Adnotowany przeglad literatury zagranicznej dotyczacej badan
satysfakcji uzytkownikow bibliotek
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Celem przegladu jest prezentacjaprzyktadowych przedsiewzie¢ oraz inicjatyw
podejmowanych w bibliotekach, polegajagcych na prowadzeniu badan satysfakcji
uzytkownikdéw. Przegladu dokonano na podstawie materiatdw zamieszczonych w otwartych
zasobach Internetu oraz wybranych bazach o dostepie licencyjnym. Opierano sie gtéwnie na
literaturze anglojezycznej (opisano jedno badanie w jezyku francuskim). Nie zastosowano
zadnego ograniczenia geograficznego, przegladu dokonano za lata 2015-2020. Szczegdlna
uwaga zostata zwrdcona na publikacje w formie raportédw, posiadajgce walor praktyczny.

Podstawg podziatu zebranego materiatuy byto kryterium formalne (wg typéw bibliotek);
w obrebie dziatéw zastosowano alfabetyczny uktad opiséw wg nazwisk autorow lub tytutdw.

W adnotacjach zawarte sg informacje o zastosowanych technikach badania satysfakcji
(ankiety, wywiady, inne), populacji i prébach badawczych, narzedziach badawczych (ankiety
tradycyjne i elektroniczne), obszarach badan (wskazniki globalne i szczegétowe) i wnioskach
z badan.

Istotne byto réwniez poszukiwanie materiatéw obrazujgcych zwigzki pomiedzy badaniami
satysfakcji uzytkownikéw a badaniem wptywu spotecznego bibliotek, ze szczegdlnym
uwzglednieniem problemu nieuzytkownikéw.

Wazne byto rdwniez odnotowywanie unikatowych rozwigzan w zakresie konstrukcji narzedzi,
obszaréw badan czy metod analizy danych uzyskanych w badaniach.
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Biblioteka publiczna, badanie ankietowe, Liaquat Memorial Library ,Pakistan

