Badanie satysfakcji uzytkownikow bibliotek
Wprowadzenie

Badanie satysfakcji uzytkownikow bibliotek w Polsce jest czg$cig projektu Analiza
Funkcjonowania Bibliotek. Zespot ds. badania efektywnos$ci bibliotek od poczatku swojego
istnienia zaktadat wprowadzenia do projektu wskaznika ,,Satysfakcji uzytkownikéw™ jako
miary niezbe¢dnej do oceny funkcjonowania bibliotek. Ostatecznie zostal on dotaczony do
krajowej listy wskaznikéw w 2016 r.

Wyznaczenie wskaznika ,,Satysfakcja uzytkownikow” wymaga przeprowadzenia badan
ankietowych wsrod klientow bibliotek. Aby wskaznik byt obliczony w sposob poprawny i
jednakowy dla wszystkich typow bibliotek konieczne bylo opracowanie jednolitej metody
badan.

Prace nad badaniami satysfakcji uzytkownikow bibliotek prowadzita, utworzona w
ramach Zespolu AFB, grupa robocza w sktadzie: Jolanta Sobielga, Edyta Strzelczyk i
Aldona Zawalkiewicz, wspierana przez eksperta prof. Dariusza Wojakowskiego.
Udostepnienie ujednoliconej metody badania satysfakcji poprzedzaty badania pilotazowe,
prowadzone w kilkunastu bibliotekach roznych typoéw w 1. 2013-2015.

Znaczenie badan satysfakcji

Badania satysfakcji uzytkownikéw sg waznym elementem usprawniajagcym zarzadzanie w
bibliotekach. Stanowig istotne narz¢dzie pozwalajgcym na rozpoznanie sytuacji, sposobem
na zdobycie informacji zwrotnej o0 dziataniu poszczegoOlnych elementow i ustugach
bibliotecznych, o dziataniach organizacji i realnosci jej planow.

Badania utatwiajg przeprowadzenie diagnozy mocnych i1 stabych stron organizacji, co jest
nieocenione przy formutowaniu planéw strategicznych. Informacje o poziomie satysfakciji,
postawach i opiniach uzytkownikow sg istotnym zrodtem wspierajacym decyzje zarzadcze.

Waznym aspektem zwigzanym z badaniami satysfakcji jest sam fakt pytania uzytkownikow o
oceng 1 opini¢, CO moze sprawié, ze poczuja si¢ oni docenieni, bardziej zwigzani z biblioteka,
beda przekonani o swojej partycypacji w ksztaltowaniu jakosci w bibliotece.

Znaczenie wskaznika Satysfakcja uiytkownikow”

Wskaznik “Satysfakcja uzytkownikow” to miara wyznaczajgca ogolny poziom zadowolenia
uzytkownikéw z funkcjonowania biblioteki jako calosci. Jest to wskaznik globalny, ale
mozliwe jest takze wyznaczenie wskaznikéw szczegotowych, dotyczacych ocen
$wiadczonych ustug lub wybranych elementéw biblioteki. Znaczenie wskaznika podkresla
fakt, ze jest z nim powigzana interpretacja wielu innych wskaznikéw efektywnosci,
dotyczacych nakladéow na poszczegdlne obszary dzialalno$ci bibliotecznej. Zestawienie
wskaznika satysfakcji z innymi wskaznikami dostarcza wielu informacji o efektywnosci
zarzadzania biblioteka.

Dzialania zrealizowane w |. 2012-2018

Realizujac wspomniane zadanie Zespot kierowat si¢ przede wszystkim wytycznymi
zawartymi w Normie PN-1SO 11620:2012 Informacja i dokumentacja — WskazZniki



funkcjonalnosci  bibliotek oraz doswiadczeniami w  zakresie badania satysfakcji
uzytkownikow bibliotek wielu krajow min. Wielkiej Brytanii, krajow skandynawskich i in.

Rezultatem prac prowadzonych przez Zespot w 1. 2012-2018 jest:
1. Opracowanie jednolitej ankiety do badania satysfakcji uzytkownikow?.

Zgodnie z zatozeniami ankieta w czeSci zasadniczej — pytania 1-4 sg identyczna dla
wszystkich typow bibliotek. Roznice wystepuja tylko w metryczkach 1 dotycza
statusu uzytkownika.
Ankieta przystosowana jest do obliczania dwoch wartosci wskaznika:
% stopien satysfakcji uzytkownikow z catosci ustug biblioteki (wskaznik
globalny)
% stopien satysfakcji uzytkownikéw z poszczegdlnych uslug wymienionych w
ankiecie (wskazniki szczegdtowe)

2. Wybo6r metody doboru proby badawczej®.
W badaniach zaproponowano 2 sposoby doboru proby badawczej: kwotowy lub
losowy. Zespot rekomenduje korzystanie z metody kwotowej jako prostszy i mniej
czaso- 1 pracochtonny sposob doboru proby.

2. Opracowanie arkusza kalkulacyjnego do wyliczania proby badawczej.

Arkusz umozliwia wyliczenie wielkoSci wymaganej proby oraz przeprowadzenie
analizy kwotowe;j.

