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Wskaznik satysfakcji uzytkownikow
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Rezultaty Wskaznik jakosciowy

Punkt widzenia

uzytkownikow Badania ankietowe




Satysfakcja w Normach

PN-1SO 2789:2016-04

Informacja i dokumentacja. Miedzynarodowa statystyka
biblioteczna

PN-ISO 11620:2017-11
Informacja i dokumentacja. Wskazniki funkcjonalnosci bibliotek

PN-ISO 6439:2019-11

Informacja i dokumentacja. Metody i procedury oceny wptywu
bibliotek.




1
Wieloaspektowe analizy WS kain | k| pOWiqzane

2

Szersze spojrzenie

4
Wptyw roznych czynnikow




Polityka gromadzenia | udostepniana
zasobow elektronicznych

wskazniki funkcjonalnosci

* Ocena: zbiory elektroniczne
* Cele odwiedzin: korzystam z zasobow elektronicznych
* Analiza pytania otwartego: zbiory elektroniczne

badania ankietowe



Biblioteka

Dopasowanie oferty

|dentyfikacja mocnych i
stabych elementow

Monitorowanie zmian

Wzmocnienie wizerunku

Budowanie relacji

Uzytkownik

Gtos, ktory ma
zhaczenie

Komunikacja

Uczestnictwo

Anonimowos¢

Bibliotekarz

Wiedza i kompetencje

Motywacja

Argumenty

Podejmowanie decyzji w
oparciu o dane

Organizacja pracy

Korzysci




Jednolita
metoda

Wspolne
narzedzie
badawcze

Zatozenia

03

04

05



Wskaznik satysfakcja

uzytkownikow

globalny szczegotowe

* Przyjmuje wartosc 1,0 - 5,0
 Metoda badan opracowana dla AFB
» \W latach gdy badania sie nie odbyty: #



Czego mozemy sie dowiedzieC o uzytkownikach?

Po co?
Jak czesto?
Fizycznie czy wirtualnie?

Sposoby
korzystania

Kobiety czy mezczyzni?
Kto Mtodsi czy starsi?
Jaki status?

Ogolne dziatanie biblioteki

el DB Poszczegolne zasoby i ustugi

Co przeszkadza?

Dodatkowe uwagi Co zmieni¢?
Co poprawic?

Z czego nie Najrzadziej wskazywane cele oraz odpowiedzi NK-nie
korzystaja korzystam w pyt. 3



Etapy badan

@ Projektowanie badan

Przygotowanie ankiet
Populacja | dobor proby
Zbieranie danych
Przetwarzanie

Analiza

@ Raport




Materiaty

®
6 0o O

Poradnik Arkusz do Arkusz do Arkusz do Raport z
wyznaczania analizy badan

wielkosci
préby

Ankiety

instruktazowe
analizy

danych dynamiki




Kwestionariusz ankiety

papierowy / ujednolicony
elektroniczny

czes¢ bazowa 0 4 modyfikowalny




nazwa bibliotaki proeprowadngiace] badmia

Badanie satysfalccji uiytlkownilcow biblioteli

Szanowna'y Pani'e,

prozmmy o wypalniems anonimowej ankiety, kicre) celam jest ccana jakeosc: naszvch uslug. Jag
wyniki pomoga nam lepie) dostosowad fiunkejonowanie bibhotsk: do potrzeb uivtkownkadw.

Dzskujery za poswiscony czas!

I. W jakim celu odwiedza Pan/i zazwyczaj bibliotele? Prosze uwzglednié zardvwmo osobista
obecnosc w hiblioteca, jak 1 korzvstame w spozob wirtoalmy.
(preszg sasnasvs wosystkis wilaisiwe odpowisdsi)

korzystam z informacyl zamisszezonych na witrynie imtemetows) bibliotekl iTub na

ucze sie / pracuje

wypoZvezam zbiory do dommu

O profilach habliotels w mediach spolecmnosciowych
O  korzystam z komputerow 1 Internetu dostepmvch w bibliotece
O korzystam z wzadzen kopnyjacych
O  korzystam z wypofyvezen miedzyvhibliotecznveh
korzystam = zasobdw eleltromicamveh hatalogi  bamy  doneh  czomopiEma
O elelironiczne, ksicghi elelironiczne, ifn)
O  korzystam z= zhiordw biblioteld na misjzcu
O  korzystam z pomocy bibliotekarza prey wszukiwaniu informacy
O spedzam wolny czas
O  stacjonamie uczestnicze w szkoleniach organizowanych przez
n cnline blb].lm:d\'.%
O stacjonamie uczestnicee  w  wvdarzeniach  kuolinralnveh
O online organizowanych przez bibliotels
O
O
O