Badanie przeprowadzone w Liaquat Memorial Library w Pakistanie, metodg
ankietowg. Celem badania byto poznanie odpowiedzi na pytanie w jakim celu
uzytkownicy przychodza do biblioteki, zbadanie ich potrzeb informacyjnych, ocena
Swiadczonych przez biblioteke ustug, zbadanie poziomu satysfakcji uzytkownikéw,
identyfikacja przeszkdd na jakie uzytkownicy natrafiajg oraz poznanie sugestii
dotyczacych podniesienia jakosci pracy biblioteki.Kwestionariusz ankietyw wers;ji
drukowanej skierowano do 300 uzytkownikdw biblioteki, otrzymano 250
odpowiedzi.Do analizy otrzymanych danych wykorzystano  statystyki opisowe
czestosci i rozktadéw procentowych. Dokonano takze analiz danych w postaci tabel
krzyzowych. Respondentdéw pytano o wiek, poziom wyksztafcenia, status zawodowy
oraz cele odwiedzin i dtugo$¢ czasu spedzanego w bibliotece. Wiekszos¢
respondentow (42,2%) to osoby w wieku 18-25 lat; najmniej (3,2%) — osoby powyzej
56 roku zycia. Ankietowani okreslali swoje potrzeby informacyjne, poziom satysfakcji
z ich zaspokojenia (w skali trojstopniowej: bardzo zadowalajgcy, zadowalajacy,
niezadowalajgcy). W tej samej skali oceniali poziom swiadczonych przez biblioteke
ustug. Nieliczni respondenci wskazywali rdwniez powody swojego niezadowolenia,
najwiecej wskazan (6,4%) dotyczyto niskiego poziomu ustug internetowych oraz
(5,6%) jakosci udzielanych informacji. 67% respondentéw nie miato Zzadnych
negatywnych uwag dotyczacych ustug swiadczonych przez Liaquat Memorial Library.
Ankietowani zgtaszali sugestie dotyczgce poprawienia poziomu ustug takich jak np.
aktualnos¢ zbioréw, jakos¢ udzielanych informacji, elastyczne godziny pracy czy
proklienckie postawy bibliotekarzy. Jednym z wnioskéw, ktére wyniknety z analizy
wynikéw badania byto wpisanie w dziatanie biblioteki regularnie prowadzonych
badan satysfakcji uzytkownikéw.
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Biblioteka publiczna, badania ankietowe, badanie dzieci, Sri Lanka
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Badanie satysfakcji uzytkownikow w bibliotece publicznej Jaffna na Sri Lance
bedacymi dzieémi do 14 roku zycia. Badang populacjg byli uzytkownicy zapisani do
sekcji dzieciecej w bibliotece — 750 0sdéb. Z badan wykluczono dzieci ponizej 6 roku
zycia ze wzgledu na trudnosci w wyrazaniu wiasnych pogladéw i wypetnieniu
kwestionariusza. Prébe wyznaczono na 10% populacji, kwestionariusz rozdawano w
sposéb losowy osobom pojawiajgcym sie w bibliotece. Ze wzgledu na mata liczebnosc
préby badania nie uznano za reprezentatywne dla populacji. Poprawnosc¢ i czytelnosc
kwestionariusza sprawdzono w badaniach pilotazowych. Dane analizowano w
programie  SPSS  wykorzystujgc  statystyki opisowe czestosci, rozktadéw
procentowych, $rednia arytmetyczna i odchylenie standardowe. Dokonano takze
analiz danych w postaci tabel krzyzowych aby zbada¢ poziom satysfakcji
uzytkownikéw w 3 wyznaczonych grupach wiekowych, wg pfci oraz kierunku edukacji
(jezyka nauczania). Wykorzystano testy statystyczne by zmierzy¢ poziom zaleznosci
miedzy tymi zmiennymi. Respondentéw zapytano o: cele wizyt w bibliotece,
czestotliwos¢ odwiedzin, ocene: zasobdow, nowosci, wypozyczen, uporzadkowania
zbioréw na pédtkach, godzin otwarcia, programéw i szkolen dla dzieci, biblioteki jako
miejsca. W wyniku badan stwierdzono, ze cele odwiedzin s zalezne od wieku
respondentow, zdiagnozowano takze, iz w niektérych obszarach poziom satysfakcji
jest zalezny od wieku (np. ocena srodowiska bibliotecznego), jezyka nauczania
(rozmieszczenie zasobow, programy edukacyjne, srodowisko pracy). Natomiast nie
stwierdzono zaleznos$ci miedzy wiekiem a ogdélnym poziomem satysfakcji z dziatania
biblioteki.
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Biblioteka publiczna, badanie uZytkownikow, biblioteka publiczna w Delhi.

Celem badania byto okreslenie poziomu satysfakcji uzytkownikéw Delhi Public
Library (DPL). Badania zrealizowano metodg ankietowg. Kwestionariusz ankiety
skierowany byt do losowo wybranej grupy (250) uzytkownikéw biblioteki. Otrzymano
180 wypetnionych ankiet (72%). Do analizy otrzymanych danych wykorzystano
program Excel. Dane zostaly zestawione i zinterpretowane poprzez obliczenie
statystyk opisowych czestosci i rozktadow procentowych. Wsrdd respondentow
63,9% badanych stanowili mezczyzni, a 26,1% kobiety. Wiekszos¢ respondentéow to
studenci (osoby w wieku 15-25 lat). W ankiecie pytano o czestotliwo$¢ odwiedzin w
bibliotece, cel wizyt, korzysci wynikajagce z odwiedzin biblioteki, wykorzystywane
zrédta informacji, sposoby wyszukiwania informacjii problemy, z ktorymi mierzyli sie
uzytkownicy. Uczestnicy badania oceniali poziom satysfakcji z poszczegdlnych ustug
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Swiadczonych przez biblioteke w skali tréjstopniowej: bardzo zadowalajacy,
zadowalajacy, niezadowalajgcy. Mogli réwniez nie udziela¢ odpowiedzi na to pytanie.
66,3% respondentéw jest zadowolonych z ustug oferowanych przez biblioteke.
Prawie wszyscy ankietowani ( 93,3%) stwierdzili, ze bedg zacheca¢ inne osoby do
korzystania z ustug Biblioteki Publicznej w Delhi.

