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STRESZCZENIE: W 44 bibliotekach publicznych wojewédztwa dolnoslaskiego
(biblioteka wojewo6dzka, biblioteki miejskie, miejsko-wiejskie, wiejskie) prze-
prowadzono badania satysfakcji uzytkownikdéw przy uzyciu ujednoliconej an-
kiety i procedury badawczej. Badania zostaty zorganizowane i koordynowane
przez cztonkéw Zespotu SBP ds. badania efektywno$ci bibliotek. Wynikiem ba-
dan byto wyznaczenie wskaznika ,Satysfakcji Uzytkownikéw”, ktéry wraz z in-
nymi wskaznikami funkcjonalnosci, opracowanymi w ramach projektu , Analiza
Funkcjonowania Bibliotek”, stanowi system kompleksowego pomiaru efektyw-
nosci biblioteki.

SLOWA KLUCZOWE: badania efektywnos$ci, badania ankietowe, biblioteki pu-
bliczne, wskaznik ,Satysfakcji Uzytkownikéw”.
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,~Analiza Funkcjonowania Bibliotek”
i wskainik , Satysfakeji Uzytkownikow”

d 2010 . w ramach Stowarzyszenia Bibliotekarzy Polskich [dalej:

SBP] realizowany jest ogdélnopolski projekt , Analiza Funkcjonowa-
nia Bibliotek” [daje: AFB], ktérego celem jest wypracowanie, wdrozenie,
a nastepnie upowszechnienie systemu analizy funkcjonalnos$ci bibliotek
publicznych, pedagogicznych i naukowych, wykorzystujacego jednolite
metody i narzedzia stuzace do systematycznej oceny dziatalnosci biblio-
tek. Jednostki biorgce udziat w projekcie maja dostep do bazy umozli-
wiajacej gromadzenie, archiwizowanie oraz automatyczne generowanie
wskaznikow efektywnosci, ktore nastepnie mozna poréwnywac z usred-
nionymi warto$ciami dla danej grupy instytucji.

Dzieki gromadzonym danym statystycznym, a przede wszystkim wy-
liczonym na ich podstawie wskaznikom funkcjonalnosci, biblioteki moga
mierzy¢ efektywno$¢, wydajnosc i jakosé swoich dziatan oraz dazy¢ do
wypracowania wspo6lnych standardéw funkcjonowania.

Potrzeba kompleksowego badania efektywnosci bibliotek sktonita
Zespot ds. badania efektywnosci bibliotek [dalej: Zespo6t], aby do ze-
stawu wskaznikéw obrazujacych funkcjonowanie biblioteki w zakresie
réznego typu ustug i zasobow bibliotecznych (zbiory, infrastruktura,
pracownicy, finanse) dotaczy¢ wskaznik prezentujacy ocene pracy da-
nej instytucji z punktu widzenia odbiorcéw ustug bibliotecznych, czyli
wskaznik ,Satysfakcji Uzytkownikow”?. Zostat on zdefiniowany zgodnie
znorma PN-1SO 11620:2012 Informacja i dokumentacja - Wskazniki funk-
cjonalnosci bibliotek. Sposréd wszystkich wskaZnikéw funkcjonalnosci
bibliotek jedynie wskaznik ,Satysfakcji Uzytkownikow” - ze wzgledu na
swoj syntetyczny charakter - stanowi kompleksowg miare catosci ustug
bibliotecznych, czyli efektu koncowego dziatalnosci biblioteki z punktu
widzenia jej uzytkownika.

Warto zwr6ci¢ uwage na znaczenie i powigzania wskaznikow ,Satysfak-
cji Uzytkownikow” (globalnego i szczeg6towych) z innymi wskaZnikami