TR B e e

Formularz ankiety papierowej

II. Jak Pan/i ocenia ogdlne fonkejonowanie biblioteld?
(wg skali od 1 do 3, gekie I to ocena ngjniZsza, a 3 fo ocend raiw)zZsza)

1 2 3 4 5

O O O O O

III. Jak Pan/i ocenia:
(wg skali od 1 do 5 gdiie | fo ocemg mofmiZzza a J fo ocema RgiwVEsza
Jezeli Paw'i nie korzysta = dangi ustugi lub biblictska jei nie afery's, prosze wybrad opgie
NE - Nig korsystam ™)

wanmki lokzlowe 1 czvtelnost cmmakowania w

O
O
O
O
O
0

hiblictecs
g | Wyposazemebiblioteln = O oo o oio
(umeblowanis, dosteprosc i jakesc sprestul
i | podziny otwarcia O o o o oio
4 | pracownikow biblioteld O O O O oig
42 ]i"l_ tm.E- .nlf:glu_m L . O O o o oig
(Eyesliwoie, nastawienis, pomos)
44 kompetencie O o o o oo
4t dyspozyoyinosc O O O o OoiOo

zhiory drukowane, np. ksazla, czazoplsma

3 | komplemoss, preydarnose, liczha sgzemplarzy,
aktualnois itp. w stosunku do cozekiwarn)
zhiory andiowizualne, np. andichooks, filmy,
d | nagraniz (kemplsmoss, praydamesc, liczha O O o o oO:O
sezemplarzy, aktualnois iy, w stosunku do cozekiwan)
zazoby eleldroniczne, np. kmagka eleldtromezne,
czasopisma elebtronicene, bazy danych
{komplemoss, aktualnosd itp. w stosunku do oczskivan)

]
]
]
]
]
0

]
]
]
]
]
0

# | zasady wypoZyczen O O o o oig

fax czas realizac)l zamowienia O O o o oo

i3 dopuzzezalng liczbe egzemplarzy O O o o oiog

8t dopuszezalny olores wypofyeozen O O o o oig

# | wypoivezenia miedzvhiblioteczne O O o o oio
ushugi informacyine

10| finformowanie o sasobach, realizagia kwerend, O o o o oig
doradshwol

- J1 2 3 4 5 m|

1ig : stacjoname O O O o oig

— widarzenia kulturalne L

iy e online O O o o oOo:O

112 . stac)onarns O O O o OO
oferte edukacyjng _I

128 ’ online o a o O oO:0O
witryne internetowa bibliotela

13| (prspdamosd, sakres, aktualrosé 1 coytelnosé O o o o oo

zamisszesonveh infermasiil
profile hiblioteld na portalach spotecamogciowych

4
(praydatmoss, atrakeyinodé, aktuainesé tresei) 0o oo oo
| moZliwosei korzystana z komputerow 1 Intemetu
| dostepmych w bibliotece
i¢| mozliwesel korzystania z wrzadzen kopngacych O O o o g:ig

IV. Jezeliw Panai opinil wystepuja problemy utrudniajace korzystanie z biblioteld lub ma Pani
sugestie dotyczace usprawniemia fimkcjonowania nasze] instytucjl, prosimy o ich
wyraZenie.