Kasimani C., Rajendrran N.,User satisfaction of public library resources and services in
Chennai city: a study. “Review Of Research”. [online] 2018, [dostep: 1.12.2020].
Dostepny w WWW:
https://www.academia.edu/40501106/USER_SATISFACTION_OF_PUBLIC_LIBRARY_R
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Biblioteka publiczna, badania ankietowe, Indie

Badanie satysfakcji uzytkownikdw przeprowadzone w bibliotece publicznej w miescie
Chennai w Indiach. Celem badania byto: identyfikacja gtéwnych celéw odwiedzin;
wskazanie czestotliwosci odwiedzin biblioteki; poznanie opinii uzytkownikéw na
temat systemu bibliotek publicznych; wyznaczenie poziomu satysfakcji z
funkcjonowania biblioteki; poznanie ocene uzytkownikéw odnosnie obszaréw
dziatania biblioteki. Populacja badang byli uzytkownicy biblioteki, prébe wytypowano
na 300 losowo wybranych respondentéw, otrzymano 200 zwrdconych ankiet.
Zidentyfikowano status spoteczno-demograficzny respondentéw, pteé, okreslono
czestotliwos¢ odwiedzin biblioteki, gtdwne cele (wypozyczenia ksigzek, czytanie
czasopism, korzystanie z materiatéw do nauki, aktualizacja wiedzy, poszukiwanie
pracy/ rozwdj kariery), wyznaczono najczesciej wykorzystywane zasoby (ksigzki, prasa
i czasopisma, e-zasoby) oraz ustugi (wypozyczenia, uzyskanie informacji). Wskazano
takze na zadowolenie z pracy personelu bibliotecznego (70% respondentéw jest
zadowolonych) oraz ogdlny poziom satysfakcji z funkcjonowania biblioteki (82%).

Libraray Community Satistaction Survey Report 2018 [online] 2018, [dostep:
1.12.2020]. Dostepny w WWW: https://yoursay.mvcc.vic.gov.au/library-survey-2018

Biblioteka publiczna, Moonee Valley, Australia

Raport przedstawia wyniki badania satysfakcji uzytkownikéw bibliotek Moonee
Valley (Australia). Badania satysfakcji uzytkownikéw bibliotek Moonee Valley
odbywajg sie co dwa lata. Ich celem jest poznanie ogdélnej oceny ustug bibliotecznych
oraz ocen szczegotowych. Badanie zostato przeprowadzone od 1 do 22 pazdziernika
2018 roku za pomoca ankiety elektronicznej umieszczonej na platformie Web Survey
Creator oraz ankiety drukowanej, ktérg respondenci mogli wypetnia¢ w oddziatach
bibliotecznych. Badania odbywaty sie takie w innych, pozabibliotecznych
lokalizacjach (np. lotnisko, centrum handlowe). Respondenci byli zachecani do
udziatu w badaniu — mogli wygra¢ karte podarunkowg o wartosci 2505. W badaniu
wzieto udziat 4214 respondentow, wiekszo$¢ z nich to uzytkownicy biblioteki, do
ktorych wystano e-mailem link do ankiety. 71% anketowanych stanowity kobiety.W
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ankiecie pytano uzytkownikéw o to z jakich ustug bibliotecznych obecnie korzystajg,
jak bardzo sg zadowoleni z tych ustug i co mozna zrobi¢, aby ulepszy¢ ich lokalng
biblioteke.Interesujgcym elementem badan byto poznanie nie tylko opinii obecnych
uzytkownikow bibliotek, ale takze trzech innych kluczowych grup, ktérymi sa:

¢ nieaktywni uzytkownicy bibliotek Moonee Valley,
¢ osoby nie bedace uzytkownikami bibliotek Moonee Valley,

e uzytkownicy korzystajacy tylko i wytacznie z ustug online bibliotek Moonee
Valley.

Odpowiedzi ze wszystkich Zzrodet zostaty wyeksportowane i pofaczone przy uzyciu
statystyk SPSS, w celu utworzenia jedengo zestawu danych. Dane analizowano
nastepnie za pomocg programu statystycznego.Ogdlna ocena ustug bibliotecznych
(wskaznik satysfakcji w skali od 1 do 5) wynidst w roku 2018 4,58 (byt identyczny z
uzyskanym w roku 2016, a nizszy od wyliczonego w roku 2013 —4,67).
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Biblioteka publiczna, badanie ankietowe, Sri Lanka

