskaznika satys-
fakcji uzytkownikdw. Zesp6t zdaje sobie sprawe, ze jej badanie jest niezbedne.
Interpretacja wielu innych wskaznikow jest tez z nig powigzana. Wydaje sig, ze
w najblizszym roku — obok testowania zbierania danych przez biblioteki biorace
udziat w pilotazu, warto rdwniez pracowac nad budowa kwestionariusza do badan
satysfakeji i testowaé go®.

Analiza Funkcjonowania Bibliotek Naukowych. Wskazniki efektywnosci i dane statystyczne, dostep:
http://pliki.sbp.pl/afb/AFBN_Porozumienie_2012.pdf [odczyt: 18 maja 2017].

Analiza Funkcjonowania Bibliotek. Wskazniki efektywnosci i dane statystyczne, dostep: http:/pliki.
sbp.pl/afb/Zasady-AFB-final.pdf [odczyt: 18 maja 2017].

Analiza Funkcjonowania Bibliotek..., dostep: http://afb.sbp.pl/o-projekcie,afb-w-liczbach [odczyt:
18 maja 2017].
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Majac na uwadze ide¢ benchmarkingu funkcjonalnosci, konieczne byto opra-
cowanie jednolitej metodologii badan. Zalozenia oraz ,,Propozycja kwestionariu-
sza ankiety badania satysfakcji uzytkownikéw bibliotek — wersja podstawowa”
opracowane zostaly przez Zespot powotany przez Zarzad Gtowny SBP do reali-
zacji zadania ,,Badanie efektywnosci bibliotek publicznych i pedagogicznych”?.
W standardowym kwestionariuszu ankiety do badania satysfakcji uzytkownikow
cz¢$¢ zasadnicza jest identyczna dla wszystkich typow bibliotek, roznice wystepuja
tylko w metryczkach i dotyczg statusu uzytkownika.

Badanie satysfakcji uzytkownikow zielonogorskiej biblioteki
wojewodzkiej — cele

Zasadniczym celem badania satysfakcji uzytkownikow WiMBP im. Cypriana
Norwida w Zielonej Gorze byto poznanie opinii na temat jakosci pracy biblio-
teki. Na podstawie uzyskanych wynikow mozliwe byto zdiagnozowanie potrzeb
i oczekiwan uzytkownikow wzgledem placéwki oraz §wiadczonych przez nia
ustug. ,.Identyfikacja potrzeb i oczekiwan uzytkownika stwarza punkt wyjscia
do poprawy istniejacej oraz tworzenia nowej oferty, czyli przynosi nowa wie-
dze o bibliotece. Dzigki wynikom badan mozliwe jest spojrzenie na instytucje
oczami klienta i dostosowanie ustug do jego oczekiwan™*. W rezultacie bada-
nia wyznaczony zostat wskaznik satysfakcji uzytkownikow biblioteki. ,,Wskaz-
nik ten okre$la stopien zadowolenia uzytkownikow z funkcjonowania biblioteki
jako catosci lub z jej poszczegdlnych ustug i moze by¢ stosowany we wszyst-
kich bibliotekach. Mozliwe jest porownywanie wartosci tego wskaznika ze
srednig wartoscig dla danej grupy bibliotek lub dla jednej biblioteki w roznych

okresach czasu”?®.

Problemy badawcze i metoda badan

W badaniu ocenie poddano: funkcjonowanie placowki pod wzgledem organizacyj-
nym, pracownikow biblioteki, zbiory, zasady wypozyczen, ustugi informacyjne,
oferte kulturalno-o$wiatowg i cato$ciowe funkcjonowanie placowki. Przeanalizo-
wano cele odwiedzin oraz ich czgstos¢.
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Skiad Zespotu: Lidia Derfert-Wolf (Uniwersytet Technologiczno-Przyrodniczy w Bydgoszczy) —
kierownik zadania, Joanna Burska (Wojewddzka Biblioteka Publiczna w Olsztynie), Artur Jazdon
(Biblioteka Uniwersytecka w Poznaniu), Matgorzata Jezierska (Biblioteka Narodowa), Marek
Jurowski (Ksigznica Kopernikanska w Toruniu), Danuta Kaczmarek (Wojewodzka i Miejska Biblioteka
Publiczna w Bydgoszczy), Grazyna Leonowicz (Pedagogiczna Biblioteka Wojewddzka im. KEN
w Warszawie), Agnieszka Pietryka (Osrodek Rozwoju Edukacji w Warszawie), Teresa Szmigielska
(Biblioteka Sejmowa), Aldona Zawatkiewicz (Biblioteka Pedagogiczna w Toruniu); przy wspétudziale:
Edyty Kedzierskiej (Biblioteka Gtéwna Politechniki Warszawskiej) i Jolanty Sobielgi (Biblioteka
Gtéwna Politechniki Swietokrzyskiej w Kielcach), [w:] Analiza Funkcjonowania Bibliotek.. ., dostep:
http://pliki.sbp.pl/afb/Badanie_satysfakcji.pdf [odczyt: 18 maja 2017].

E. Kedzierska, A. Zawatkiewicz, Jak przeprowadzi¢ badania satysfakcji uzytkownikéw biblioteki?
Poradnik dla bibliotekarzy, s. 4, dostep: http://pliki.sbp.pl/afb/jak-przeprowadzic-badania-satysfakc;ji.
pdf [odczyt: 22 maja 2017].

% Ibidem, s. 5.
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Postuzono si¢ kwestionariuszem przeznaczonym dla uzytkownikow bibliotek
publicznych, dostepnym w serwisie Analiza Funkcjonowania Bibliotek®. Ankieta
przekazana zostala czytelnikom biblioteki wojewodzkiej, z uwzglednieniem filii
miejskich, w formie papierowej i elektronicznej. Wydrukowane kwestionariusze
dostarczono do szesciu agend udostgpniania i Informacji Katalogowej w gmachu
glownym WiMBP oraz do 12 placowek filialnych na terenie miasta Zielona Gora.
Przygotowano urny, do ktorych uzytkownicy mogli wrzuci¢ wypekione ankiety.
Elektroniczna wersja formularza dostepna byla na stronie internetowej biblioteki:
www.norwid.zgora.pl. Promocji projektu badawczego towarzyszyt plakat infor-
macyjny z autorskim hastem ,,Chodz¢ do Norwida. Oceniam. Moje zdanie jest
wazne”. Stosowna zapowiedZ zostala zamieszczona na stronach internetowych:
biblioteki wojewodzkiej oraz branzowego czasopisma ,,Bibliotekarz Lubuski”.
Osoby odwiedzajace ,,Norwida” byly regularnie informowane i zapraszane do
udziatu w badaniu poprzez posty w portalu spotecznosciowym Facebook i przez
bibliotekarzy w poszczegolnych agendach i filiach. Do uczestnictwa w projekcie
zachecaty lokalne media. Przebieg badania na biezaco monitorowali instruktorzy
Dziatu Badan, Analiz i Metodyki.