V. Metryczka

Plec:
O Kohista
O Mezczymma

Wiek:

Oooooag

16-1%
202
2544
43-60
powyze] 60 lat

Status uiytkownilka:
(prozze meEnacaye wilgeonie jedng dominuiaca mozliwoic)

O

oo

O

WWTHZIRED oot e et

student (prosze skonfretyzowad)

O studia stacjoname O stodial stopnia
O studia miestacjoname | O studia IT stopnia
doltorant

pracownik naukowy (prosze skonkrenzowad)

O nauczyeiel akademicks

O nisbedacy nanczycielem akademickim

iy

W jalkiej formie korzysta Panfi zazwvczaj z biblioteki?
(prosze saEnacs)d jedng odpowieds)

O
O
O

stacjonamie
wirtualnie
stacjonamie 1 wirtualnie

Jak czesto korzysta Pan'i z ustog biblioteki?
(prosze zaEHacIVe fedng odpowisak)

O

O0Ooo

kilkea razy w tygodniu

kilka razy wmiesiacu

Przyhajnnie) raz w missiacu

rzadzie) miz raz wmiesiacn

przynajoanie] raz w roku

korzystam sporadyezmie (readkisf niz raz w roku)




Populacja « kwotowy dobor proby
* reprezentatywnosc¢ przedmiotowa

- zarejestrowani / niezarejestrowani * odzwierciedla strukture populacji wg

- odwiedzajacy fizycznie / wirtualnie wybranej cechy

« uczestnicy imprez, szkolen



Wielkosc proby Kwotowy dobor proby
Proba maksymalnie zblizona swag
strukturg do populacji wg
okreslonej cechy
(status)

<200 100% 100% -
201-500 60% 50% 10%
501-2000 30% 25% 5%

> 2000 600 ankiet | 500 ankiet 100 ankiet




Plik Narzedzia gtdwne  Wstawianie  Rysowanie  Uktad strony Formuty Dane Recenzja Widok Automatyzacja Pomoc
- A g
D o Calibr v 14 v
E b
Wklej 2 .
v <
Schowek E¥ Czcionka Wyréwnanie Liczba Style
D12 v Jx
A B C D E F G H ] K L 1
Tabela 1. Liczebnosé proby badawezej (kwotowej)
Zakresy wielkosci : .
» Populacja Proba
2 Populacji
3 < 200 0
e 201-500 0
5 S01-2000 0
> 2001 18698 600
g Tabela 2. Proporcje ankiet przeznaczonych dla biblioteki giéwne;j i filii
bibliotek
(DHOEERE filia 1 filia 2 filia 3 filia 4 filia 5 filia 6 filia 7 filia 8 filia 9 Suma Populacja
10 glowna
populacja - liczba
uzytkownikow 12547 2547 3604 18693 18698
11 (powyzej 13 lat)
2 udziat % b7% 14% 19% 100%
|,
13 Whyliczona proba badawcza 600
liczba ankiet do
_ 403 82 116 600
14 zebrania

N

Wstaw

wr

Usun Formatuj

g LT

Komork

Arkusz kalkulacyjny do wyznaczania wielkosci proby badawczej i analizy kwotowej



Plik  Narzedzia gldwne Wstawianie Rysowanie  Uktad strony Formuly Dane Recenzja Widok Automatyzacja Pomoc

D E; ) Calibri (|11 v
Wklej 5
v <
Schowelk M Czcionka Wyrownanie Liczba Style
N17 v i Jx
' A B C D E F G H ] K L M N
1 Tabela 3. Populacja - struktura wg statusu
5 status student doktorant | pracownik inny Suma Populacja
3 liczba uzytkownikow 13569 2475 687 1967 13698 18698
’ udziat % 72,6% 13,2% 3,7% 10,5%
. Tabela 4. Wyliczona proba badawcza - struktura wg statusu
. status student doktorant | pracownik inny Suma Proba
g liczba respondentow 435 79 22 63 600 600
10 udziat % 72,6% 13,2% 3,7% 10,5% 100%
12 Analiza kwotowa
13 Tabela 5. Uzyskana proba badawcza - struktura wg statusu
‘s status student doktorant | pracownik inny Suma Analizowane ankiety
.5 liczba respondentow 456 88 41 78 663 663
68,8% 13,3% 6,2% 11,8% 100%
w probie wyliczonnej i uzyskanej j

.- |mnigjsza lub rowna 5 - préba
19 Wymagany poziom realizacji préby to 83%
20 Poziom realizacji proby badawczej 111% Préba jest reprezentatywna pod wagledem liczebnosc

