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Ogodlnopolskie badania satysfakciji
uzytkownikéw bibliotek szkét wyzszych w 2017 r. — raport

Wprowadzenie

W 2017 r. — z inicjatywy realizatoréw projektu "Analiza funkcjonowania bibliotek naukowych"
(AFBN) http://afb.sbp.pl/afbn/, wspieranego przez Konferencje Dyrektorow Bibliotek
Akademickich Szkét Polskich (KDBASP) — przeprowadzono w bibliotekach szkét wyzszych
badania satysfakcji uzytkownikéw bibliotek.

Celem badan byto przede wszystkim poznanie stopnia satysfakcji uzytkownikéw z catosci
ustug Swiadczonych przez biblioteke, poprzez wyznaczenie globalnego wskaznika
"Satysfakcja uzytkownikéw" oraz z poszczeg6inych ustug i form pracy dzieki szczegétowym
wskaznikom satysfakcji. Wyniki miaty sta¢ sie zrodtem informacji dla bibliotek biorgcych
udziat w badaniach, a globalny wskaznik "Satysfakcja uzytkownikow"  dodatkowym
miernikiem  wykorzystanym w ramach badan funkcjonalnosci prowadzonych w AFBN.
Badania satysfakcji uzytkownikéw bibliotek szkét wyzszych w skali og6lnopolskiej, w tym
samym czasie, prowadzone byly po raz pierwszy. W zwigzku z tym celem bylo takze
przetestowanie wspdlnej dla wszystkich bibliotek metodologii (opracowanej w ramach prac
Zespotu ds. badania efektywnosci bibliotek SBP) i ankiety (Zatagcznik 1) Nalezy podkreslic,
Ze nie zaktadano w tym projekcie wyliczania usrednionego "krajowego" stopnia satysfakcji z
ustug bibliotecznych ani uzyskania odpowiedzi na pytanie, z jakich ustug "wszyscy"
uzytkownicy sg najbardziej zadowoleni, a z jakich najmniej.

Harmonogram badan

Propozycje przeprowadzenia badan po raz pierwszy przedstawiona na Zjezdzie KDBASP w
Zielonej Gorze, a nastepnie informacje szczegétowe skierowano na liste mailingowg
KDBASP — 11/12.2016 r.. Po przyjeciu tej inicjatywy przez dyrektorow bibliotek zostat
opracowany plan badanh:

» zgtaszanie zainteresowanych bibliotek —do 10 stycznia 2017 r.,

* przeprowadzenie trzech webinariéw przygotowujgcych do organizacji badan oraz
prezentujgcych metody i techniki badawcze — 01-08.02.2017 r.,

» przygotowanie do badan w bibliotekach (wyznaczenie wielkosci i struktury proby
badawczej, ewentualna modyfikacja kwestionariuszy ankiet, przygotowanie ankiet w
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wersji online i/lub drukowanej), akcja promocyjna, przygotowanie miejsc do zbierania
ankiet — 10-20.02.2017 r.,

» realizacja badan ankietowych — 20.02-30.04.2017 r.,

» analiza kwotowa i wprowadzanie danych z ankiet do szablonu umozliwiajgcego
agregacje danych —do 15.05.2017 r.,

* webinarium prezentujgce metody analizy danych — 30.05.2017 r.,
» analiza uzyskanych w trakcie badan danych i opracowanie raportéw — do 09.2017 r.

Z r6znych wzgledoéw (np. trudnosci w zebraniu odpowiedniej liczby ankiet) terminy dotyczace
badahn ankietowych oraz analizy danych i opracowania raportow byty w niektorych
bibliotekach przesuwane.

Biblioteki uczestniczace w badaniach

Na zaproszenie do udziatu w badaniach odpowiedziaty 34 biblioteki szkét wyzszych. W Tab.
1 przedstawiono stan liczbowy bibliotek wedtug typu uczelni, ktére wziety udziat w
webinariach oraz tych, ktére ostatecznie przeprowadzity badania. Nalezy tu podkresli¢, ze
inicjatywa nie dotyczyta tylko bibliotek uczestniczgcych w projekcie AFBN. Zaproszenie
skierowane byto do wszystkich bibliotek szkot wyzszych, ktére chciatyby przeprowadzié
badania satysfakcji uzytkownikéw. Z 32 bibliotek, kt6re realizowaty badania, az 31 aktywnie
bierze udziat w AFBN.