Ankieta sktadata si¢ z trzech pytan gtownych oraz metryczki. Pytanie pierwsze
dotyczyto celu odwiedzin w bibliotece. Bylo to pytanie zamknigte wiclokrotne-
go wyboru, oferujace 11 mozliwych odpowiedzi. W pytaniu drugim poproszo-
no respondentéw o dokonanie oceny globalnej placowki — w skali od 1 do 5,
gdzie 1 oznaczato ,,bardzo zle”, a 5 ,,bardzo dobrze”. W pytaniu trzecim ocenie
poddano 14 aspektow funkcjonowania placowki. Dotyczyly oferowanych przez
biblioteke ustug, wyposazenia, zasobow oraz pracownikow. Podobnie jak w py-
taniu poprzednim zastosowano skale ocen 1-5, gdzie wartos¢ 1 oznaczata ocene
najnizsza, a wartos$¢ 5 — ocen¢ najwyzsza. Dodatkowo w pytaniu trzecim istniata
mozliwos¢ wyboru opcji ,,ND — nie dotyczy”, ktorej wskazanie sugerowato brak
ushugi w bibliotece lub jej niewykorzystywanie przez respondenta. Zamykajaca
ankiete metryczka zawierata pytania dotyczace plci, wieku, statusu uzytkownika
(w przypadku biblioteki publicznej wyodrebniono nastepujace kategorie: osoba
uczaca si¢, osoba pracujaca, osoba niepracujgca, osoba pobierajaca rent¢/emery-
ture) oraz czestotliwosci odwiedzin w bibliotece.

Populacja i préoba

Podczas badania zdecydowano si¢ na celowy (kwotowy) dobor proby, rekomen-
dowany przez Zespot ds. badania efektywnosci bibliotek publicznych i pedago-
gicznych. ,,Kwotowy dobdr proby polega na losowaniu z zebranych ankiet okre-
slonej ich liczby, ktora pochodzitaby od 0s6b, posiadajacych rozktad okre§lonych
cech identyczny jak rozktad tych cech w populacji uzytkownikéw”?. Warunkiem
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Analiza Funkcjonowania Bibliotek..., dostep: http://afb.sbp.pl/materialy,badanie-satysfakcji-
uzytkownikow-bibliotek [odczyt: 22 maja 2017].

#  E.Kedzierska, A. Zawatkiewicz, op. cit., s. 14.
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koniecznym do przeprowadzenia doboru proby wymieniong wyzej metoda jest
znajomos$¢ struktury populacji (liczebno$¢ czytelnikdw w poszczegdlnych gru-
pach/przedziatach wiekowych). Kierujac si¢ powyzszym wymogiem, populacja
zawegzona zostata do czytelnikow aktywnie wypozyczajacych, czyli uzytkownikow
zarejestrowanych, ktorzy wypozyczyli na zewnatrz co najmniej jedng pozycje
w ciggu roku. Poniewaz badanie rozpoczgto w czwartym kwartale 2016 roku za
dane wyjsciowe przyjeto liczbe czytelnikow aktywnie wypozyczajacych na koniec
grudnia 2015 roku. Wyniosta ona 19 509 os6b (uwzgledniajac, zgodnie z zatoze-
niami projektu badawczego, tylko czytelnikow powyzej 13. roku zycia). Wielkos¢
proby badawczej okreslono w odniesieniu do kryterium wieku. Czytelnikow zroz-
nicowano pod wzgledem nastepujacych przedziatow wiekowych: 13-15, 16-19,
20-24, 25-44, 45-60 i powyzej 60 lat. W oparciu o te dane okreslono proporcje,
w jakich poszczegolne grupy powinny by¢ reprezentowane w probie. Na podstawie
danych uzyskanych z badania czytelnikéw objetych probg bedzie mozna uogolnié
wyniki na zbiorowo$¢ wszystkich uzytkownikdéw biblioteki wojewodzkie;.

W oparciu o metodologi¢ AFB dla liczebnosci populacji wigkszej niz 2 tys. wiel-
kos$¢ proby ustalona zostata na 600 (liczba wymaganych ankiet) plus 20% z liczby
podstawowej ankiet rezerwowych. Z grupy podstawowej 600 ankiet wylosowano
odpowiednig liczbe ankiet dla poszczegdlnych grup wiekowych. W przypadku grup
niedoszacowanych dolosowano odpowiednig liczbe ankiet z grupy rezerwowe;.
Zgodnie z wyjasnieniem zawartym w opracowaniu Poradnik dla bibliotekarzy:
Jak przeprowadzi¢ badania satysfakcji uzytkownikow biblioteki? grupg uznaje sie
za niedoszacowang, jesli pojawia si¢ wyraznie rzadziej w probie (r6znica ponad
5%) oraz za przeszacowana, jesli pojawia si¢ czescie;j.

Zbieranie danych

Badanie realizowane byto od pazdziernika 2016 roku do stycznia 2017 roku. Dla
biblioteki gléwnej i filii miejskich wyznaczono minimalng liczbg ankiet wyma-
ganych do zebrania od uzytkownikow (tabela 1).

W pierwszym miesigcu 2017 roku zgromadzono opinie uzytkownikow ko-
rzystajacych z WiMBP osobiscie i wirtualnie, poprzez strong WWW biblioteki.
Dane pozyskane z wypelionych ankiet opracowane zostaly z wykorzystaniem
przygotowanego przez Zespot szablonu arkusza kalkulacyjnego Excel. Postuzyt do
agregacji (scalania) danych, przygotowania zestawien i wykreséw niezbednych do
przeprowadzenia analizy wynikow z badan oraz sporzadzenia statystyk zbiorczych.
Aby mozliwe bylo poprawne uzycie szablonu arkusza kalkulacyjnego, konieczne
byto dokonanie operacji kodowania danych — czyli przeksztalcenia danych suro-
wych na format dopasowany do komputerowej analizy.