Badanie ankietoweprzeprowadzone byto wsérdd uzytkownikdw biblioteki Open
University of Sri Lanka. Celem badania bylo zmierzenie stopnia satysfakcji
uzytkownikdw z ustug Swiadczonych przez biblioteke oraz poznanie celéw odwiedzin
w bibliotece. Na potrzeby badania opracowano kwestionariusz ankiety
dystrybuowany w formie elektronicznej i drukowanej.Badanie przeprowadzono na
prébie reprezentatywnej wynoszacej 357 oséb. Dane zostaty zestawione i
zinterpretowane poprzez obliczenie statystyk opisowych czestosci i rozktadow
procentowych, s$redniej i mediany. W celu zmierzenia waznosci i wiarygodnosci
odpowiedzi uzyto testu Alfa Cronbacha badajacego rzetelnos¢ uzywanych
kwestionariuszy, a konkretnie spéjnos¢ wewnetrzng narzedzia.Respondentéw pytano
o wiek, wydziat i status (metryczka) oraz m.in. sposby korzystania z zsobdéw i ustug
bibliotecznych (fizycznie i zdalnie), czestotliwos¢ odwiedzin, korzystanie z urzadzen
elektronicznych, cele odwiedzin w bibliotece; ocene: wyposazenia i przestrzeni
bibliotecznej , pracownikéw, ustug, zasobow, strony www i dostepu do zZrdédet
informacji. Najwiekszg grupe wsréd badanych stanowili studenci (80%), najstabiej
reprezentowani byli pracownicy uczelni (0,48%). Naliczniej rezprezentowana byta
grupa wiekowa ponizej 35 roku zycia (80%), najmniej byto respondentéw w wieku 55-
65 lat (1,9%). Globalny wskaznik satysfakcji wyliczony w badaniu wynidst 3,79.


https://tiny.pl/7vn1h
https://pl.wikipedia.org/wiki/Rzetelno%C5%9B%C4%87_(metodologia_nauki)

8. Dang, T. L., Felix U. M., Evaluating the level of user ’ s Satisfaction with the Digital Library-
Federal Evaluating the level of user ’ s Satisfaction with the Digital Library - Federal
University Dutsin-ma Katsina.[online] 2019, [dostep: 1.12.2020]. Dostepny w WWW:
https://ww.researchgate.net/publication/332119040 Evaluating the level of user's Sa

tisfaction with the Digital Library-Federal

Biblioteka cyfrowa, biblioteka akademicka, Nigeria

Badanie poziomu satysfakcji z wykorzystania biblioteki cyfrowej wsrdd studentow i
pracownikéw uniwersytety w Nigerii. Rozdano 150 ankiety (uzyskano 87% zwrotéw).
Postawione pytania badawcze dotyczyty celdw korzystani z zasobdw biblioteki
(tradycyjnej), zbadania poziomu satysfakcji z oferty biblioteki cyfrowej oraz
zdiagnozowanie wyzwan i trudnosci w korzystaniu z biblioteki. Do gtéwnych celéw
korzystania z biblioteki nalezato: wykorzystanie podrecznikéw tradycyjnych, dostep do
internetu, praca witasna. Korzystanie z zasobdw tradycyjnych jest wieksze niz
wykorzystanie zrédet elektronicznych, co moze by¢ zwigzane z brakiem kompetencji w
poruszaniu sie, wyszukiwaniu, przegladaniu i uzytkowaniu zasobdéw elektronicznych.
Poziom satysfakcji z réznych typéw zasobow cyfrowych okreslono jako niski, co
powigzano z niewystarczajgcg znajomoscig tych ustug i zasobow i nieumiejetnoscig ich
wykorzystania. Wskazano na potrzebe przeprowadzania szkoled i szerszego
informowania na temat korzystania z biblioteki cyfrowej. Wsréd trudnosci w korzystaniu
z biblioteki cyfrowej pojawiaty sie: stabe tacze internetowe, niskie umiejetnosci obstugi,
brak pradu.