! Kluczowym wskaznikiem jest globalny wskaznik ,Satysfakcji Uzytkownikow”,
obrazujacy ocene catoksztattu pracy biblioteki z punktu widzenia uzytkownikow. Mozliwe
jest takze wyznaczenie szczegotowych wskaznikow ,Satysfakcji Uzytkownikow”, ktore
dotycza oceny poszczegdlnych zasobow, ustug, pracownikéw, kwestii organizacyjnych.
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funkcjonalnosci. Wiekszos¢ z nich pozostaje w relacji ze wskaznikami
satysfakcji, ale stopien zaleznosci jest do$¢ zréznicowany. Dlatego in-
terpretacja wielu wskaznikéw funkcjonalnos$ci powinna by¢ powigzana
z analiza odnoszaca sie do wskaznika satysfakcji stanowigcego ocene
biblioteki jako catosci (globalny wskaznik ,Satysfakcji Uzytkownikéw”)
lub do szczeg6towych wskaznikéw, dotyczacych oceny poszczegdlnych
ustug, zasobdw i form pracy. Wiekszos$¢ wskaznikéw funkcjonalno$ci mie-
rzy naktady po stronie bibliotek, natomiast wskazniki satysfakcji majg za
zadanie ocene efektow realizowanych ustug bibliotecznych z perspektywy
uzytkownikéw. Zestawienie wskaznikéw funkcjonalnosci ze wskaznikiem
satysfakcji (globalnym lub szczegétowymi) dostarcza informacji, czy
wzrost/spadek naktadéw personalnych, finansowych, rzeczowych w da-
nym obszarze dziatalnosci bibliotecznej skutkuje wzrostem/spadkiem
stopnia satysfakcji uzytkownikéw w analizowanym okresie.

Przyktadowo, mozliwe sg analizy wskaZnikéw funkcjonalnos$ci doty-
czacych liczby zbioréw, nabytkéw czy wydatkéw na poszczegdlne typy
zbioréw w kontekscie ich oceny przez uzytkownikéw, czy tez wskaznikow
zwigzanych z organizacjg pracy biblioteki (np. liczba godzin otwarcia,
dostepnos$¢ stanowisk komputerowych, powierzchnia biblioteki) z ocena
tych obszar6w dokonana przez uczestnikow badan ankietowych. Zesta-
wienie wskaznikéw okreslajacych udziat uzytkownikéw w szkoleniach lub
wydarzeniach kulturalnych z ocenami os6b korzystajacych z tych ustug
moze dostarczy¢ wielu ciekawych informacji na temat jakosci propono-
wanych imprez. Kompleksowa analiza wszystkich wskaznikow tworzy
system cato$ciowego pomiaru funkcjonowania biblioteki.

Dotaczenie wskaznika ,Satysfakcji Uzytkownikéw” do listy wskazni-
kéw efektywnosci w projekcie AFB wymagato przygotowania wspdlnej
metodologii badan dla wszystkich typéw bibliotek: publicznych, peda-
gogicznych i naukowych. Na podstawie zalecenn Normy ISO 11620 Zesp6t
ustalil, Ze wskaZniki uzyskiwane sg na podstawie badan ankietowych
prowadzonych wsréd aktywnych uzytkownikéow (powyzej 13 roku zycia)
danej biblioteki (zaréwno biblioteki gtdwnej, jak i filii bibliotecznych).
Opracowana w tym celu ankieta zawiera trzy pytania zamkniete oraz
metryczke. Pytanie pierwsze dotyczy sposobéw korzystania z biblioteki.
Respondent moze wskaza¢ sposrdd 11 propozycji dowolng liczbe celéw
odwiedzin, ktére najczesciej realizuje w bibliotece. Pytanie drugie obej-
muje ogdlng ocene funkcjonowania biblioteki w skali pieciostopniowej, tj.
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od 1 (ocena najnizsza) do 5 (ocena najwyzsza). Na podstawie tego pytania
wyliczany jest globalny wskaznik , Satysfakcji Uzytkownikow” jako $red-
nia arytmetyczna ocen uzyskanych od respondentéw. W pytaniu trzecim
zaproponowano ocene 14 elementéw odnoszacych sie do zasobdéw, ustug,
wyposazenia i form pracy rdwniez wedtug skali pieciostopniowej 1-5 (jak
w pytaniu drugim) oraz dodano wariant odpowiedzi ND - nie dotyczy
(mozliwy do wskazania, gdy uzytkownik nie korzysta lub nie zna danej
ustugi). Na podstawie tego pytania wyliczane s3 szczeg6towe wskazniki
satysfakcji. Ostatnia grupa danych identyfikowanych w kwestionariuszu
zawarta jest w metryczce i dotyczy wieku, ptci, statusu uzytkownikéw oraz
czestosci korzystania przez nich z ustug biblioteki. Metryczka jest jedynym
elementem réznicujacym kwestionariusz w zaleznosci od typu biblioteki.