Tab. 1. Biblioteki biorgce udziat w webinariach i realizujgce badania satysfakcji uzytkownikow

Typ uczelni Zgioszeqie, gdzia’; Przeprowa_dzone
w webinarium badania
Uczelnie publiczne
uniwersytety 11 11
uczelnie techniczne 13 12
uczelnie ekonomiczne 1 1
uczelnie medyczne 5 5
uczelnie rolnicze i przyrodnicze 1 0
akademie wychowania fizycznego 1 1
Uczelnie niepubliczne 2 2
Ogotem 34 32
W tym biblioteki zarejestrowane w AFBN 31 31

Zrédto: opracowanie wiasne.
Zespot koordynujacy badania

Koordynatorem projektu byta Lidia Derfert-Wolf (AFBN, Biblioteka Gtéwna Uniwersytetu
Technologiczno-Przyrodniczego w Bydgoszczy), a za organizacje badan, szkolenia oraz
pomoc merytoryczng odpowiedzialny byt zespdt w sktadzie: Jolanta Sobielga (Biblioteka
Gtéwna Politechniki Swietokrzyskiej w Kielcach), Edyta Strzelczyk (Biblioteka Gtdéwna
Politechniki Warszawskiej) i Aldona Zawatkiewicz (Biblioteka Pedagogiczna w Toruniu). Do
zadan zespotu nalezato w szczegdlnosci:

» opracowanie planu i harmonogramu badan,
* przygotowanie merytoryczne bibliotekarzy do przeprowadzenia badan,



o opracowanie materiatow szkoleniowych, instruktazowych i dodatkowych
pomocy usprawniajgcych badania,

o przygotowanie i przeprowadzenie szkolen (webinariéw),

e pomoc w rozwigzywaniu biezgcych problemoéw (kazdej z trzech oséb z zespotu
merytorycznego przypisano okreslong grupe bibliotek):

o kontrola poprawnosci zmodyfikowanych na potrzeby poszczegoinych bibliotek
narzedzi badawczych (ankiet),

weryfikacja poprawnosci wyznaczonych wielkosci i struktur prob badawczych,

konsultacje na etapie kodowania danych w arkuszach kalkulacyjnych,
stuzgcych do sumowania i analizy danych z badan oraz przy opracowywaniu
raportow.

Webinaria

W celu zapewnienia poprawnos$ci realizowanych badan, przeprowadzono cztery godzinne
webinaria dla pracownikow zainteresowanych bibliotek, w tym:

» trzy webinaria, ktérych celem byto przygotowanie do samodzielnej realizacji badan
satysfakcji uzytkownikdédw w swoich bibliotekach, zgodnie z zaproponowana
metodologia,

* jedno webinarium — po zakonczeniu zbierania ankiet — poswiecone analizie
zebranych danych.

Webinaria zrealizowano na platformie ClickMeeting, na ktérej zamieszczono prezentacje
multimedialne oraz ankiety, do celéw diagnostycznych i ewaluacyjnych. W trakcie szkolen
prezentowano funkcjonalnosci arkuszy kalkulacyjnych (stuzgcych do wyznaczenia wielkosci
proby badawczej i analizy kwotowej oraz umozliwiajgcych sumowanie wynikéw i analize
danych) oraz fragmenty Poradnika dla bibliotekarzy’, instruujgcego jak przeprowadzié
badania uzytkownikow bibliotek. Przeprowadzano roéwniez ¢wiczenia aktywizujgce
uczestnikbw webinariow. Wzajemna komunikacja odbywata sie za pomocg czatu
tekstowego.

Zardwno na poczatku, jak i na koncu spotkan przeprowadzano ws$réd uczestnikow krotkie
ankiety, pozwalajgce poznaé¢ ich potrzeby, diagnozujgce stan wiedzy uczestnikow oraz
poziom zadowolenia z przeprowadzanych szkolen. Po zakonczeniu kazdego z webinariéw
uczestnicy otrzymywali link do zarchiwizowanego nagrania szkolenia (do odtworzenia w
dowolnym czasie) oraz zestaw prezentowanych materiatow.