9. Deo S., An assessment of user satisfaction in academic libraries: A case study of the
Fiji National University Library.[online] 2016, [dostep: 1.12.2020]. Dostepny w WWW:
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract id=2805283

Biblioteka akademicka,Fidzi, Republika Fidzi, Fiji National University Library,

Artykut dotyczy ankietowego badania satysfakcji uzytkownikéw Fiji National University
Library.Biblioteka FNU sktada sie z Biblioteki Centralnej i 15 bibliotek filialnych. Posiada
certyfikat 1ISO 9001: 2008 i jest jedyng bibliotekg posiadajgcg I1ISO na Potudniowym
Pacyfiku. Badanie satysfakcji uzytkownikdw przeprowadzono od 3 wrzesnia do 1
pazdziernika 2015 r. Populacje docelowg stanowlili studenci (29,035) i wyktadowcy
(865) FNU. Celem badania byto zmierzenie stopnia satysfakcji uzytkownikéw biblioteki i
poznanie ich opinii na temat zbiordw, sprzetu, wyposazenia, $wiadczonych przez
biblioteke ustug oraz zarzadzania. Narzedziem badawczym byt kwestionariusz ankiety w
wersji drukowanej dostarczony do biblioteki gtéwnej i bliotek filialnych. Ankiete
wypetnito 690 respondentdw. Studenci stanowili 83,77%, wyktadowcy — 3,77%, inni —
1,01%.

Respondentéw pytano o czestotliwo$é i cele odwiedzin, a takze o ocene poszczegdlnych
ustug bibliotecznych. Ankietowani w skali czterostopniowej ( Zle , zadowalajgco, dobrze,
Swietnie) oceniali zbiory — ksigzki i czasopisma, e-zasoby, podreczniki i materiaty
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pomocnicze, ustugi ksero, drukowanie, informacje, dostepnos¢ komputerdw, katalogi

biblioteczne, ustugi elektroniczne (internet, dostep do baz danych), dostep do ustug

elektronicznych poza kampusem, godziny otwarcia, warunki do pracy w bibliotece,

komunikacje z uzytkownikami (materiaty reklamowe, oznakowanie, szkolenia dla

uzytkownikéw) i pomocnosé personelu.

Dane uzyskane w wyniku badania miaty postuzy¢ m.in. okreslenie priorytetéw dziatania

oraz wskazanie obszaréw wymagajacych poprawy. W wyniku badania nie wyliczano

globalnego wskaznika satysfakcji, tylko wskazniki szczegétowe.
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11.

Enquéte annuelle de satisfaction visant a recueillir I'avis des usagers et a améliorer
lesservices offerts par les BU Lyon 3. [online] 2018, [dostep: 1.12.2020]. Dostepny w
WWW: https://bu.univ-lyon3.fr/medias/fichier/bilan-enquete-satisfaction-bu-lyon3-
2018 1552920627258-pdf?ID FICHE=343831&INLINE=FALSE

Biblioteka akademicka, Lyon

Wyniki corocznego badania ankietowego satysfakcji uzytkownikéw Biblioteki
Uniwersyteckiej w Lyonie. Badanie byto przeprowadzane online od 8 do 22 marca
2018 roku. Celem badania byto zebranie danych pozwalajgcych na modyfikacje i
poprawe jakosci ustug oferowanych przez biblioteke. Zebrano 4166 ankiet, z ktérych
w petni wypetnionych byto 3763. W ankiecie oprécz pytan dotyczacych satysfakcji z
ustug (ocena przestrzeni bibliotecznej, personelu, odwiedzin fizycznych i
wirtualnych), znalazty sie pytania dotyczgce spotecznego wptywu biblioteki.Na
przyktad zapytano studentéw, czy biblioteka ma wptyw na ich sukces edukacyjny.
86% respondentow przyznato, ze tak.Wsrdd pytan badawczych znalazty sie m.in.
pytania o to z jakich bibliotek w Lyonie respondent korzysta. Na pytanie czy
respondent korzysta z ustug BU, 10% ankietowanych odpowiedziato “nie”. W ten
sposéb wyodrebniono grupe nieuzytkownikéw, ktérzy zostang poddani oddzielnemu
badaniu. Uzytkownikéw pytano o zadowolenie z godzin otwarcia BU, tatwosc¢dotarcia
do biblioteki, zadowolenie z peronelu biblioteki oraz z liczby udostepnianych
egzemplarzy. Ankieta zawierata rdowniez pytania dotyczace oferty kulturalnej
Swiadczonej przez BU (sprawdzjace znajomos¢ oferty). Ustugi biblioteki oceniane
byty w skali czterostopniowej (niezadowolony, niezbyt zadowolony, zadowolony,
bardzo zadowolony). Oceny byty bardzo wysokie, 90% respondentéw jest
zadowolonych i bardzo zadowlonych z ustug sSwiadczonych przez BU, niezbyt
zadowolonych jest 9%, a niezadowolonych tylko 1%. Globalny wskaznik satysfakcji
nie byt wyliczany. Analizowane dane zostaty zestawione i zinterpretowane poprzez
obliczenie statystyk opisowych czestosci i rozktadow procentowych.
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[online] 2018, [dostep: 1.12.2020]. Dostepny w WWW:
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Biblioteka akademicka, Pune, Indie