Ponadto Zesp6t zarekomendowat wykorzystanie w badaniach kwo-
towego doboru préby badawczej, ktéry - jak wykazaty badania pilota-
zZowe - znacznie lepiej niz dobér losowy sprawdzit sie w $rodowisku
uzytkownikow bibliotek.

Przeprowadzenie badan za pomoca zestandaryzowanego narzedzia
i jednolitej metody umozliwia poréwnywanie wynikéw w ramach jednej
biblioteki dla r6znych odcinkéw czasu (jesli badania prowadzone s3 sys-
tematycznie co 2-3 lata) lub w obrebie danych grup bibliotek poprzez
poréwnanie do $rednich warto$ci wskaznikéw. Standardowe badania
dajg mozliwo$¢ uzyskania wiarygodnych danych, zwiekszaja zaufanie
w procesie pomiaru i zmniejszaja ryzyko popeiniania btedow.

Wszelkie materiaty zawierajace szczeg6towy opis procedury badaw-
czej, analizy uzyskanych danych, instrukcje i narzedzia przygotowane
przez Zespo6t, niezbedne do prawidtowego przeprowadzenia badania
satysfakcji w bibliotece, dostepne s3 na stronie http://afb.sbp.pl/. Ma-
teriaty sa ogélnodostepne, moze z nich skorzysta¢ kazda biblioteka, bez
wzgledu na to, czy uczestniczy w projekcie AFB, czy nie.

Badania satysfakcji uiytkownikow
w hibliotekach wojewédztwa dolnoslgskiego

Jednym z celéw projektu AFB jest rozpropagowanie w Srodowisku bi-

bliotekarskim badan satysfakcji uzytkownikéw oraz zachecenie jak naj-
wiekszej grupy bibliotek do ich realizacji. W zwigzku z tym jedno z zadan
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projektu dotyczyto przeprowadzenia badan w bibliotekach wojewd6dztwa
dolnoslaskiego. Przedsiewziecie to byto realizowane w okresie od stycz-
nia do maja 2016 r. Badania byty przygotowane i koordynowane przez
cztonkéw Zespotu ds. badania efektywnosci bibliotek. Zesp6t miat moz-
liwo$¢ sprawdzenia zaprojektowanej metody i narzedzia badawczego,
a takze identyfikacji probleméw pojawiajacych sie w czasie badania
oraz sposobéw analizy zebranych danych. Waznym celem byto réwniez
uswiadomienie bibliotekarzom korzysci ptynacych z tego typu badan.
Zespot rozpoczat prace od wyboru bibliotek, przygotowania materiatow
szkoleniowych, opracowania planu badan i harmonogramu ich realizacji.

.o... ..g .w; .
T R

Legenda:

Biblioteki gmin miejskich:®
[ - Biblioteki gmin miejsko-wiejskich:
Biblioteki gmin wiejskich: ®
Biblioteka wojewddzka @

Rysunek 1. Lokalizacja bibliotek biorgcych udziat w badaniach satysfakcji uzyt-
kownikéw

Zrédto: opracowanie wtasne.

Sposrdd 171 bibliotek wojewddztwa dolnoslaskiego nalezato wybraé
grupe, ktéra zostanie objeta badaniem. Biorac pod uwage, iz badania
mial koordynowac trzyosobowy Zespét, oraz ograniczenia narzedzia,
ktore miato zosta¢ wykorzystane do przeprowadzenia szkolen online
(platforma Clickmeeting), liczba bibliotek uczestniczacych w badaniu
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nie mogta by¢ wieksza niz 50 jednostek. W wojewo6dztwie dolnoslaskim
wystepuje: 36 bibliotek miejskich, 55 miejsko-wiejskich oraz 79 wiejskich,
co daje proporcje 1:1, 5:2. Zachowujac te proporcje, zdecydowano, iz ba-
daniem zostanie objetych: 10 bibliotek miejskich, 15 miejsko-wiejskich
i 20 wiejskich + 1 biblioteka wojewddzka, czyli w sumie 46 instytucji,
co stanowi ok. 27% ogétu bibliotek publicznych w tym wojewddztwie.
Nastepnie z kazdej wyznaczonej wg typu grupy wylosowano okreslong
liczbe bibliotek. Na rys. 1. zostaty zaznaczone biblioteki wytypowane do
przeprowadzenia badan satysfakcji uzytkownikdow.