Realizacja badan

Biblioteki biorgce udziat w badaniach poproszono o odpowiedzi na pytania, ktére pozwolity
wzbogaci¢ niniejszy raport o informacje na temat przebiegu badan, globalnych wskaznikow
.Satysfakcji uzytkownikdw” i opinie bibliotekarzy na temat metody badawczej, po raz
pierwszy zastosowanej na tak szeroka skale w polskich bibliotekach szkét wyzszych:

1. struktura organizacyjna biblioteki (badana populacja) i liczba jednostek
organizacyjnych objetych badaniem (np. biblioteka gtéwna, biblioteki wydziatowe,
filie),

2. populacja (liczba aktywnych uzytkownikéw) i wyznaczona préba,

' Kedzierska, E., Zawatkiewicz, A. Jak przeprowadzié badania satysfakciji uzytkownikéw biblioteki?
Poradnik dla bibliotekarzy [online]. Analiza Funkcjonowania Bibliotek, 2014. [Dostep: 14.06.2018].
Dostepny w: http:/pliki.sbp.pl/afb/jak-przeprowadzic-badania-satysfakciji.pdf.




czas badania,

modyfikacja kwestionariuszy ankiet,

akcja informacyjna i promocyjna,

kanaty dystrybucji ankiet,

liczba zebranych ankiet, procent realizacji préby i reprezentatywnos$c¢ préby,
narzedzie do przetworzenia i analizy danych,

9. globalny wskaznik "Satysfakcja uzytkownikow",

10. raport koncowy,

11. problemy napotkane podczas realizacji badan,

12. ocena zaproponowanej metody badawczej.
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Ad. 1. Struktura organizacyjna biblioteki i liczba jednostek organizacyjnych objetych
badaniem (np. biblioteka gtdwna, biblioteki wydziatowe, filie)

Na etapie przygotowawczym do badan, biblioteki musiaty okresli¢ populacje, ktéra zostanie
objeta badaniami. W przypadku bibliotek akademickich, ktére majg bardzo zréznicowane i
czesto ztozone struktury organizacyjne zdefiniowanie badanej populacji jest zadaniem
trudnym. Dla utatwienia zaproponowano bibliotekom wybor jednego z trzech rozwigzan:

* badania prowadzone jest tylko w Bibliotece Gtéwnej — 20,

* badania obejmuje Biblioteke Gtéwng wraz z innymi bibliotekami uczelni,
pozostajgcymi w strukturze organizacyjnej BG — 8,

» badania prowadzone jest w Bibliotece Gtéwnej i filiach (bez bibliotek wydziatowych;
specjalistycznych) — 4.

Sposrod bibliotek, ktére prowadzity badania w catym systemie biblioteczno-informacyjnym
uczelni, znalazty sie sieci sktadajgce sie z 18, dziewieciu (dwie biblioteki), siedmiu, szesciu,
pieciu (dwie biblioteki), czterech, trzech (trzy biblioteki) oraz dwéch jednostek.

Ad. 2. Populacja i wyznaczona proba

Badaniami objeto osoby powyzej 13 roku zycia, w tym: studentéw, doktorantéw, nauczycieli
akademickich oraz uzytkownikédw spoza uczelni (w badaniach kategoria "inni"). Brano pod
uwage zaréwno uzytkownikow zarejestrowanych, jak roéwniez osoby korzystajagce z
publicznie dostepnych ustug bibliotecznych (np. czytelnie), w tym tez uzytkownikéw
korzystajacych z ustug elektronicznych za posrednictwem strony WWW. Liczebnos¢
populacji okreslono na podstawie liczby aktywnych w 2016 r. uzytkownikéw, tzn. oséb
zarejestrowanych w systemie bibliotecznym, ktére w 2016 r. wypozyczyty, zwrdcity lub
prolongowaty minimum jedng ksigzke. W 32 bibliotekach, ktére przystapity do badan, liczba
ta ksztattowata sie od 223 az do 14 447 uzytkownikdw, przy czym najczesciej powtarzaty sie
wielkos$ci z przedziatu 2-5 tys.

Wielkos¢ proby badawczej w poszczegoinych bibliotekach wyliczono wedtug nastepujacych
wytycznych:

» populacja mniejsza niz 200: nalezy objg¢ badaniem wszystkich uzytkownikéw,
* populacja w przedziale 201-500: liczebnos¢ préby to 60% populacji (minimum 50%),

» populacja w przedziale 501-2000: liczebno$c¢ proby to 30% liczby populacji (minimum
250/0);

» populacja wigksza niz 2000: liczba ankiet 600 (minimum — 500).