Badania ankietowe studentéw i wyktadowcdw korzystajgcych z bibliotek uczelni
technicznych w Pune (Indie). Na potrzeby badania zaprojektowano ustrukturyzowany
kwestionariusz ankiety. Badanie zostato przeprowadzone w okresie od marca do grudnia
2015 roku. Populacja objeta tym badaniem to studenci studidow licencjackich i
magisterskich oraz pracownicy wydziatéw inzynierii. Obliczono prébe reprezentatywna
dla populacji. Rozestano 660 ankiet, otrzymano 509 (77,12%) wypetnionych
kwestionariuszy. Celem badaniabyto zmierzenie poziomu satysfakcji studentow i
wyktadowcéw z zasobdw bibliotecznych.Do  okredlenia poziomu satysfakcji
respondentéw z trzech wyznaczonych grup uzytkownikéw wykorzystano metody
statystyczne. Analizowane dane zostaly zestawione i zinterpretowane poprzez
obliczenie statystyk opisowych czestosci i rozktadédw procentowych oraz srednich.
Respondenci oceniali  zasoby bibliotek (zbiory drukowane i elektroniczne) w
pieciostopniowej skali Likerta (gdzie 5 oznaczato “bardzo zadowolony”, a 1 — “bardzo
niezadowolony”). Wyliczano szczegétowe wskazniki satysfakcji dla kazdego “podtypu
zbioréw”. Badanie wykazato, ze uzytkownicy sg gtéwnie zadowoleni z zasobdéw
drukowanych, takich jak podreczniki (Srednia ocen - 4,25) i czasopisma (w tym zasoby
archiwalne — 3,91). Respondenci byli tez zadowoleni z zasobéw elektronicznych: e-
czasopism (4,13), e-bookéw (4,04), e-baz danych (3,95). N apodstawie analizy zebranych
w badaniu danych stwierdzono, ze badania satysfakcji sg konieczne, poniewaz
pozwalajg poznac¢ potrzeby uzytkownikéw. Jednym z wnikoskéw wyptywajgcych z
badania bylo zwiekszenie liczby egzemplarzy ksigzek, co wptynie na ich wiekszg
dostepnosc.

12. Gul, R., Khowaja, S., Disabled users’ satisfaction with library and information services
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Metrics”.  [online] 2020, [dostep: 1.12.2020]. Dostepny w WWW:
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[dostep ograniczony, baza Emeral]
Biblioteka akademicka, osoby z niepetnosprawnosciami, badania ankietowe, Indie

Badania ankietowe zrealizowane wsrdod studentow z niepetnosprawnos$ciami
studiujgcymi na uniwersytecie w Algarh w Indiach. Celem badania byta okreslenie
poziomu satysfakcji z ustug i zasobéw biblioteki uniwersyteckiej. Na uczelni studiuje 290
0s0b z niepetnosprawnosciami, 214 osdby zgodzito sie uczestniczy¢ w badaniu (158 osdéb z
niepetnosprawnoscia fizyczng i 56 wzroku). Badaniem zostali objeci takze pracownicy
biblioteki. Realizowano badania ankietowe oraz wywiady (wsrdéd osdb niedowidzgcych).
Problemy badawcze to: identyfikacja zasobdéw i ustug przeznaczonych dla o0sdb
niepetnosprawnych, okreslenie udogodnied $wiadczonych przez biblioteke w celu
utatwienia korzystania przez osoby z niepetnosprawnosciami, ocena ustug i zasobow
dokonana przez niepetnosprawne osoby. Zebrane dane wprowadzono do programu SPSS