-y,

Arkusz kalkulacyjny do wyznaczania wielkoSci proby badawczej i analizy kwotowej



Realizacja badan

Miejsce Czas

Wszystkie pomieszczenia gdzie Okres najwiekszego natezenia
pojawiajg sie uzytkownicy. ruchu. Badanie powinno trwac tak
dtugo, az uda sie zebrac
wymagang liczbe ankiet.
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Arkusz kalkulacyjny do analizy danych zebranych w badaniach uzytkownikow bibliotek
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Whklej EB ) M A = (=l== = = R . . 0 «0 oo  Formatowanie Formatujjako  Style Wstaw Usuri Formatuj " Sortuji Znajd#i
B I u R R Y pmm = | =J = | = 2= Scal IWSFdeU_l h E h fé oo 00 =0 - - :
v g — warunkowe ¥ tabele~v  komorki ¥ v v v &~ filtyj v zaznacz v
Schowelk ~ Czcionka M~ Wyrownanie M~ Liczba B Style Komarki Edytowanie Poufnosc Dodatki he
D36 v i Jx ~ cele odwiedzin v
D F G H | J K L M N O P " ] R 5 T U 1 A
h w w - - - w - h w w w w w .
korzystam z
informacji i korzystam z . . uczestnicze w uczestnicze w
zamieszozonych " a = i " - korzystam z " - korzystam ze POmOocy szhula'llti:?hw szbulerllti:?h“ wydarzeniach wydarzeniach
na witrynie | jzeh wWypoEyczen b zhiorow biblictekarza spedzam walny taci " li kulturalnych kulturalnych ucze sig / wypoZyczam Wyposazenie godziny pracownikow kultura
internetowej . miedzybiblictecznyd . biblicteki na My c=zas J. ; organizowanych | crganizowanych pracuje zbiory do doemu ; biblicteki otwarcia biblicteki
. s dostepnych w kopiujacych elektronicznych .. X . organizowanych | organizowanych e o oznakowania w
biblicteki iflub na Bibli h migjscu wyszukiwaniu bibliotes Biblictek przez biblicteke | przez biblioteke
profilach informadji L L stacjonarnie anline
biblioteki w
2 bo bo bo bo bo bo bo bo bo bo bo bo bo 3 3 4 bo 1
3 cele odwiadzin cele odwiedzin cele odwisdzin cele odwiedzin 5 3 3 5 3
g cele cdwiedzin cele cdwiedzin cele cdwiedzin cele cdwiedzin 5 3 2 5 5
11 cele odwiadzin cele odwiedzin cele odwisdzin cele odwiedzin 5 3 3 5 3
18 cele cdwiedzin cele cdwiedzin cele cdwiedzin cele cdwiedzin 5 3 2 5 5
19 cele odwiadzin cele odwiedzin cele odwisdzin cele odwiedzin 5 3 3 5 3
24 cele cdwiedzin cele cdwiedzin cele cdwiedzin cele cdwiedzin 5 3 2 3 5
B.09.202500:25 cele odwiedzin cele odwiedzin cele odwiedzin cele odwiedzin 5 3 3 4 3
B.09.202522:15 cele odwiedzin cele odwiedzin cele odwisdzin cele odwiedzin cele odwiedzin cele odwiedzin cele odwiedzin cele odwisdzin 3 5 4 2 5
B.09.202522:22 cele odwiedzin cele odwiedzin cele odwiedzin cele odwiedzin 5 L 4 5 5
»
B.09.202500:25 cele odwiedzin cele odwiedzin cele odwiedzin cele odwiedzin 5 3 3 4 3
B.09.202522:15 cele odwiadzin cele odwiadzin cele odwisdzin cele odwiadzin cele odwisdzin cele odwiadzin cele odwiedzin cele odwisdzin 3 5 4 - 5
B.09.202522:22 cele odwiadzin cele ocdwiedzin cele odwiedzin cele odwiedzin 5 E 4 5 5
B.09.202500:25 cele odwiedzin cele odwiedzin cele odwiedzin cele odwiedzin 5 3 3 2 3
B.09.202522:15 cele odwiadzin cele odwiadzin cele odwisdzin cele odwiadzin cele odwisdzin cele odwiadzin cele odwiedzin cele odwisdzin 3 5 4 1 5
B.09.202522:22 cele odwiadzin cele odwiedzin cele odwiedzin cele odwiedzin 3 E 4 5 5
B.09.202500:25 cele odwiedzin cele odwiedzin cele odwiedzin cele odwiedzin 5 3 3 2 3
B.09.202522:15 cele odwiedzin cele odwiedzin cele odwiedzin cele odwiedzin cele odwiedzin cele odwiedzin cele odwiedzin cele odwiedzin 3 5 4 1 5
B.09.202522:22 cele odwiadzin cele odwiedzin cele odwiedzin cele odwiedzin E 4 5
bo bo bo bo bo bo bo bo bo bo bo bo bo bo bo 4 4 4 1 4
B.09.202522:22 cele odwiadzin cele odwiedzin cele odwiadzin cele odwiadzin 5 “ 4 5 5
B.09.202500:25 cele odwiedzin cele ocdwiedzin cele odwiedzin cele odwiedzin 2 3 3 1 3
B.09.202522:15 cele odwiedzin cele odwiedzin cele odwiedzin cele odwiedzin cele odwiedzin cele odwiedzin cele odwiedzin cele odwiedzin 2 5 4 2 5 i
<2 dane surowe  dane zbiorcze  wykresy dla danych zbiorczych tabele krzyzowe + : 4 >
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Arkusz kalkulacyjny do analizy danych zebranych w badaniach uzytkownikow bibliotek
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<2 dane surowe  dane zbiorcze ~ Wykresy dla danych zbiorczych  tabele krzyzowe