Sposrod 32 bibliotek, dwie nie wyznaczyly préby badawczej wedtug wytycznych, a w
pozostatych sytuacja wygladata nastepujgco :

* w27 bibliotekach prébe wyznaczono na 600 ankiet,
» w dwdch bibliotekach wyznaczono nizszg prébe (134, 545),

* w jednej bibliotece wyznaczono wyzszg prébe (4566) — realizacja badania w 18
jednostkach bibliotecznych, dla kazdej z nich wyznaczono oddzielng probe
badawcza.

W badaniach zastosowano kwotowy dobor préby, ktéry zaktada, ze proporcje grup wg
statusu uzytkownika w prébie sg w przyblizeniu takie same jak w populacji. Ustalono wiec
udziaty procentowe grup (tzw. kwoty) wg wspomnianego kryterium w populacji i na tej
podstawie ustalono strukture proby.

Ad. 3. Czas badania

Badania zaplanowano w terminie 20.02-30.04.2017. W wyznaczonym czasie zakohczyto je
50% bibliotek. Pozostate, z powodu trudnosci z zebraniem okreslonej liczby ankiet
przedtuzyty badania, najczesciej o 1-2 miesigce.

Ad. 4. Modyfikacja kwestionariusza ankiety

Biblioteki prowadzity badania w oparciu o ujednolicony kwestionariusz ankiety. Dopuszczono
jednak niewielkie modyfikacje, w pytaniu 3, dotyczgcym szczego6towej oceny ustug
bibliotecznych i w metryczce.12 bibliotek nie dokonato zadnych zmian w formularzu ankiety,
natomiast w 20 bibliotekach usuwano lub dodawano elementy, zgodnie z potrzebami. Jedna
biblioteka opracowata angielskojezyczng wersje ankiety, ktéra byta réwnolegle dostepna i tak
samo promowana.

Najczesciej z 3 punktu ankiety usuwano pytania dotyczgce oceny:
» zbioréw audiowizualnych (8),
» wydarzen kulturalnych organizowanych przez biblioteke (4),
» oferty edukacyjnej (1),
» szczegobtowej oceny pracownikéw (kulture obstugi, kompetencje, dyspozycyjnosg).

Z metryczki najczesciej usuwano:
» zakres wieku 13-15 lat (3),
* pytanie o ptec i wiek.

Niektére biblioteki dodaty natomiast pytania dotyczace dodatkowych ustug Ilub
uszczegobtowity istniejgce pytania o dodatkowe podpunkty:

» wariant "inne (jakie)" w celach odwiedzin,

» podpunkty do pytania dotyczgcego oceny zbioréw drukowanych: ksigzki,
czasopisma,

» podpunkty do pytania dotyczgcego zasad wypozyczen, dodajac szczegdtowe

okresy czasu przypadajgce na realizacje zamowienia, dopuszczalng liczbe
egzemplarzy wypozyczonych oraz dopuszczalny okres wypozyczen,

» pytania dotyczace oceny dodatkowych ustug biblioteki, takich jak: media
spotecznosciowe, multiwyszukiwarka, elektroniczne sktadanie zaméwien do
wypozyczalni i czyteln, elektroniczne prolongowanie wypozyczonych ksigzek,



"Zapytaj bibliotekarza", "Zamdw kopie", elektroniczny zapis i aktywacja konta
bibliotecznego "IPak", "Zaproponuj kupno ksigzki", korzystanie z pokoju do pracy
zespotowej, wypozyczenia nocne, wypozyczenia miedzybiblioteczne, akcja Nocne
Rendez - BU,

» pytanie: 0 najczesciej wykorzystywane zasoby (pytanie zamkniete + inne,
wielokrotnego wyboru),

* dwa pytania o kanaty komunikacji, z ktérych najczesciej korzystajg ankietowani w
sprawach stuzbowych (takze realizacji badania i projektéw) oraz o te, z ktérych
najchetniej korzystaliby.