Ostatecznie w badaniach wziety udziat 44 biblioteki, poniewaz dwie
sposrod wylosowanych bibliotek wiejskich wycofaty sie z przedsiewziecia
(tab. 1).

Tabela 1. Biblioteki publiczne w wojewo6dztwie dolnoslaskim wg statusu

Lp. Status Liczba bibliotek Biblio::l;;z;:iztl;liczqce
1 | Biblioteki wojewddzkie 1 1
2 | Biblioteki miejskie 36 10
3 | Biblioteki miejsko-wiejskie 55 15
4 | Biblioteki wiejskie 79 18
RAZEM 171 44

Zro6dto: opracowanie wiasne.

Przygotowanie bibliotekarzy do prowadzenia badas

Kolejny etap pracy Zespotu polegal na opracowaniu materiatéw szkolenio-
wych i przygotowaniu przedstawicieli bibliotek do samodzielnej realizacji
badan satysfakcji w swoich bibliotekach wedtug metody opracowane;j
przez Zespo6t. Ankieta przeprowadzona w trakcie szkolenia, diagnozujgca
dotychczasowe do$wiadczenia bibliotekarzy w zakresie prowadzenia
badan satysfakcji i stosunek do badan ankietowych, wykazata, ze 50%
bibliotekarzy nie uczestniczyto dotychczas w badaniach uzytkownikow
w swojej bibliotece. W niektérych bibliotekach (30%) nigdy nie prowa-
dzono zadnych badan ankietowych. 70% badanych wskazato, ze najcze-
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Sciej wiedze o potrzebach i zadowoleniu ze §wiadczonych ustug zbierano
na podstawie rozmoéw z czytelnikami. ZapytaliSmy tez bibliotekarzy, jakie
czynniki moga wpltywac¢ na niepodejmowanie badan w bibliotekach.
65% z nich wskazato, iz jest to obawa przed niechecig uzytkownikéw do
wypetniania ankiet, 40% nie ma przekonania o skuteczno$ci badan. Tyle
samo uznato, Ze nie ma wiedzy i umiejetnosci w zakresie prowadzenia
badan satysfakcji wsrod uzytkownikéw bibliotek.

Powyzsze wyniki potwierdzity trafno$¢ wybranych zagadnien szkole-
niowych. Celem gtéwnym szkolenia byto przygotowanie do samodziel-
nego przeprowadzenie badan satysfakcji uzytkownikow wedtug metody
opracowanej przez Zespot ds. badania efektywnosci bibliotek. Ponadto
duzy nacisk potozono na wykazanie korzy$ci wynikajacych z badan za-
roéwno dla bibliotek jako instytucji, jak takze dla uzytkownikéw i biblio-
tekarzy. Omowiono znaczenie wskaznika ,Satysfakcji Uzytkownikow”,
przedstawiono sposoby, metody oraz narzedzia umozliwiajace realizacje
badania, metody analizy danych i zasady przygotowania raportu z badan.

Zespot zatozyt, ze kazdy uczestnik po odbyciu szkolenia powinien
naby¢ umiejetnosci i wiedze dotyczaca samodzielnej modyfikacji ankiety
zgodnie ze specyfika biblioteki, zdefiniowania badanej populacji i wylicze-
nia wedtug metody doboru kwotowego proby badawczej, przygotowania
materiatdw promocyjnych i informacyjnych o planowanym badaniu,
zebrania odpowiedniej liczby ankiet, zgodnie z liczebno$cig i struktura
proby, przeprowadzenia analizy uzyskanych wynikéw i sporzadzenia
raportu z badan. Ponadto powinien poznac i umie¢ wykorzysta¢ wszelkie
narzedzia przygotowane do badania satysfakcji, szablony arkuszy kalku-
lacyjnych do wyliczania préby i wprowadzania danych oraz poradnik.

Zespot uznal, Ze najlepsza forma szkoleniowa beda webinaria. Metoda
ta byta juz bowiem wczesniej wykorzystana w szkoleniach prowadzonych
w ramach projektu ze wzgledu na:

e eliminacje kosztéw podrézy i zakwaterowania uczestnikéw,

e oszczedno$¢ czasu uczestnikow (dojazd do miejsca spotkania),

e obnizenie kosztéw przygotowania materiatéw szkoleniowych
(powstaty tylko w wersji elektronicznej i udostepniane byty za
pomocag sieci).