3. Opracowanie szablonu arkusza kalkulacyjnego do analizy danych z ankiet®.
Arkusz kalkulacyjny przeznaczony do analizy danych stanowi pomoc w agregowaniu
uzyskanych wartoéci, przygotowaniu zestawien i wykreséw, niezbednych do
przeprowadzenia analizy wynikow z badan.

4. Zaproponowanie sposobu analizy danych z ankiet®.

Przedstawienie metod analizy na 3 poziomach daje mozliwo$¢ wyboru sposobu
opracowania wynikow badan w zalezno$ci od potrzeb i mozliwo$ci danej biblioteki.

5. Opracowanie Poradnika dla bibliotekarzy: Jak przeprowadzi¢ badania satysfakcji
uzytkownikéw biblioteki? ©

W Poradniku przedstawiono informacje i wskazowki niezbedne do przeprowadzenia
badan satysfakcji uzytkownikow wg metody opracowanej przez Zespot.

1 http://pliki.sbp.pl/afb/statystyka-i-badania-efektywnosci-bibliotek.pdf
2 http://afb.sbp.pl/materialy

3 patrz Poradnik dla bibliotekarzy

4 http://afb.sbp.pl/materialy

S patrz Poradnik dla bibliotekarzy

6 http://pliki.sbp.pl/afb/jak-przeprowadzic-badania-satysfakcji.pdf
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Szczegotowo omoéwiono narzedzia badawcze, populacje i metodg doboru kwotowego,
sposoby dystrybucji ankiet, przetwarzanie i analize danych. W listopadzie 2018 r.
zostato udostepnione 2 zaktualizowane i rozszerzone wydanie Poradnika.

6. Przygotowanie elektronicznej wersji ankiety z wykorzystaniem Formularzy Google i
dostosowanie arkuszy kalkulacyjnych do zbierania danych z tego typu ankiet.

7. Opracowanie instrukcji do korzystania z zaproponowanych narzedzi wspomagajacych
badania satysfakcji.
8. Opracowanie i udostepnienie schematu raportu z badan satysfakcji.

Zalecenia dla bibliotek podejmujgcych badania satysfakcji

Zespot przygotowatl rowniez zalecenia dla bibliotek wykorzystujacych w badaniach
satysfakcji zaproponowang metodg:

¢ objecie badaniami wszystkich uzytkownikéw biblioteki, bez wzgledu na sposob
korzystania (w lokalu biblioteki, wirtualnie);

+ mozliwos¢ modyfikacji ankiety w zaleznosci od potrzeb biblioteki (bez zmiany czesci
bazowej);

¢ konieczno$¢ podania przez biblioteki korzystajace z przygotowanych pomocy zrodia
pochodzenia materialow;

% mozliwos¢ prowadzenia badan nie tylko w sposob tradycyjny, z wykorzystaniem
ankiety w formie papierowej, ale rowniez badania online, z wykorzystaniem
Formularzy Google, serwisu internetowego rekomendowanego przez Zespot;

¢ prowadzanie badan systematycznie, co 3-4 lata.
Promocja badan wsrod bibliotekarzy

Lata 2016-2017 to czas kontynuacji prac zwigzanych z badaniami satysfakcji. Kluczowym
problemem w tym czasie byta promocja badan satysfakcji uzytkownikow w $Srodowisku
bibliotekarskim. Powstaty pierwsze artykuly, prezentujace opracowang metodg
zainteresowanym czytelnikom czasopism bibliotekarskich.’

Zaproponowana metoda badania satysfakcji wzbudzita w $rodowisku bibliotekarskim duze
zainteresowanie. Metodologie wykorzystali w swoich badaniach pracownicy wielu bibliotek
roznych typow. Ponadto w 2016 r. zostaly przeprowadzone badania w wylosowanych
bibliotekach publicznych wojewodztwa dolno$laskiego. Badania podjety 44 biblioteki
publiczne miejskie, gminne i wiejskie. Koordynatorem badan byl Zespot, ktory najpierw
przeprowadzil szkolenia on-line, przygotowujace bibliotekarzy w zakresie: modyfikacji
kwestionariusza, wykorzystania arkuszy ,,Wyliczanie préby badawczej” i szablonu do
zbierania danych i analizy wynikow badan. W 2016 r. szkolenia w formie webinariow
zorganizowano rowniez dla 25 bibliotek pedagogicznych, a w roku 2017 dla 32 bibliotek
akademickich. Rezultatem szkolen bylo przeprowadzenie badan satysfakcji z
wykorzystaniem standardowej metody 1 przygotowanych narzedzi badawczych w
bibliotekach pedagogicznych i akademickich. W 2016 r. po raz pierwszy wybrane biblioteki
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publiczne z wojewodztwa dolno$laskiego wprowadzity do formularza danych do badania
efektywnosci nowa dang - wskaznik ”Satysfakcja uzytkownikéw”, w roku 2017 uczynity to
biblioteki pedagogiczne, a w 2018 biblioteki akademickie.