Dodatkowe pytania wprowadzono rowniez w metryczce i dotyczyty one

trybu studidw (niestacjonarne, stacjonarne) (3),

stopnia studiow (studia | stopnia, Il stopnia),

podziatu na pracownikdéw naukowych i innych pracownikéw (2),
dodatkowy statusu uzytkownika: pracownik naukowy,

zmieniony statusu uzytkownika: student, doktorant, pracownik,
reprezentowanego wydziatu,

najczesciej odwiedzanej biblioteki sposrdd kilku lokalizacji (3),
mozliwosci wyboru ocenianej biblioteki sposrod kilku lokalizacji (2),

O O 0 0 O O O O

Ponadto niektére biblioteki dodaty w ankiecie pytania otwarte typu:
o ,Dodatkowe uwagi i sugestie”, ,Uwagi, propozycje zmian i sugestie”, "Prosze
wskazaé propozycje zmian i ulepszen, ktére mogtyby podnies¢ jakosé ustug
biblioteki" (8),
o uwagi dotyczace rozmieszczenia ksiegozbiorow, uwagi dotyczace zasad
wypozyczen.

Ad. 5. Akcja informacyjna i promocyjna

Jednym z zadan bibliotek realizujgcych badania byto przeprowadzenie akcji promocyjne;j i
informacyjnej na temat planowanych badan. Najczesciej stosowanymi formami docierania do
potencjalnych respondentdw byty: informacje na witrynie internetowej biblioteki (29 bibliotek)
oraz na bibliotecznym profilu na Facebooku (28), informacja ustna (24), drukowane plakaty i
ulotki (19), maile do potencjalnych respondentéw (15), uczelniany newsletter badz
miesiecznik akademicki (6). Sporadycznie zamieszczano informacje o badaniu na: stronie
WWW katalogu online, stronie USOSWeb, stronie WWW uczelni, profilu biblioteki na
Instagramie, profilu uczelni i poszczeg6lnych wydziatow na Facebooku albo wykorzystywano
do tego celu telewizory w holu biblioteki czy nawet technologie QR code dla urzadzenh
mobilnych. W kilku bibliotekach dyrektor wystosowat specjalne zaproszenie do udziatu w
badaniach, skierowane do pracownikéw naukowo-dydaktycznych.

Poréwnanie liczby zebranych ankiet z rd6znorodnoscig zastosowanych form promociji
wyraznie pokazuje na bezposrednig zaleznos¢ — im szersza i bogatsza w srodki byta akcja
informacyjna, tym wiecej zebrano ankiet.

Ad. 6. Kanaty dystrybuciji ankiet

Dystrybucja ankiet odbywata sie w formie:



» wylgcznie tradycyjnej (ankiety papierowe rozdawane bezposrednio w agendach
biblioteki) — w trzech bibliotekach (9,3%),

» wytacznie elektronicznej (mailowa wysytka linkéw do ankiety, Facebook, witryna
internetowa biblioteki, USOSWeb) — w trzech bibliotekach (9,3%)

* mieszanej — ankiety drukowane i elektroniczne — 26 bibliotek (81,3%).

Biblioteki, ktére zastosowaty wariant trzeci najczesciej rozpowszechniaty kwestionariusze
ankiet:

» w formie drukowanej — ankiety dostepne we wszystkich agendach biblioteki (26), a w
niektérych dodatkowo rozdawane na szkoleniach (10),

» w formie elektronicznej (najczesciej w systemie LimeSurvey lub Google) — link do
ankiety w wersji online zamieszczano: na witrynie internetowej biblioteki (24), na
bibliotecznym profilu na Facebooku (12), w mailach wysytanych do uzytkownikéw
(11), w katalogu online (2), w newsletterze uczelnianym (2), na witrynie internetowej
uczelni czy na USOSweb,

* wymieniano réwniez wspotprace z wyktadowcami, opiekunami studidow doktoranckich
oraz samorzgdem studentéw w zbieraniu ankiet.

Ad. 7. Liczba zebranych ankiet, procent realizacji proby i reprezentatywnos¢ préby

WSsrdd 32 bibliotek realizujgcych badania:

« 24 biblioteki zebraty wymagang liczbe ankiet’ — odsetek uzyskanej proby badawcze;
w stosunku do wyznaczonej ksztattowat sie od 84% do 264% (!),

» 7 bibliotek nie zebrato wymaganej liczby ankiet — odsetek uzyskanej préby badawcze;j
w stosunku do wyznaczonej ksztattowat sie od 18% do 72%,

* jedna bibliotek zrezygnowata z kontynuowania badania, gdyz nie udato sie jej zebraé
wymaganej liczby ankiet.