Analiza danych

Podczas badania zebrano 728 ankiet, z czego analizie poddano 644 formularze.
Majac na wzgledzie reprezentatywno$¢ poszczegolnych grup wiekowych, zebrano



Tabela 1. Proporcje ankiet do rozdania

Proporcje ankiet przeznaczonych dla biblioteki gtéwnej i filii

Biblioteka

olowna. F1 F2 F.3 F4 F5 F6 F7 R8 F9 R10 R11 F12  Suma Populacja
Populacja
—liczba
uiykoumkow ~ 9901 1651 785 355 1416 1822 189 570 557 668 573 552 470 19509 19509
(powyzej 13 lat)
Udziat % 51 8 4 2 7 9 1 3 3 3 3 3 2 100
Wyliczona préba 600
Liczba anklet = 455 51 24 11 44 56 6 18 17 21 18 17 14 600

do rozdania

Opracowanie wtasne
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nastgpujacg liczbe ankiet: 54 (8%) w przedziale wiekowym 13-15 lat, 67 (10%)
w grupie wiekowej 16-19 lat, 78 (12%) w kategorii wiekowej 20-24 lata, 226 (35%)
w przedziale 25-44 lata, 124 (19%) w$rod respondentéw w wieku 45-60 lat oraz
94 (15%) od uzytkownikoéw powyzej 60 lat. Poziom realizacji proby badawczej
wyniost 107%.

Inferencje warto rozpocza¢ od analizy pytania z metryczki: Jak czesto korzysta
Pan/Pani z ustug biblioteki? (tabela 2).

Tabela 2. Czestotliwo$¢ odwiedzin w bibliotece

kilka razy w tygodniu 90 14,02
kilka razy w miesigcu 217 33,80
przynajmniej raz w miesigcu 255 39,72
rzadziej niz raz w miesigcu 51 7,94
przynajmniej raz w roku 16 2,49

korzystam sporadycznie

(rzadziej niz raz w roku) 13 2,02
brak odpowiedzi 2 0,31
Suma 644 100,00

Opracowanie wtasne

W oparciu o praktyke biblioteczng osoby, ktore korzystaja z ustug biblioteki:
kilka razy w tygodniu, kilka razy w miesigcu oraz przynajmniej raz w miesigcu,
uzna¢ mozna za uzytkownikow aktywnych. Taka czestotliwos¢ zadeklarowato
567 osob, co stanowi 87,54% badanych. O umiarkowanej czestotliwosci wizyt
mozna mowi¢ w przypadku czytelnikow, ktorzy odwiedzaja w biblioteke rzadziej
niz raz w miesigcu oraz przynajmniej raz w roku. Uzytkownicy tacy stanowili
10,43% ankietowanych (67 osob). Sporadycznie (rzadziej niz raz w roku) bywa
w zielonogdrskiej bibliotece wojewddzkiej 2,02% uzytkownikdw. Tylko 13 z 644
respondentow wskazato taka czgstotliwo§¢. Dwoch ankietowanych (0,31% bada-
nych) nie udzielito odpowiedzi na ww. pytanie.

Z punktu widzenia biblioteki publicznej bardzo wazne jest poznanie celow
odwiedzin, gdyz pozwala to ustali¢ hierarchi¢ oczekiwan wzgledem placowki.
Wyniki prezentuje tabela 3. Cele odwiedzin uszeregowane zostaty od najczesciej
wymienianych do wskazywanych najrzadziej. Sposrod 644 ankietowanych odpo-
wiedzi udzielito 641 os6b. W kolumnie drugiej zamieszczono rozktad czestosci,
czyli liczby okreslajace ilo$¢ odpowiedzi (zsumowane wszystkie odpowiedzi na
poszczegolne pytania). Kolumna trzecia przedstawia udziat procentowy danego
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wariantu odpowiedzi wsrod wszystkich odpowiedzi na pytanie, liczony od liczby
respondentow.

Tabela 3. Cele odwiedzin

Czestosc Procent

Odpowiedzi (liczba (od liczby
odpowiedzi) | respondentow)

wypozyczam zbiory do domu (ksigzki, audiobooki,

czasopisma, inne) 568 88,61
korzystam ze zbiordw biblioteki na miejscu 316 49,30
poszukuje potrzebnych informacji (zwigzanych
z nauka, pracg zawodowa, zyciem codziennym 227 35,41
itp.)
spedzam wolny czas 176 27,46
uczestnicze w wydarzeniach kulturalnych
organizowanych przez biblioteke i8e EEE0
korzystam z informacji zamieszczonych 161 25 12
w witrynie internetowej biblioteki ’
ucze sie / pracuje 154 24,02

korzystam z zasobow elektronicznych (katalogi,
bazy danych, czasopisma elektroniczne, ksigzki 153 23,87
elektroniczne, itp.)

korzystam z komputeréw i Internetu dostepnych

w bibliotece 152 23,71

korzystam z urzgdzen kopiujacych (np. ksero, 88

drukarki, skanera) 13,73

uczestnicze w szkoleniach organizowanych
przez biblioteke (dotyczacych np. korzystania 44 6,86
z biblioteki, obstugi komputeréw, finanséw itp.)

Suma wszystkich wskazan 2205

Opracowanie wtasne

Badanie wykazato, ze dla uzytkownikow priorytetowe jest wypozyczanie zbio-
row do domu. Prawie 90% respondentéw wskazato wyzej wymieniony powod
odwiedzin w bibliotece (pierwsze miejsce w hierarchii celéw odwiedzin). Dla
prawie potowy wypowiadajacych si¢ bardzo wazne jest korzystanie ze zbioréw
na miejscu (druga pozycja). Trzecim istotnym powodem wizyt w bibliotece jest
poszukiwanie potrzebnych informacji. Taki cel okreslito ponad 35% respondentow.
Na uwage zastuguje fakt, ze powyzsze cele sa tozsame z podstawowymi zadania-
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mi biblioteki wynikajagcymi z ustawy o bibliotekach®. W dalszej kolejnosci, ze
zblizonym odsetkiem wskazan respondentow (od ok. 27% do ok. 24%), znalazty
si¢ odwiedziny podyktowane che¢cig spedzenia wolnego czasu oraz uczestnictwa
w wydarzeniach kulturalnych, odwiedziny wirtualne poprzez stron¢ internetowa
biblioteki, nauka/praca, korzystanie z zasobow elektronicznych, komputerow
i Internetu. Zdecydowanie rzadszym powodem bytnosci w bibliotece byto korzy-
stanie z urzadzen kopiujacych — ok. 14% wskazan, najrzadszym — uczestnictwo
w szkoleniach organizowanych przez biblioteke — niespetna 7%.