Arkusz kalkulacyjny do analizy danych zebranych w badaniach uzytkownikow bibliotek



== 0 N o D R =

oo

=] 0N Js L3 B3 = O

=] CO N B 3 b = O 0 00

Po b 00 L3 03 00 0O 00 03 03 03 03 B B3 B3 B B3 B3 B B3 B3 B

- O p o

Plik  Narzedzia gtébwne Wstawianie Rysowanie  Uktad strony Formuty Dane Recenzja Widok Automatyzacja Pomoc L1 Komentarze | JEfVEAEE
Fa - L
il - *- | ] | 7 W '.'Ll
. el = =@ n , r — >
D & Arial ~(|10 v ATA = = |E| T v ab, 7awijaj tekst Ogdlne v jz Z/ ‘I(— X = 7
Wklej ED i B I U M A —_— = = | == == = ., . = of ann | &0 00 Formatowanie Formatuj jako Style Wstaw Usufn  Formatuj . 7 Sortuj i ZnajdZ i
L O hd ~ —_— = = | = 2= Scall‘.ﬂ.@fsrodkw hd [cr [= I ,-‘6 Uil 00 =0 L. . .
v ~1 f— - warunkowe > tabele ~ komorki ~ » v v <§> ~  filtruj v zaznacz ~
Schowelk M Czcionka M Wyrdwnanie (] Liczbha I~ Style Komébrki Edytowanie Poufnost Doda
L] ] 1 n m 1 1 n - - m
B571 voi Ix =LICZ.WARUNKI( 'dane surowe'lAA:AA;"nk"; dane surowe'|AT:AT;"stacjonarnie™)
A B C D z F G H [ J K L M M 0 F o R 5 T L W
Instrukcja odczytywania tabel krzyzowych:
- W kclumnach znajdujs sie zmienne niezalezne {chjasniajace) - te pr=y pomocy, ktorych choemy cos wyjasnic.
- W wierszach znajduja sie zmienne zalezne {chjasniane] - te, ktore choemy wyjasnic.
- Procenty sg obliczane dla zmiennych niezaleznych {w kolumnach) — procentowanie w dot.
- Malesy porownywac dane w wierszach, czyli w kierunku preeciwnym niz sposcb cbliczania procentéw - porcwnujemy podgrupy zmienne| niezalesne w kategoriach danej wartosci zmiennej zaleznej.
Cechy spoteczno demograficzne - analiza podgrup
pleé i wiek h wiek i status 7
Tabela 11. Tabela 12.
plec wiek
wiek czestosci procenty status czestosci procenty
kobista METCTyTna kobista METCTyTna e 1315 18-15 20-24 25 44 45-80 80+ 13-15 18-15 074 OE A4 AE B0
13-15 18 25 7 .56% 22,84% 41 osoba uczaca sie 41 29 a 2 a a 100,00% 100,00% 0,00% 0,00% 0,00%
18-19 28 a 13,88% 0,00% 25 osoba pracujaca ] ] 33 28 35 ] 0,00% 0,00% 57 899 B4, 59% B4, 89%
20-24 81 & 24,40% 5.50% 57 osoba niepracujscs ] ] 24 19 28 ] 0,00% 0,00% 42,11% 45,31% 45,31%
25-44 30 43 14,35% 39, 45% 73 osoba pobierajaca rente / emenyture ad ad ad 24 ad 54 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
4580 41 23 19,82% 21,10% 94 SUMma = 41 25 57 Fi < £d 00,008