Zadaniem kazdej z bibliotek byto uzyskanie proby reprezentatywnej, co udato sie 23
bibliotekom (w tym cztery, w ktdérych odsetek uzyskanej préby badawczej wyniést powyzej
86%). W pozostatych bibliotekach wystagpity problemy, np.:

» nie uzyskano odpowiedniej ilosci ankiet w kazdej z grup,

* zebrano za mato ankiet od studentéw oraz pracownikéw uczelni,

* reprezentatywnosé proby osiggnieto tylko w grupach: student oraz nauczyciel
akademicki.

Ad. 8. Narzedzie do przetworzenia i analizy danych

Do przetworzenia i analizy danych z ankiet 23 biblioteki (74%) skorzystaty z przygotowanego
przez zesp6t koordynujgcy arkusza kalkulacyjnego®, dwie biblioteki (6,4%) postugiwaly sie
arkuszem kalkulacyjnym i programem LimeSurvey, a szes¢ bibliotek (19%) korzystato
wytgcznie z programu LimeSurvey.

? Uzyskanie proby badawczej wymagato spetnienia dwéch warunkéw dostosowanie struktury proby
do struktury populacji oraz zebranie odpowiedniej liczby ankiet w zaleznosci od wielkosci populacji (w
przypadku proby liczacej 600 respondentéw nalezato zebra¢ minimum 500 ankiet co stanowi 84%
wyliczonej préby). Do wyliczenia kwot wykorzystano szablon excel do wyliczania préby badawcze i
analizy kwotowej dla bibliotek szkét wyzszych: http://afb.sbp.pl/afbn/materialy-i-instrukcje.

* Szablon excel do analiz danych, http://afb.sbp.pl/afbn/materialy-i-instrukcje.




Ad. 9. Globalny wskaznik "Satysfakcja uzytkownikow"

Wartos¢ globalnego wskaznika satysfakcji — obliczanego na podstawie odpowiedzi na
pytanie "Jak Pan/Pani ocenia cato$¢ ustug bibliotecznych?" (wg skali od 1 do 5, gdzie: 1
oznacza ,bardzo zle” a 5 oznacza ,bardzo dobrze”) — ksztattowata sie na srednim poziomie
4,42, przy czym najnizsza ocena wyniosta 3,8, a najwyzsza 4,74. Warto tez dodac, ze 65,5%
bibliotek uzyskato ocene wyzszg niz 4,41. Te dane dotyczg wszystkich bibliotek, bez wzgledu
na to czy wskaznik zostat wyliczony na prébie reprezentatywne;.

Na rys.1 przedstawiono rozktad wartosci globalnych wskaznikéw satysfakcji z 23 bibliotek,

ktére uzyskaty probe reprezentatywng i bedg mogly wykaza¢ wskaznik w formularzu
statystycznym AFBN. W tej grupie najnizsza ocena wynosi 3,8, a najwyzsza 4,68.

Globalny wskaznik ,,Satysfakcja Uzytkownikow”
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Rys. 1. Globalny wskaznik "Satysfakcja uzytkownikéw", z podziatem na najczesciej reprezentowane w
badaniach typy uczelni.

Zrédto: Strzelczyk, E. Przysztos¢ bibliotek w rekach uzytkownikéw. Prezentacja z XVIII Ogélnopolskiej
konferencji naukowej bibliotek uczelni niepublicznych i publicznych organizowanej przez Biblioteke
Wyzszej Szkoty Biznesu - National-Louis University w Nowym Saczu w dn. 24-25.05.2018 r. [online].
2018. [Dostep: 14.06.2018]. Dostepny w: http://repozytorium.wsb-nlu.edu.pl/handle/11199/10413.