Wyniki przedstawione w tabeli 3 dotycza catej badanej grupy respondentow
bez uwzgledniania struktury wedlug wieku czy tez statusu. Starajac si¢ dowie-
dzie¢ wigcej i uzyskac bardziej szczegotowe informacje, przeprowadzono analize
w oparciu o dwie zmienne. ,,Analiza dwuzmiennowa odstania powigzania staty-
styczne miedzy zmienng zalezng a zmienng niezalezng. Shuzy ona na ogot raczej
wyjasnianiu niz tylko opisowi””. W tym przypadku tworzac i analizujac tabelg
dwdch zmiennych, ograniczono si¢ jedynie do porownywania danych. Cele od-
wiedzin dla poszczegolnych przedziatdéw wiekowych przeanalizowano w tabeli 4.

Tabela 4. Cele odwiedzin z uwzglednieniem struktury wedtug wieku

Cele odwiedzin

Wyp°z3é‘f)zrﬁum[2bli°ryd° 8333 8955 8846 8894 8871 87,23

korzystam ze zbiorow

biblioteki na miejscu 50,00 55,22 58,97 43,81 4435 54,26

poszukuje potrzebnych
informacji[...] 25,93 46,27 55,13 35,84 27,42 24,47

spedzam wolny czas 33,33 47,76 34,62 20,35 21,77 27,66

uczestnicze
w wydarzeniach
kulturalnych 14,81 28,36 25,64 21,68 33,06 29,79
organizowanych przez
biblioteke

korzystam z informaciji
zamieszczonych
w witrynie internetowej
biblioteki

9,26 26,87 25,64 2522 29,84 25,53

% Ustawa z dnia 27 czerwca 1997 r. o bibliotekach, Dz.U. 1997 Nr 85 poz. 539, art. 4, dostep: http://
isap.sejm.gov.pl/DetailsServlet?id=WDU 19970850539 [odczyt: 19 maja 2017].
E. Babbie, Podstawy badar spotecznych, Warszawa 2008, s. 474.
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24,19

ucze sie / pracuje 20,37 43,28 38,46 19,91 9,57

korzystam z zasobow

. 3,70 26,87 28,21 31,42 22,58 12,77
elektronicznych [...]

korzystam z komputeréw
i Internetu dostepnych 33,33 35,82 38,46 20,35 19,35 9,57
w bibliotece

korzystam z urzgdzen
kopiujacych [..] 11,11 22,39 25,64 13,72 4,84 10,64
uczestnicze
w szkoleniach
organizowanych przez
biblioteke [...]

3,70 7,46 6,41 7,08 9,68 4,26

Opracowanie wtasne

Dla wszystkich grup wiekowych najwazniejszym powodem odwiedzin w bi-
bliotece jest wypozyczanie zbiorow do domu. Powyzszy cel wskazato prawie 90%
respondentéw w kazdej z grup, z wyjatkiem przedziatu 13-15, gdzie odpowiedz takg
podato ok. 83% wypowiadajacej si¢ mtodziezy gimnazjalnej. Drugim w hierarchii
waznosci celem wizyt jest dla wszystkich przedziatéw wiekowych korzystanie
ze zbiorow biblioteki na miejscu. Podalo go od ok. 44% do prawie 59% ankie-
towanych w poszczegolnych grupach. Dla mtodziezy z przedzialow wiekowych
13-15 oraz 16-19 kolejnym (trzecim) waznym powodem pobytu w bibliotece jest
spedzanie wolnego czasu. Przyczyng te wskazato odpowiednio 33,33% 147,76%
mtodych ludzi. W przypadku grupy wiekowej obejmujacej osoby od 13 do 15 lat
réwnie wazna przyczyng odwiedzania biblioteki jest korzystanie z komputerow
i Internetu. Oba cele odwiedzin uzyskaty w tej grupie taki sam odsetek wskazan.
Dla uzytkownikow z przedziatow 20-24 i 25-44 trzecim istotnym celem odwie-
dzin w bibliotece jest poszukiwanie informacji. Podato go odpowiednio 55,13%
135,84% badanych. U respondentdow z dwdch ostatnich kategorii wiekowych: 45-60
oraz powyzej 60 lat na trzecim miejscu w skali waznosci celow wizyt uplasowato
si¢ uczestnictwo w wydarzeniach kulturalnych organizowanych przez biblioteke.
Odpowiedz taka zaznaczyto 33,06% o0sob z grupy wiekowej 45-60 lat i 29,79%
respondentdw z ostatniego przedziatlu wiekowego.

Jak przedstawia si¢ hierarchia pozostatych celow wizyt dla poszczegolnych
grup wiekowych? Dla 0sob najmtodszych, czyli w wieku 13-15, pozostale powody
odwiedzania biblioteki to poszukiwanie potrzebnych informacji (25,93%) oraz na-
uka (20,37%). Wydarzenia kulturalne przyciagaja do biblioteki 14,81% badanych
ucznidéw. 11,11% przychodzi, aby skorzysta¢ z urzadzen kopiujacych, a 9,26%
odwiedza ksiaznice wirtualnie poprzez strong¢ internetowa. Taki sam odsetek, czyli
3,70%, przychodzi do biblioteki, zeby skorzysta¢ z zasobow elektronicznych czy
tez wzia¢ udziat w szkoleniach.
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Mlodziez nieco starsza, czyli w wieku 16-19 lat, odwiedza biblioteke, aby
oprocz wyzej wymienionych trzech gtdownych powodoéw, poszukiwaé potrzeb-
nych informacji (46,27%) oraz uczy¢ si¢ badz pracowac (43,28%). Korzystanie
z komputerow i Internetu istotne jest dla 35,82% przebadanych w danej grupie.
Podobng liczbe wskazan uzyskaty: uczestnictwo w wydarzeniach kulturalnych
(28,36%) oraz korzystanie ze strony internetowej i z zasobow elektronicznych
(po 26,87%). Mozliwos¢ dostepu do urzadzen kopiujacych przycigga do biblioteki
22,39% uzytkownikoéw. Najrzadsza przyczyna wizyt jest uczestnictwo w szkole-
niach (7,46%). W grupie obejmujacej mlodych uzytkownikow, w przedziale wie-
kowym 20-24 lata, na kolejnych pozycjach w hierarchii celow odwiedzin znalazta
si¢ bytnos¢ zwigzana z nauka lub praca, jak i podyktowana potrzebg skorzystania
z komputeréw i Internetu — po 38,46%. Wolny czas spedza w bibliotece niespetna
34,62%, natomiast 28,21% przychodzi, zeby skorzysta¢ z zasoboéw elektronicznych.
W omawianej grupie po 25,64% uzytkownikow odwiedza biblioteke osobiscie, aby
wzig¢ udziat w wydarzeniach kulturalnych i skorzysta¢ z urzadzen kopiujacych
oraz wirtualnie poprzez strong internetowa. Zdecydowanie najmniej, czyli 6,41%,
przychodzi w celu ksztalceniowym.