Cykl szkolen w postaci czterech godzinnych spotkan online odbyt sie

w okresie od 19 stycznia do 4 kwietnia 2016 r.
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Program ujety w cztery moduty tematyczne obejmowat:

e spotkanie informacyjno-organizacyjne,

e metodologie badan,

e analize danych 1,

e analize danych 2 oraz zasady opracowania raportu z badan.

Realizacja webinariow

Webinaria realizowane byly na platformie Clickmeeting. W tym celu
zatozono wirtualny pokoj oraz przygotowano formularze rejestracyjne
dla uczestnikéw. Na platformie zamieszczono prezentacje przygotowane
w programie PowerPoint oraz ankiety opracowane w celach diagnostycz-
nych i ewaluacyjnych. Przebieg szkolen uzupetniany byt prezentowaniem
na zywo struktury i zawartosci strony AFB, narzedzia badawczego, funk-
cjonalnosci arkuszy kalkulacyjnych opracowanych z mysla o odbiorcach
szkolenia. Komunikacja uczestnikow z prowadzacymi oraz pomiedzy
uczestnikami odbywata sie za pomoca czatu tekstowego.

Po zakonczeniu kazdego z webinariéw uczestnicy otrzymywali odsy-
tacz hipertekstowy do nagrania oraz zestaw materiatéw prezentowanych
w trakcie szkolenia. Zarchiwizowane nagrania webinariéw pozwalaty
bibliotekarzom na asynchroniczne uczestnictwo w spotkaniach. Byto
to wazne dla oséb, ktdre z réznych wzgledéow nie mogty bra¢ udziatu
w spotkaniach na zywo. Dodatkowo, nagrania webinariéw mogty tez by¢
zastosowane jako materiaty edukacyjne wykorzystane w samoksztatce-
niu. Uczestnictwo w webinariach ksztaltowato sie $rednio na poziomie
79% (tab. 2).

Tabela 2. Liczba uczestnikow poszczegolnych webinariow

Data webinarium Liczba uczestnikow Udzial procentowy
19.01.2016 36 82%
28.01.2016 37 84%
4.02.2016 38 86%
4.04.2016 28 64%

Zrédto: opracowanie wtasne.
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Rezultaty szkolenia kontrolowano w trakcie webinariéw. Statym ele-
mentem byty bowiem pytania ankietowe, ktére pomagaty pozna¢ po-
trzeby uczestnikéw, ich wiedze i umiejetnosci. Wyniki ankiet byty na
biezaco prezentowane i analizowane przez prowadzacych. Uczestnikéw
pytano o:

e dotychczasowe do$wiadczenia w zakresie prowadzenia badan

uzytkownikoéw bibliotek,

e nastawienie do tego typu badan,

e znajomos¢ pojec z zakresu metodologii badan spotecznych,

e planowane sposoby dystrybucji ankiety,

e znajomos¢ arkuszy kalkulacyjnych,

e przebiegbadan (czy zostato zrealizowane, czy zebrano wymagana

liczbe ankiet i jakie metody dystrybucji ankiet wykorzystano).

W trakcie ostatniego webinarium uczestnicy dokonali ewaluacji
wszystkich spotkan. Szczegdlnie wysoko ocenili:

e przejrzystos¢ przekazywanych tresci, przydatno$¢ materiatéw

pomocniczych,

e forme szkolenia, ktéra uznali za bardzo wygodna,

e kompetencje szkolacych, sprawnos$¢ prowadzenia zajec, jasny

i zrozumiaty przekaz.

Uczestnicy webinariéw uzyskali informacje i nabyli umiejetnosci po-
zwalajace na przeprowadzenie badan wedtug zaproponowanej metody
oraz wypetnianie przygotowanych przez Zespét szablondéw arkuszy
kalkulacyjnych do wyliczania préby i analizy danych. Otrzymali takze
wsparcie merytoryczne w rozwigzywaniu problemow pojawiajgcych sie
w trakcie badan.