Ad. 10. Raport koncowy

Ostatnim etapem prac byto sporzadzenie przez bibliotekarzy raportéw z badan w oparciu o
schemat zaproponowany przez zespét koordynujacy. Kilka bibliotek przesytato raporty do
konsultacji, cho¢ nie byto to wymagane. Podczas zbierania od bibliotek informaciji
podsumowujgcych badania, czes¢ dopiero przystepowata do opracowywania raportu, zatem
dane w tym zakresie nie sg kompletne. Wedtug stanu na IV kwartat 2017 r.:



» 15 bibliotek opracowato raport — wszystkie w formie drukowanej, kilka zamiescito
wersje elektroniczng na witrynie bibliotecznej lub w repozytorium; jedna biblioteka
rozestata maile do uzytkownikéw z informacjg o raporcie dostepnym online,

» 11 bibliotek byto w trakcie opracowywania,
» piec bibliotek nie podjeto decyzji 0 opracowywaniu raportu.

Ad. 11. Problemy napotkane podczas realizacji badan

Bibliotekarze zaangazowani w realizacje badan przede wszystkim podkreslali mate
zainteresowanie i nieche¢ do wypetniania ankiet ze strony uzytkownikéw i wynikajace z tego
problemy z zebraniem wymaganej liczby ankiet (niezaleznie od kanatu dystrybucji ankiety).
W wielu bibliotekach z tego powodu przedtuzono termin zakonczenia badan, co nie zawsze
likwidowato problem.

Wsréd innych komentarzy podkreslano potrzebe niewielkiej modyfikacji kwestionariusza
ankiety, a przede wszystkim koniecznos¢ dodawania pytania otwartego, w ktérym
respondenci byli proszeni o sugestie w sprawie poprawy jakosci pracy biblioteki.

Ad. 12. Ocena zaproponowanej metody badawczej

Bibliotekarze przeprowadzajgcy badania zostali poproszeni o wyrazenie opinii 0
zaproponowanej metodzie badawczej. Zdecydowana wiekszos¢ ocenita jg bardzo
pozytywnie. Podkreslano, ze pytania w kwestionariuszu wyczerpywaty badane zagadnienia,
a wieksza liczba pytan bytaby zniechecajgca dla uzytkownikéw, same pytania czytelne,
dzieki czemu respondenci nie mieli problemow z odpowiadaniem na nie.

Wielu bibliotekarzy zwracato uwage na wysoki poziom, przystepnos¢ i duzg przydatnosc
przeprowadzonych webinariéw oraz materiatdw dostarczonych przez zesp6t koordynujacy (w
tym szablon6éw do analizy danych oraz opracowania raportu), podkreslajgc tez fachowg
pomoc biezgca w trakcie realizacji badan.

Podsumowanie

Badania satysfakcji uzytkownikéw biblioteki — realizowane z zastosowaniem wspélnej
metodologii, ujednoliconego narzedzia i w tym samym czasie — byto pierwszym tego typu
przedsiewzigciem w bibliotekach szkét wyzszych. Poza podstawowg wartoscig —
okresleniem stopnia satysfakcji z ustug w poszczegblnych bibliotekach — istotnym
znaczeniem tej inicjatywy bylo nabycie nowych doswiadczen i kompetencji przez
zaangazowanych w dziatanie bibliotekarzy.

Globalny wskaznik "Satysfakcja uzytkownikow" uzyskany przez kazdg =z bibliotek
uczestniczacych w badaniach i zarejestrowang w projekcie AFBN, zostanie uwzgledniony
przy wypetnianiu formularza danych statystycznych za rok 2017.

Doswiadczenia uzyskane w trakcie badan pozwolg tez zespotowi merytorycznemu na
doskonalenie narzedzia badawczego i dalsze jego propagowanie w srodowisku bibliotek.

Opracowano w czerwcu 2018 r.



Zatacznik 1

Badanie satysfakcji uzytkownikow biblioteki szkoty wyzszej - kwestionariusz ankiety

nazwa biblioteki przeprowadzajqcej badania

Badanie satysfakcji uzytkownikéw biblioteki

Szanowna/y/ Pani/e/,

Prosimy o wypehienie krétkiej anonimowej ankiety, ktorej celem jest ocena jako$ci naszych ustug.
Jej wyniki pomoga nam lepiej dostosowa¢ funkcjonowanie biblioteki do potrzeb uzytkownikéw.
Prosimy o szczere odpowiedzi, zgodne z Pana/i odczuciami.

Bardzo dzigkujemy za po§wigcony czas!