Dla grupy ankietowanych z przedziatu wiekowego 25-44 lata, oprocz trzech
glownych powodow odwiedzin, istotne jest takze korzystanie z zasobow elek-
tronicznych (31,42%) oraz informacji zamieszczonych w witrynie internetowe;j
biblioteki (25,22%), uczestnictwo w wydarzeniach kulturalnych organizowanych
przez biblioteke (21,68%). Taki sam odsetek badanych z omawianej grupy, czyli
20,35%, spedza w bibliotece wolny czas, czy tez korzysta z komputeréw i Inter-
netu. Uczy si¢ badz pracuje 19,91%. Korzystanie z urzadzen kopiujacych jest
celem wizyty dla 13,72%. Natomiast uczestnictwo w szkoleniach deklaruje tylko
ok. 7% respondentow.

Badani reprezentujacy grupe wickowa 45-60 lat, poza korzystaniem ze
zbioréw i uczestnictwem w wydarzeniach kulturalnych, poszukuja w biblio-
tece informacji, zarbwno wirtualnie za posrednictwem strony internetowe;j bi-
blioteki (29,84%), jak i osobiscie (27,42%). 24,19% przychodzi do bibliote-
ki, aby uczy¢ si¢ lub pracowac, 22,58% korzysta z zasoboéw elektronicznych,
a 21,77% spegdza wolny czas. Che¢ skorzystania z komputerow lub Internetu
przyciaga do biblioteki 19,35%, a uczestnictwo w szkoleniach — 9,68%. Dla tej
grupy ankietowanych najmniej istotna jest mozliwos$¢ skorzystania z urzadzen
kopiujacych (4,84%).

W przypadku grupy skupiajacej osoby w wieku od 60 lat wzwyz dodatkowymi
powodami odwiedzin w bibliotece ze zblizong liczba wskazan s3: spedzanie wol-
nego czasu (27,66%), korzystanie z informacji zamieszczonych w witrynie inter-
netowej biblioteki (25,53%) oraz poszukiwanie potrzebnych informacji (24,47%).
Znacznie mniejsza liczba uzytkownikéw z badanej grupy przychodzi do biblioteki
w celu skorzystania z zasobow elektronicznych (12,77%) i urzadzen kopiujacych
(10,64%). 9,57% ankietowanych jako przyczyn¢ odwiedzin zaznaczyto nauke/
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prace oraz korzystanie z komputerdw i Internetu. Najnizej w hierarchii celow wi-
zyt w bibliotece znalazlo si¢, podobnie jak w przypadku grup wiekowych: 13-15,
16-19, 20-24, 25-44, uczestnictwo w szkoleniach (4,26%).

Elzbieta Barbara Zybert zwraca uwage:

Uzytkownik mowiac o sympatii do danej biblioteki i doznajac jej przyjaznosci nie
zawsze jest w stanie wyszczegdlni¢ czynniki, ktore si¢ na to sktadaja, takie jak
dobra organizacja pracy, proste procedury wyszukiwania i zamawiania zbioréw
czy szybka realizacja zamowien. Natomiast, gdy jest niezadowolony, bez problemu
wskaze te czynniki, ktore go zniechecajg i kreujg negatywny wizerunek biblioteki*.

Kazde pozytywne lub negatywne dos§wiadczenie, a zwlaszcza moc pierw-
szego wrazenia przektada si¢ na obraz ksigznicy w oczach uzytkownika.
Do peini tego obrazu trzeba doda¢ globalng oceng bibliotecznych ustug. Od-
powiedzi na pytanie drugie i trzecie pozwolity ustali¢ wskaznik satysfak-
cji uzytkownikow. Sklada si¢ on z kilku warto$ci: oceny stopnia satysfakcji
uzytkownikéw z ustug biblioteki jako calosci (tabela 5) oraz oceny stopnia
satysfakcji uzytkownikow z kazdej ustugi wymienionej w kwestionariuszu
ankiety (tabela 6).

Tabela 5. Ocena catosci ustug bibliotecznych wedtug skali od 1 do 5

1 1 0,16

2 4 0,63

3 20 3,16

4 143 22,59

5 465 73,46

brak odpowiedzi 11 1,71
suma 644 100,00

srednia arytmetyczna ocen 4,69

Opracowanie wtasne. Objasnienia: 1 = ,bardzo zle”, 5 = ,bardzo dobrze”

Catos¢ ustug bibliotecznych WiMBP im. Cypriana Norwida oceniona zostala
przez respondentow na 4,69. Zdaniem Dariusza Wojakowskiego: ,,[...] uzywajac skali
pigciostopniowej do oszacowania jakosci ustug, za oceny bardzo dobre uznaje si¢ te,
ktore sa powyzej 4,0; oceny dobre to oceny powyzej 3,0, za niepokojace uzna¢ mozna
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takie oceny, ktore sa ponizej 2,57, Kierujac si¢ przedstawionymi zalozeniami, nalezy
zauwazy¢, ze pozytywng oceng wystawito zielonogorskiej bibliotece wojewddzkiej
608 respondentow (96,05%), natomiast negatywna jedynie 5 badanych (0,79%).
Zgodnie z metodologia AFB oceng 3 uzna¢ mozna za przecigtng. Wskazato ja 20
ankietowanych (3,16%). Opinii na temat catosci ustug bibliotecznych nie wyrazito
11 badanych (1,71%).

Cennych informacji dostarcza nam nie tylko globalna ocena bedgca usrednio-
nym wynikiem wszystkich wskazan, ale takze poszczegolne jej sktadowe. Kolejne
zestawienie ujmuje oceny poszczeg6lnych ushug, zasobé6w oraz form organizacji
pracy (poczawszy od najwyzszej do najnizszej noty). W tabeli 6 uwzgledniono
najwazniejsze aspekty.