Organizacja badai

Zgodnie z zatozeniami projektu AFB badanie satysfakcji powinno by¢
przeprowadzone w bibliotece gtdwnej i filiach. Odpowiedzialno$¢ za
badania w sieci lokalnej ponosit bibliotekarz - pracownik biblioteki gtdw-
nej, ktory uczestniczyt w szkoleniu i petnit funkcje koordynatora badan.
Jego zadaniem byto zebranie z poszczegdlnych jednostek danych doty-
czacych wielkosci i struktury populacji do wyliczenia proby badawczej,
modyfikacja ankiety, nadzo6r nad zbieraniem ankiet w celu zachowania
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wtlasciwej struktury w uzyskanej probie kwotowej (analiza kwotowa),
wprowadzanie danych z ankiet do szablonu arkusza kalkulacyjnego, ich
analiza i przygotowanie raportu z badan.

Za poprawny przebieg badan w wojewddztwie dolnoslaskim odpowie-
dzialny byt trzyosobowy Zespdt, ktory przeprowadzit szkolenie i kontro-
lowat realizowane przez bibliotekarzy zadania: wyliczanie préby, analize
kwotowg, poprawno$¢ danych w arkuszach kalkulacyjnych i raportéw
z badan. Ponadto pracownik biblioteki wojewddzkiej we Wroctawiu
byt odpowiedzialny za komunikacje miedzy Zespotem i bibliotekarzami
realizujgcymi badania.

Biblioteki uczestniczace w projekcie nie ponosity zadnych kosztow
finansowych. Ankiety potrzebne do badan zostaty wydrukowane i prze-
stane do bibliotek przez SBP.

Przebieg badai

Termin realizacji badan zostat wyznaczony na 22.02.-31.03.2016 r. Dla
czes$ci bibliotek termin ten okazat sie jednak za krétki na zebranie wska-
zanej liczby ankiet. 23 instytucje wydtuzyty czas dystrybucji ankiet mak-
symalnie do 1,5 miesigca. Pierwszym zadaniem, jakie biblioteki miaty
wykona¢, byta modyfikacja ankiety zgodnie ze swoimi potrzebami w za-
kresie $wiadczenia ustug. Modyfikacja polegata na usunieciu z pytania
dotyczacego oceny poszczegdlnych obszaréw dziatania biblioteki tych
elementow, ktore nie wystepuja w danej placéwce. Zmian w kwestio-
nariuszu dokonato 30 bibliotek, pozostate 14 instytucji posiadato peten
wskazany pakiet ustug i nie wprowadzity zadnych zmian w narzedziu
badawczym. Najczesciej usuwanymi punktami byty te dotyczace oceny:
zbioréw elektronicznych (55% bibliotek), zbioréw audiowizualnych
(48%) oraz witryny internetowej biblioteki (32%).

Kolejne zadanie polegato na zdefiniowaniu badanej populacji, okre-
$leniu jej liczebnosci i struktury wg zmiennej ,,wiek”. W przypadku sieci
kazda filia przesytata dane o swoich uzytkownikach do biblioteki gtéwnej,
ktéra nadestane dane sumowata i wprowadzata do arkusza kalkulacyj-
nego, umozliwiajgcego wyliczenie wielko$ci proby badawczej oraz okre-
$lenie jej struktury wedtug zmiennej ,wiek”. O wielko$ci proby badawczej
decydowata wielko$¢ obstugiwanej populacji, zdefiniowanej jako liczba
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aktywnych uzytkownikéw zapisanych do biblioteki, to znaczy takich,
ktérzy w ciggu minionego roku wypozyczyli, zwrdcili lub prolongowali co
najmniej 1 ksigzke. Proba badawcza wyliczana byta wedtug wytycznych:

e populacja mniejsza niz 200: nalezy obja¢ badaniem wszystkich

uzytkownikow,

e populacja w przedziale 201-500: liczebnos$¢ préby to 60% po-
pulacji,

e populacja w przedziale 501-2000: liczebno$¢ préby to 30% po-
pulacji,

e populacja wieksza niz 2000: liczba ankiet 600.

Tabela 3. Liczba bibliotek wg wielko$ci populacji badanej

T
Lp. Wielkoé-c’- 2 ek Suma
populacji | wojewédzka | miejska . wiejska
wiejska
1 <200 0
2 | 201-500 1 1 4 6
3 | 501-2000 1 9 14 24
4 >2000 1 8 5 14
Suma 1 10 15 18 44

Zrédto: opracowanie wtasne.