gdzie zostaty poddane analizie. Analizowano dane w nastepujgcych obszarach:
dostepnos¢ zasobow informacyjnych (sprzet typu: komputery, czytniki, syntezatory
mowy, ksigzki moéwione, napisy w jezyku brajla, itp.), dostepnosé ustug informacyjnych
(wyszukiwanie literatury, ustugi bibliograficzne, katalog dopasowany do potrzeb oséb
niepetnosprawnych, e-zasoby, ustugi sieciowe), infrastruktura i udogodnienia
architektoniczne (windy, podjazdy, napisy w jezyku brajla, kadra postugujgca sie jezykiem
migowym). Respondenci z niepetnosprawnosciami wyrazali swoja opinie i poziom
zadowolenia na temat dostepnych ustug i zasobdéw oraz zapewnionych warunkéw
przestrzennych i lokalizacyjnych. Na podstawie uzyskanych wynikéw stworzono
rekomendacje dotyczace zmian mozliwych do wprowadzenia by jeszcze bardziej utatwié
osobom z niepetnosprawnosciami korzystanie z biblioteki i zniwelowa¢ wskazane
utrudnienia.

13. Hemavathi K. N., User Satisfaction on Library Resources and Services in Law College
Libraries in Mysore , Karnataka. "International Journal of Library and Information”.
[online] 2018, [dostep: 1.12.2020]. Dostepny w WWW:
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Biblioteka akademicka, badania ankietowe, Indie

Badanie satysfakcji uzytkownikéw bibliotek prawniczych uczelni wyzszych w Mysore w
Karnatace (Indie). Badaniem objeto 4 kolegia prawnicze. Prébe badawczg wyznaczono na
200 respondentéw — otrzymano 80% zwrdconych ankiet. Celem badania byto: wskazanie
gtéwnych celéw odwiedzin biblioteki, okreslenie czasu spedzonego na korzystanie z
zasobdow, uzyska¢ opinie dotyczaca uporzadkowania ksiegozbioru, uzyskanie ocen
zasobow i ustug bibliotecznych, pomiar poziomu zadowolenia z ustug informacyjnych
Swiadczonych przez pracownikéw biblioteki. Najczesciej wskazywane cele odwiedzin to:
wypozyczenie ksigzek, praca z materiatami na miejscu, korzystanie z czasopism, nauka do
egzamindéw. Oceny zasobow i ustug dokonywano na 5-punktowej skali ocen, gdzie 1 byto
oceng najwyzszg, a ocena 5 oznaczata niezdecydowanie. Ocenie poddano m.in.: zasoby i
ustugi, wyposazenie, infrastrukture, sprzet, meble, oswietlenie i wentylacje, toalety,
katalog biblioteczny, listy nowosci, pomoc pracownikéw w wyszukiwaniu. Wskazano takze
na powody niezadowolenia przy niskiej ocenie personelu bibliotecznego. Respondenci
zostali poproszeni o wskazanie propozycji ulepszen i udogodnien, ktére mogg poprawic
funkcjonowanie bibliotek.

14. IALS Library Reader Satisfaction Survey 2019 Full Report. [online] 2019, [dostep:
1.12.2020]. Dostepny w WWW:
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Biblioteka akademicka, badania ankietowe, Anglia

Badania satysfakcji uzytkownikow i zadowolenia z zasobdéw bibliotecznych w bibliotece
jednej z londynskich uczelni wyzszej. Badania tego typu sg realizowane cyklicznie w tej
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instytucji od 2003 roku przy pomocy jednolitego narzedzia badawczego. Ankiete
dystrybuowano zamieszczajac link na stronie biblioteki, przy pomocy wysytki mailowe;j
do zarejestrowanych uzytkownikdéw oraz rozdajgc wersje papierowe. Aby zacheci¢ do
uczestnictwa w badaniu przyprowadzono losowanie nagréd dla oséb, ktérzy ankiete
wypetnili. Kwestionariusz zawierat pytania m. in. o ogdlny poziom zadowolenia, ocene
zasobow tradycyjnych i elektronicznych, dostep do sprzetu, personel, oferte edukacyjng,
godziny otwarcia, miejsce. Oceny dokonywano na 4-punktowej skali. Uzyskano 118
odpowiedzi. Celem badania byto takie sprawdzenie reakcji i odbioru przez
uzytkownikéw zmian, ktére zaszty w przestrzeni bibliotecznej. Podczas analizy danych
wyniki byly poréwnywane z danymi uzyskiwanymi w poprzednich edycjach badania.
Poza pytaniami zamknietymi wazinym Zrdédtem informacji byly takie komentarze i
pytania otwarte, gdzie proszono o wyrazenie opinii na temat zmian w przestrzeni
bibliotecznej oraz ucigzliwosci odbytego remontu. Najwyzsze oceny uzyskaty: szkolenia,
pomoc ze strony pracownikdw, dostep do czasopism drukowanych, zaplecze badawcze,
dostep do czasopism elektronicznych i baz danych, korzystanie z katalogu
komputerowego. Najgorszy wynik uzyskaty koszty kopiowania, skanowania, drukowania
oraz ogrzewanie w bibliotece.
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Biblioteka akademicka, LibQual, Chiny
[dostep ograniczony, baza Science Direct]