powyzej 80 lat 42 12 20,10% 11.01% 4
suma: ptec 204 02  100,00%( 100,00 it wiek i czestotliwosc odwiedzin N
Tabels 14.
pleé i status b wiek
Tabela 13. czestotliwosc odwiedzin czestodci procenty
pled 13-15 18-15 20-24 2544 A5-80 80+ 1315 16-15 2024 O 44 AFAD
status cZestosci procanty kilka razy w tygodniu 0 9 0 0 3 30 0,00% 31,03% 0,00% 0,00% 4,69%
kobieta MEECTYENS kobieta MEZCIYENE |5\ g s kilka razy w miesigcu 18 1] 24 1 26 1] 43,90% 0.00% 42 11% 1,56% 40,63%
osoba uczacs sie 48 28 22,01% 23.85% 72 przynajmniej raz w miesiacy ad 20 ad 4 9 ad 0.,00% 83.97% 0.,00% 8,25% 14,08%
osoba pracujaca 88 30 31.58% 27.52% 0 rzadziej niz raz w miesiacy 23 a a 11 28 a 58.10% 0.00% 0.00% 17, 19% 40,.83%
osoba niepracujaca 45 24 22,97% 22,02% 72 przynajmniej raz w roku a a 9 48 a a 0.00% 0.00% 15, 79% 75.00% 0.00%
osoba pobierajaca rente / emenyture 49 29 23,41% 28.81% O korzystam sporadycznie {rzadziej niz raz w roku) a a 24 a a 24 0,00% 0,00% 42,11% 0,00% 0,00%
plec i forma korzystania b wiek i forma korzystania b
Tabela 15. Tabela 18.
plec wiek
forma korzystania cZestosoi prosanty uma na forma korzystania czestosoi procenty
Tobists | | meztzyzna | Robel : vstania (ERT 1613 024 7544 45 8] B0+ [ENT] 1613 074 Trad 2550
stacjonarnie 39 31 18.8 7 stacjonarnie ad ad ad 9 27 34 0,00% 0,00% 0,00% 12,33% 42,19%
wirtualnie 34 18 18,2 52 wirtualnie 20 12 18 1 1 ad 48.78% 41,38% 31.58% 1,37% 1.568%
stagjonarnie i wirtuslnie 138 80 85.0 0 stacjonarnie i wirtualnie 21 17 39 83 38 20 51.22% 58.852% 83,42% 28,30% 58.25%
plec i czestotliwosc odwiedzin h status i czestotliwosé odwiedzin 7
Tabela 17. Tabela 18.
plec status
czestosci procenty czestosci procenty
czestotliwose odwiedzin czestotliwosc odwiedzin B B
kobieta meZCTyTna kobieta meZCTyTna L i P P‘ﬁ':ﬂ"‘ﬂ"? ey i P | e P‘ﬁ':ﬂ"‘ﬂ'ﬁ
wilka razy w tygodniu 30 12 15.00% 11.01% 432 kilks razy w tygodniu ] 0 3 30 12,50% 0,00% 4, 78% 38,48% 432
wilks razy w missigcu B 12| 28.50% 11.01% B9 kilks razy w missigcu 18 51 0 0 25,00% 53,13% 0,00% 0,00% 2
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Badania satysfakcji uzytkownikow AFBN w 2026 r

Ogolnopolskie badania

Zrobmy to razem!

« kwiecien-czerwiec 2026

« webinarium (marzec 2026)
* wsparcie merytoryczne

» gotowe materiaty
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