Pod wzgledem wielko$ci populacji najliczniejszg grupe (24 placéwki)
stanowity biblioteki liczace 501-2000 uzytkownikéw. W badaniu nie
uczestniczyta zadna biblioteka o populacji mniejszej niz 200 uzytkowni-
kéw. W grupie bibliotek miejskich najwiecej byto bibliotek obstugujacych
powyzej 2000 uzytkownikéw. W grupach bibliotek miejsko-wiejskich
i wiejskich przewazaty biblioteki $rednie, o populacjach od 501 do 2000
uzytkownikow.

Wielko$¢ prob badawczej w poszczegolnych bibliotekach miescita sie
w zakresie 157-600 respondentéw. Zdecydowana wiekszos¢ bibliotek
zebrata wymagang liczbe ankiet (tab. 4). Jedna z instytucji w trakcie
dystrybucji ankiet zrezygnowata z dalszej realizacji badan, poniewaz
w wyznaczonym terminie zebrata tylko 22% wymaganych ankiet.
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Tabela 4. Poziom realizacji proby badawczej

Poziom realizacji préby Liczba bibliotek %
100%-90% 35 79,55%
89%-70% 4 9,09%
69%-50% 2 4,55%
49%-30% 2 4,55%

29%-0% 1 2,27%
Suma 44 100,00%

Zrédto: opracowanie wtasne.

Przed rozpoczeciem badan biblioteki miaty przeprowadzi¢ akcje pro-
mocyjng i informacyjng, aby zapozna¢ uzytkownikéw z planowanymi
dziataniami. Okoto 50% bibliotek przygotowato materiaty informacyjne
w postaci plakatow i ulotek, 40% bibliotek ustnie poinformowato swo-
ich uzytkownikéw o badaniu, a 35% umies$cito informacje na stronach
WWW i na portalach spotecznosciowych. Tylko 10% bibliotek zamies$cito
komunikat w prasie lokalne;j.

Gtownym sposobem dystrybucji ankiet byto wytozenie ich w miej-
scach najczesciej odwiedzanych przez uzytkownikow: wypozyczalniach
i czytelniach. Jedynie 30% bibliotek wykorzystato dodatkowe kanaty
dystrybucji: rozdawanie ankiet podczas szkolen i wydarzen kulturalnych,
udostepnienie ich w Internecie lub wystanie ankiet do uzytkownikéw
za posrednictwem maila. To niewielkie wykorzystanie innych kanatow
dystrybucji by¢ moze wptyneto na koniecznos$¢ przedtuzenia badan ze
wzgledu na zebranie zbyt matej liczby ankiet w zaplanowanym terminie.

Dane zebrane z ankiet zostaly wprowadzone do przygotowanych
szablondéw arkuszy kalkulacyjnych, ktére umozliwiaja ich zliczenie, pre-
zentacje wynikow zbiorczych, wyznaczenie globalnego wskaznika ,Satys-
fakcji Uzytkownikéw” i wskaznikow szczegétowych. Ponadto utatwiaja
graficzna prezentacje danych oraz dokonywanie bardziej ztoZonych analiz
na podstawie tabel krzyzowych.

Ostatnim etapem badan byto przygotowanie raportu. Na podstawie
schematu sprawozdania zaproponowanego przez Zespot bibliotekarze
opracowali raporty konicowe ze swoich badan. Cho¢ realizacja tego dzia-
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tania okazata sie najtrudniejszym punktem planu, wszystkie biblioteki
wywigzaty sie z tego zadania.

Dane z badan uzyskane od bibliotekarzy zostaty scalone w zbiorcze
arkusze kalkulacyjne wedtug okres$lonych kluczy: typu biblioteki (biblio-
teki miejskie, miejsko-wiejskie oraz wiejskie) oraz liczby obstugiwanej
populacji (biblioteki mate <500 uzytkownikéw, srednie od 501 do 2000
uzytkownikow oraz duze >2000 uzytkownikéw). Zestawienia nie daja
mozliwo$ci powigzania danych z poszczeg6lnymi bibliotekami. Maja one
stuzy¢ zbiorczym analizom wynikéw badan zaplanowanych na rok 2017.
Analizy te opiera¢ sie bedg na poszukiwaniu elementéw réznicujacych
grupy bibliotek oraz wyja$nianiu przyczyn tych réznic. Podjeta zostanie
préba powiagzania uzyskanych globalnych i szczegétowych wskaznikow
»Satysfakcji Uzytkownikdw” z wybranymi wskaznikami funkcjonalnosci
w danej grupie bibliotek. Poza tym Zespdt zaplanowat opracowanie profili
poszczegdlnych grup bibliotek i uzytkownikéw korzystajacych z ich ustug.