Tabela 6. Ocena poszczegdlnych aspektéw funkcjonowania placowki

kultura obstugi (zyczliwos¢, nastawienie, pomoc)

(pracownikow biblioteki) HE

pracownicy biblioteki 4,85

kompetencje (pracownikéw biblioteki) 4,85

czas realizacji zamowienia 4,75

zasady wypozyczen 4,65

ustugi informacyjne [...] 4,62

wydarzenia kulturalne organizowane przez biblioteke 4,59
mozliwosci korzystania z komputerdw i Internetu [...] 4,59
dopuszczalny okres wypozyczeni 4,49

warunki lokalowe i czytelno$¢ oznakowania w bibliotece 4,46
godziny otwarcia 4,45

witryne internetowa biblioteki [...] 4,41
dopuszczalna liczba egzemplarzy 4,39

zasoby elektroniczne [...] 4,23

zbiory drukowane, np. ksigzki, czasopisma [...] 4,17
zbiory audiowizualne, np. audiobooki, filmy, nagrania [...] 4,14

Opracowanie wtasne
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Nawigzujac do D. Wojakowskiego, nalezy zauwazy¢, ze wszystkie obszary funk-
cjonowania placéwki ocenione zostaty bardzo dobrze, powyzej 4,0. Szczegdlnie
wysoka notg uzyskali pracownicy WiMBP im. Cypriana Norwida w Zielonej Gorze.
Ich ogodlna ocena wyniosta 4,85, tak samo jak kompetencje, a kultura obstugi nawet
4,86. ,,Liczba pracownikow, przygotowanie zawodowe, naturalne predyspozycje osob
zatrudnionych wptywaja na sam produkt, na to, jak jest postrzegany przez klienta,
na wizerunek zewnetrzny biblioteki. Wptywaja takze na jako$¢ ustug [...]"*%. Oceny
wystawione poszczegdlnym aspektom funkcjonowania placowki oscylowaty w gra-
nicach 4,75-4,39. Natomiast zbiory obejmujace zasoby elektroniczne, drukowane
i audiowizualne ocenione zostaly odpowiednio na 4,23, 4,17 1 4,14.

Postugujac si¢ ponownie tabelg dwoch zmiennych, zbadano, czy istnieje za-
lezno$¢ migdzy czestotliwoscia odwiedzin a globalng oceng catosci ustug biblio-
tecznych (tabela 7).

Tabela 7. Ocena catosci ustug bibliotecznych w powigzaniu z czestotliwoscig odwiedzin

: : S Rzadziej o Korzystam
Kilka razy Kilka razy |mniejraz| © .- . Prz_ypaj sporadycznie,
Oceny |w tygodniu| w mie- W mie- | Mniej raz rzadziej niz
B o, o,
Sl sigcu % CELI raz w roku %
1 0,00 0,47 0,00 0,00 0,00 0,00
2 1,14 0,00 0,40 2,04 6,25 0,00
3 1,14 3,27 3,17 4,08 6,25 7,69
4 23,86 21,50 19,05 44,90 12,50 23,08
5 73,86 74,77 77,38 48,98 75,00 69,23
Suma 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Domi-
nanta 5 5 5 5 5 5
ocen”
Srednia
arytme-
tyczna 4,70 4,70 4,73 4,41 4,56 4,62
ocen

*  Dominanta (modalna) jest najczesciej wystepujacym elementem w danym zbiorze. Informuje nas
ona o tym, ktéra warto$¢ byta wskazywana najwiekszg ilo$¢ razy. Zaletag dominanty jest tatwos¢
jej wskazania na podstawie rozktadu czestosci oraz mozliwo$é wyznaczenia dla kazdego typu
danych — zob. E. Kedzierska, A. Zawatkiewicz, op. cit., s. 27.

Opracowanie wtasne

% P, Marzec, Rola personelu w dziatalno$ci biblioteki, [w:] Marketing wyzwaniem dla wspéfczesnej

biblioteki, red. D. Marzec, P. Marzec, Lublin 2016, s. 64.
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Wyniki pokazuja, ze catos¢ ustug oferowanych przez biblioteke najwyzej oce-
niaja osoby odwiedzajace biblioteke przynajmniej raz w miesigcu. Bardzo podobng
ocen¢ wystawili placowce respondenci przychodzacy kilka razy w tygodniu lub
miesigcu. Mniej korzystnie biblioteka wypadla w ocenie 0sob korzystajacych
z mniejszg czestotliwoscig. Najstabiej ocenity placowke osoby korzystajace rza-
dziej niz raz w miesigcu.

Waznym aspektem dla biblioteki wojewddzkiej sg preferencje i ocena po-
szczegblnych ushug w zaleznosci od wieku osoby korzystajagcej. Zwigzki migdzy
dwiema zmiennymi przedstawia tabela 8. Nalezy podkresli¢, ze $rednia arytme-
tyczna ocen dla poszczegolnych aspektow funkcjonowania biblioteki w przypad-
ku wszystkich grup wiekowych oscylowata w granicach 4,01-4,97. Dla tatwiej-
szej interpretacji danych polaczono grupy wiekowe w kategorie: osoby mtode
(13-15, 16-19 lat), osoby w wieku produkcyjnym (20-24, 25-44 lata) oraz osoby
starsze (45-60, 60+).

Tabela 8. Ocena poszczegdlnych ustug w powigzaniu z wiekiem respondentow

Oceniany aspekt srednia arytmetyczna ocen

1315 | 1619 | 2024 | 2544 | 4560 | G0+
kultura obstugi (zyczliwosé,

nastawienie, pomoc) (pracownikéw 4,79 4,79 4,83 4,83 4,93 4,97
biblioteki)

pracownicy biblioteki 4,78 4,75 4,83 4,81 4,92 4,96

kompetencje (pracownikow 4.67 468 488 484 4.94 4.93

biblioteki)
czas realizacji zamowienia 4,58 4,62 4,83 473 4,82 4,81
zasady wypozyczen 4,66 4,50 4,64 4,56 4,74 4,85
ustugi informacyjne [...] 4,58 4,52 4,61 4,54 4,73 4,80

wydarzenia kulturalne
organizowane przez biblioteke

mozliwosci korzystania
z komputerow i Internetu [...] e | Al e L I
dopuszczalny okres wypozyczen 438 420 443 4,44 4,63 4,78

warunki lokalowe i czytelnos¢

oznakowania w bibliotece e e S 4,36 4,51 St

godziny otwarcia 4,13 442 457 4,37 459 4,55
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witryne internetowg biblioteki [...] 4,49 4,30 4,29 4,32 4,65 4,60
dopuszczalna liczba egzemplarzy 4,35 4,35 4,28 4,24 4,60 4,68
zasoby elektroniczne [...] 4,28 4,51 4,28 4,06 4,37 4,24

zbiory drukowane, np. ksiazki,

czasopisma [...] 459 442 423 4,03 4,04 4,23

zbiory audiowizualne, np.

audiobooki, filmy, nagrania [...] ol g | A ol L

Opracowanie wtasne

Pracownicy biblioteki, ich kompetencje oraz kultura obstugi najwyzej ocenio-
ne zostaly przez osoby starsze. Nieco nizsze noty bibliotekarze uzyskali u 0sob
w wieku produkcyjnym, a najnizsze u mtodych respondentow. Inne aspekty
funkcjonowania biblioteki, jak: zasady wypozyczen, czas realizacji zamowienia,
ushlugi informacyjne, dopuszczalny okres wypozyczen, mozliwosci korzystania
z komputeréw i Internetu oraz godziny otwarcia, najkorzystniejszg oceng uzyskaty
u ankietowanych z kategorii wiekowej 45-60 1 60+, a w dalszej kolejnosci u 0sob
w wieku produkcyjnym i os6b miodych.