LW jakim celu odwiedza Pan/Pani zazwyczaj biblioteke? Prosze uwzgledni¢ zaréwno osobista
obecnos$¢
w bibliotece, jak i odwiedzanie strony internetowe;.
(Prosze zaznaczyé wszystkie wltasciwe odpowiedzi).

[—
|| m korzystam z informacji zamieszczonych na witrynie internetowej biblioteki, ktorej dotyczy ankieta
I

[ || korzystam z komputeréw i Internetu dostepnych w bibliotece

|| ‘ korzystam z urzadzen kopiujacych (np. ksero, drukarki, skanera)

korzystam z zasobdw elektronicznych (katalogi, bazy danych, czasopisma elektroniczne, ksigzki
elektroniczne, itp.)

|| ‘ korzystam ze zbioréw biblioteki na miejscu

|| | poszukuje potrzebnych informacji (zwigzanych np. z naukq, pracg zawodowgq, zyciem codziennym, itp.)

||:‘ spedzam wolny czas

uczestnicz¢ w szkoleniach organizowanych przez biblioteke (dotyczqcych np. korzystania z biblioteki,
obstugi komputerow, finansow, itp.)

uczestnicze w wydarzeniach kulturalnych organizowanych przez biblioteke

ucze sie / pracuje

]

wypozyczam zbiory do domu (ksigzki, audiobooki, czasopisma i inne)

II. Jak Pan/Pani ocenia calos$¢ ustug bibliotecznych?
(wg skali od 1 do 5, gdzie: I oznacza ,,bardzo zZle” a 5 oznacza ,,bardzo dobrze”).
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II1.

Jak Pan/Pani ocenia:

(wg skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza ,,bardzo zle” a 5 oznacza ,,bardzo dobrze”. W przypadku, kiedy
Pan/Pani nie korzysta z danej ustugi lub biblioteka jej nie oferuje prosze wybraé opcje ,,ND - Nie

dotyczy”)

warunki lokalowe i czytelno$¢ oznakowania w bibliotece

wyposazenie biblioteki
(umeblowanie, dostepnosé i jakos¢ sprzetu)

godziny otwarcia

4 | pracownikéw biblioteki
da kultura obstugi
(Zyczliwosé, nastawienie, pomoc)
4b Kompetencje
4c Dyspozycyjnos¢

zbiory drukowane, np. ksigzki, czasopisma
(kompletnos¢, przydatnosé, liczba egzemplarzy, aktualnosc, itp.
w stosunku do oczekiwan)

zbiory audiowizualne, np. audiobooki, filmy, nagrania
(kompletnosé, przydatnosé, liczba egzemplarzy, aktualnosé, itp.
w stosunku do oczekiwan)

zasoby elektroniczne
(kompletnos¢, aktualnos¢ baz danych, czasopism, ksigzek, itp.
w stosunku do oczekiwan)

8 | zasady wypozyczen

8a czas realizacji zaméwienia

8b dopuszczalna liczba egzemplarzy
8¢ dopuszczalny okres wypozyczen

ustugi informacyjne
(informowanie o zbiorach, wyszukiwanie zbiorow i informacji)

10

wydarzenia kulturalne organizowane przez biblioteke

11

ofert¢ edukacyjna
(szkolenia, kursy, warsztaty, seminaria, itp. organizowane przez

biblioteke)

12

witryne internetowg biblioteki
(przydatnosé, zakres, aktualnoscé i czytelnos¢ zamieszczonych
informacji)

13

mozliwosci korzystania z komputeréw i Internetu dostepnych w
bibliotece

14

mozliwosci korzystania z urzadzen kopiujacych
(np. ksero, drukarki, skanera)
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IV. Metryczka ‘

Plec:

Kobieta
Mezczyzna

Wiek:

13-15
16-19
20-24
25-44
45-60
powyzej 60 lat

Status uzytkownika:
(prosze zaznaczy¢ wytgcznie jedng, dominujgcg
mozliwosc)

Student

Doktorant

nauczyciel akademicki
Inny

Jak czesto korzysta Pan/Pani z ustug biblioteki?

kilka razy w tygodniu

kilka razy w miesigcu

przynajmniej raz w miesigcu

rzadziej niz raz w miesigcu

przynajmniej raz w roku

korzystam sporadycznie (rzadziej niz raz w roku)
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