Podsumowanie

Badania satysfakcji uzytkownikéw z wykorzystaniem jednolitego narze-
dzia i wspélnej procedury badawczej, przeprowadzone w wojewddztwie
dolno$laskim, stanowig pierwsze tego rodzaju przedsiewziecie zorgani-
zowane rownolegle w grupie kilkudziesieciu bibliotek.

Na podstawie opinii bibliotekarzy realizujacych badania oraz obser-
wacji Zespotu ds. badania efektywnosci bibliotek mozna stwierdzi¢, ze
zaréwno ankieta, jak i przygotowana metoda badania satysfakcji uzyt-
kownikéw zostaty przyjete i ocenione pozytywnie.

Korzysci ptynace z tego dziatania wydaja sie obopolne. Bibliotekarze
mieli mozliwos¢ zar6wno poznania metod badania satysfakcji uzytkow-
nikéw, przeprowadzenia (niektorzy po raz pierwszy) tego rodzaju badan,
jaki oceny efektywnosci funkcjonowania swoich bibliotek. Ponadto, dzieki
tej wspotpracy powstaty nowe narzedzia majace utatwic realizacje ba-
dan - formularz do wyliczania préby i przeprowadzenia analizy kwotowej.

Zespotowi SBP badania pozwolity z kolei na sprawdzenie, w wiekszej
grupie bibliotek, proponowanej metodyki i poznanie najczesciej wyste-
pujacych problemoéw, ktore pojawity sie w trakcie ich realizacji.
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Bibliotekarze wskazali, Ze niektére sformutowania w ankiecie wy-
magajg doprecyzowania, a kilka punktéw w dostepnych instrukcjach
uzupetnienia. Ze wzgledu na nieche¢ uzytkownikéw do wypeiniania
ankiet barierg w badaniach okazato sie ich zbieranie, co niekorzystnie
wptywato na realizacje proby badawczej. Niewielka grupa bibliotekarzy
miata problemy z uzytkowaniem arkuszy kalkulacyjnych stuzacych do
wyliczania proby i rejestracji danych z ankiet oraz ich analiza.

W opinii bibliotekarzy najwieksza trudnoscig w realizacji zadania byt
duzy naktad pracy i czasu niezbednego do przeprowadzenia badan. Moze
to sprawi¢, ze w przysztosci realizacja catego przedsiewziecia w matych
placowkach, zwtaszcza jednoosobowych, bedzie dosy¢ trudna.

Z perspektywy os6b koordynujacych badania budujace jest, ze coraz
wiecej bibliotekarzy ma swiadomo$¢ korzysci ptynacych z realizacji badan
satysfakcji zaréwno dla uzytkownikow, wtadz, jak i samych pracownikow
biblioteki.

Projekt realizowany w bibliotekach wojewddztwa dolnoslaskiego moze
przyczynic sie do popularyzacji idei badania satysfakcji uzytkownikow
wedtug jednolitej metodyk w bibliotekach réznego typu i wyznaczania
wskaznikow ,Satysfakcji Uzytkownikéw” bedacych integralng cze$cia
systemu analizy efektywnosci bibliotek.
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User Satisfaction Survey in Public Libraries of Lower Silesia Voivodeship

ABSTRACT: A user satisfaction survey was conducted in 44 public libraries in
Lower Silesian Voivodeship (a provincial library, urban libraries, urban-rural
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libraries and rural libraries), with the use of a uniform questionnaire and an
examination procedure. The survey was organized and coordinated by the mem-
bers of the Polish Librarians’ Association’s Library Effectiveness Investigation
Team. The survey aimed at establishing the “User Satisfaction” index which, along
with other functionality indices developed due to the project “The Performance
Analysis for Polish Libraries”, is a system of complex measurement of library
effectiveness.

KEYWORDS: “User Satisfaction” index, effectiveness survey, library user research,
public library.