Badani z kategorii wickowej od 45 lat wzwyz wyrazili takze najwigksze, sposrod
wyodrebnionych kategorii, zadowolenie z witryny internetowej, dopuszczalnej do
wypozyczenia liczby egzemplarzy ksiazek oraz warunkow lokalowych i czytel-
no$ci oznakowania w bibliotece. Te trzy aspekty nizsza ocene uzyskaty w prze-
dziale 0osob najmlodszych i najnizsza u ankietowanych z kategorii 20-24, 25-44.
Natomiast wydarzenia kulturalne oraz zasoby elektroniczne i zbiory drukowane
zostaly ocenione najwyzej przez osoby mlode, nizsza punktacje uzyskaty u re-
spondentdéw skupiajacych osoby starsze, a najnizszg w kategorii wiekowej 20-24,
25-44. Roéwniez zbiory audiowizualne dostaty najwyzsza ocen¢ u najmtodszych
respondentow. Nizsza note otrzymaly w grupie skupiajacej osoby w wieku pro-
dukcyjnym, najnizsza w grupie 45-60, 60+.

Instruktorzy Dzialu Badan, Analiz i Metodyki realizujgcy badania zastosowali
bazowy kwestionariusz ankiety, opracowany przez Zespot powolany przez Zarzad
Gloéwny SBP do realizacji zadania ,,Badanie efektywnosci bibliotek publicznych
i pedagogicznych”, nie korzystajac z dopuszczalnej samodzielnej modyfikacji.
Decyzja podyktowana byta checia sprawdzenia narzedzia, majac na wzgledzie ak-
tywne uczestnictwo w projekcie i cyklicznos$¢ badan. Zatozono, ze pierwsze badania
w oparciu o metodologi¢ AFB bgda penily role pilotazu. Analiza wypetionych
formularzy jednoznacznie wskazata, ze ankietowanym brakowato pytan otwar-
tych. Swiadcza o tym dopiski i odreczne uzupetnienia. Czytelnicy czuli potrzebe
doprecyzowania, czy tez uzasadnienia odpowiedzi okreslonych w skali liczbowe;.
Najczesciej uwagi pojawialy sie przy ocenie poszczeg6élnych ustug (pytanie 3).
Dotyczyty m.in. warunkow lokalowych (,,$liskie schody — niebezpieczne”), ume-
blowania (,,dolne potki sg zbyt nisko potozone — zeby skorzysta¢ muszg dostownie
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uklekngé”), godzin otwarcia (,,Duzy plus za wydhuzenie godzin otwarcia w wakacje
— nareszcie! Chociaz mogtoby by¢ do 18”), zbiorow drukowanych (,,brak prasy
katolickiej”, ,,wiecej ksiazek z grubszym drukiem dla stabowidzacych”). Pojawity
si¢ tez uwagi bez jednoznacznego odniesienia do konkretnych aspektow (,,brak
parkingu”) oraz rozbudowana, spersonalizowana wypowiedz na temat jakosci ustug
WiMBP: ,,Chce podkresli¢, ze obstuga biblioteki jest wspaniata. Zawsze chetna do
pomocy. Duza pomocg w wyszukiwaniu informacji sg pani Justyna i pan Jarostaw
z Czytelni. Wspaniali ludzie. W ogo6lnym rozrachunku i poréwnaniu do bibliotek
w Polsce, a nawet Europie, z ktorych korzystatam, WiMBP ZG $wietnie sobie radzi.
Jedyne, co mi si¢ nie podoba, to gdy w katalogu on-line znajduje¢ ksiazke, ale »jest
W opracowaniu« i nie mozna jej wypozyczyc/udostepnic. Czytelniczka od lat™.

Dane zebrane w pytaniach otwartych trudno opracowac i analizowa¢, zwlaszcza
w odniesieniu do innych instytucji. Wypowiedzi zawieraja najczesciej sugestie
dotyczace konkretnej biblioteki. Uzasadniony zatem jest fakt, ze w ramach AFB
mozna dodac pytania otwarte odnoszace si¢ np. do gtownych probleméw w funk-
cjonowaniu biblioteki, proponowanych zmian i udoskonalen, ale dane te beda
analizowane jedynie na potrzeby witasne biblioteki. Warto jednak podkresli¢, ze
wiedza zdobyta w wyniku zadania pytania otwartego jest najbardziej adekwatna
do rzeczywistosci badanej instytucji. Nie dajemy bowiem respondentowi zadnych
sugestii poprzez liste proponowanych odpowiedzi. Stosowanie wylacznie pytan
zamknietych, rowniez ze skala liczbowa, moze powodowac, ze uwadze kadry za-
rzadzajacej umknie aspekt dziatalnosci biblioteki istotny dla uzytkownikow, a by¢
moze niedostrzegany przez bibliotekarzy. Nawet pojedyncze szczere odpowiedzi,
zyczliwe czy krytyczne komentarze mogg dotyczy¢ istotnych kwestii decydujacych
o jakosci ustug i poziomie zadowolenia ich odbiorcow. Alternatywa dla powyz-
szych dywagacji mogtyby by¢ pytania pototwarte. Poniewaz jednak nie zostaty one
przewidziane w metodologii AFB, instruktorzy Dziatu Badan na potrzeby kolejne;j
odstony projektu badawczego zmodyfikuja formularz, dodajac pytania otwarte.
Zebrane dane i lektura uwag naniesionych przez czytelnikow WiMBP na wypel-
nionych formularzach pozwalaja wnioskowac, ze swobodne wypowiedzi beda dla
ankietowanych uzytkownikow zadowalajacym uzupetieniem ocen liczbowych. Juz
sam fakt pytania uzytkownikow o ocene i opini¢ moze sprawic, ze poczujg si¢ oni
docenieni, bardziej zwigzani z instytucja. Pytania otwarte wzmocnig przekonanie
o partycypacji w ksztattowaniu jakosci w bibliotece.

Podsumowanie

Badania ankietowe czytelnikow Wojewoddzkiej i Miejskiej Biblioteki Publicznej im.
Cypriana Norwida w Zielonej Gorze poddaty analizie wazne aspekty funkcjonowa-
nia ksigznicy. Odpowiedzi na temat catosci ushug oraz poszczegoélnych elementow
bibliotecznej oferty, zebrane na podstawie pytan z pieciostopniowa skala liczbowa,
pozwolity na zgromadzenie danych dotyczacych subiektywnej oceny (opinii) ba-
danych. Dwuzmiennowa analiza, wskazujaca korelacje migdzy wiekiem uzytkow-
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nikow a celami odwiedzin czy oceng konkretnych aspektow dziatalnosci biblioteki,
jest szczegdlnie cenna z punktu widzenia biblioteki obstugujacej zréznicowang
demograficznie spoleczno$¢ miasta i regionu. Pozwala poréwna¢ tratho$¢ oferty,
a w perspektywie wyjs$¢ naprzeciw oczekiwaniom potencjalnych i rzeczywistych
odbiorcéw bibliotecznych ustug, z uwzglednieniem ich réznych kategorii wiekowych.
Orientacja na klienta sprzyja natomiast implementacji systemu zarzadzania jako$cia
i dgzeniom organizacji do $wiadczenia uslug na najwyzszym poziomie.

Biblioteki potrzebuja jakosci, aby wykazaé swoja przydatno$¢ w poznawaniu po-
trzeb i pragnien ludzi i umozliwi¢ im ich realizacje¢. Dbanie o jako$¢ rozumiang jako
dbanie o uzytkownika, zaspokajanie jego potrzeb i pragnien to wykazywanie swojej
spotecznej przydatnosci, co sprzyja takze tworzeniu pozytywnego wizerunku. Jest
réwniez gwarantem zadowolenia, zaufania i sympatii. Zadowolony uzytkownik
wrdci i poleci jg innym, a to przekfada sie na prosperity biblioteki®.

Badania satysfakcji uzytkownikow zielonogorskiej WiMBP, przeprowadzone
wedlug metodologii wypracowanej w ramach projektu Analiza Funkcjonowania
Bibliotek, umozliwity przede wszystkim wyznaczenie wskaznika zdefiniowanego
jako ,,wskaznik satysfakcji uzytkownikow”, pordéwnywalnego w ramach placowek
bibliotecznych réznych typoéw. Jest to jeden z wazniejszych wskaznikéw funkcjonal-
nosci bibliotek publicznych, pedagogicznych i naukowych. Syntetyczna ocena 4,69
otrzymana w wyniku zestawienia opinii uzytkownikow WiMBP im. Cypriana Norwida
wskazuje na bardzo dobrg jako$¢ ustug ksigznicy. Znamienne sa wysokie wskazni-
ki odnotowane przy ocenie pracownikow biblioteki, ich kompetencji, zyczliwosci
i nastawienia do uzytkownika. Te trzy aspekty, nieodtaczne w dziatalnosci placowki
bibliotecznej, zyskaly najwieksze uznanie w opinii czytelnikow zielonogodrskiej
biblioteki wojewddzkiej 1 niewatpliwie znalazty przetozenie w globalnej diagnozie.
,» Wlasnie w ustugach zaangazowanie personelu, przyjecie przez nich celéw organizacji
za whasne (w tym wypadku celow biblioteki), posiadane umiejetnosci, podejmowane
inicjatywy, dobra relacja z klientem daja gwarancje powodzenia™*. Srednia ocena
funkcjonowania zielonogorskiej biblioteki wojewodzkiej zostata w marcu 2017 roku
dotaczona do pozostatych wskaznikow funkcjonalnosci bibliotek® i bedzie uwzgled-
niona przy wyliczaniu $rednich ogoélnopolskich dla bibliotek publicznych. Kolejne
badania wedtug metodologii AFB planowane sa nie pozniej niz w roku 2020. ,,Jako$¢
to nie powinno by¢ jedynie puste stowo. A wigc kazdy musi sobie uswiadomic korzysci
plynace z wdrazania jakosci, cho¢ nie zawsze oznacza to btyskawiczne osiagnigcie
sukcesu, a na pewno wymaga pracy i zmiany mentalnosci”™®.

% E.B. Zybert, Po co bibliotekom jako$¢?, ,Przeglad Biblioteczny” 2015, R. 83, z. 2, s. 189-190.

% P. Marzec, Koncepcja marketingu mix dla biblioteki, [w:] Marketing wyzwaniem..., s. 58.

% Strategia Stowarzyszenia Bibliotekarzy Polskich na lata 2010-2021, s. 3-6, dostep: http://pliki.sbp.
pl/afb/wskazniki_publiczne_2016.pdf [odczyt: 26 maja 2017].

% E.B. Zybert, Po co bibliotekom jako$c..., s. 190.
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User satisfaction surveys at the Cyprian Norwid Regional
and City Public Library in Zielona Géra as an important
element of quality management

Summary

This article, which collates the results of user satisfaction surveys of the Cyprian
Norwid Regional and City Public Library in Zielona Goéra, addresses the issue of
quality-of-service, understood as taking care of users and satisfying their needs and
expectations. The main goal of the study was to obtain an opinion on the quality of
the Library’s work. The concepts of quality-of-service and user satisfaction were
defined on the basis of the analysis of scientific publications and articles in industry
magazines and post-conference publications. The research was carried out from
October 2016 to January 2017, according to the methodology of the nationwide
project “The Analysis of Functioning of Libraries” (AFL). 600 questionnaires were
analyzed. The readers were diversified according to six age ranges: 13-15, 16-19,
20-24, 25-44, 45-60 and over 60 years. Respondents’ answers were included in
tabular summaries covering the following issues: frequency of visits to the library,
purposes of visits, evaluation of all library services, evaluation of particular aspects
of the functioning of the facility, evaluation of services in relation to the frequen-
cy of visits, and evaluation of individual services in relation to respondents’ age.
The research project carried out within the framework of the AFL project made it
possible to determine the comparative user-satisfaction index of the Zielona Géra
Regional Library, relative to other public, pedagogical and scholarly libraries. This
is one of the most important functional indicators of library facilities, and is in line
with international standards and recommendations, in particular: [ISO 11620: 2008
Information and documentation — Library performance indicators.