Celem badan byto wykorzystania modelu LibQual do wyznaczenia satysfakcji
uzytkownikdw z dziatania biblioteki, ale takze préoba wykorzystania tego narzedzia do
przewidywania zachowan uzytkownikéw i projektowania przysztosciowych sukceséw
instytucji. Model okresla relacje miedzy 3 wymiarami pracy biblioteki (efekty ustug,
kontrola informacji, biblioteka jako miejsce) a dwiema zmiennymi posredniczgcymi:
satysfakcja uzytkownikow oraz postrzegany sukces naukowy oraz zmienng okreslajaca
zamiar korzystania z biblioteki w przysztosci. Analizy zostaty przeprowadzone przy
pomocy modelowania réwnan strukturalnych. Badania zostaty wykonane na jednym z
uniwersytetow w Hongkongu. Populacja badana liczyta 20 000 studentéw i 850
pracownikéw. Ankiete dystrybuowano jedynie w formie elektronicznej na stronie
internetowej biblioteki oraz kluczowych serwisach uczelnianych. Wypetniono 7407
ankiet, jednak po selekcji niepetnych kwestionariuszy, weryfikacji danych pod wzgledem
logiki odpowiedzi i odrzuceniu ankiet od pracownikéw administracyjnych zostato
poddanych analizie 2617 ankiet. Analizujgc strukture uzyskanej préoby pod wzgledem
typu uzytkownika stwierdzono, ze uzyskana proba jest reprezentatywna dla populacji. W
wyniku testowania ustalonych hipotez badawczych potwierdzono wszystkie dotyczgce
pozytywnego wptywu trzech badanych obszaréw funkcjonowania biblioteki na
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satysfakcje i postrzegany sukces naukowy poza hipotezg dotyczacg pozytywnego
wptywu kontroli informacji na postrzeganie sukcesu naukowego. Respondenci najwyzej
oceniali aspekty zwigzane z postrzeganiem biblioteki jako miejsca, co réwniez ma
znaczny wptyw na wyrazany wysoki poziom satysfakcji i postrzeganie sukcesu
naukowego. Potwierdzono takie zaleznos¢ pomiedzy poziomem satysfakcji i
postrzeganym sukcesem naukowym a deklarowanym zamiarem przysztego korzystania z
biblioteki. Stworzony model badan tgczy szeroko stosowane narzedzie LibQual stuzgce
ocenie poziomu satysfakcji uzytkownikéw i wykorzystuje je do prognozowania
przysztych zachowan uzytkownikow.
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Blioteka akademicka, Servperf, Kenia

Celem badania byto zbadanie wptywu jakosci ustug bibliotecznych na poziom satysfakcji
uzytkownikéw w bibliotece uniwersytetu w Kenii przy zastosowaniu modelu Servperf.
Populacja badawczg byli studenci studiow licencjackich zapisani do biblioteki (600 oséb)
studiujgcy na gtéwnym kampusie uczelni. Prébe dobrano w sposdb losowy kierujac
ankiete do 60 respondentéw - 10% populacji. Model Servperf polega na
przeprowadzeniu badania ankietowego mierzacej jakosé¢ doswiadczong i zestawieniu jej
z jakoscig oczekiwang (uznang za stan idealng). Model ten wywodzi sie z techniki
ServQual nieco upraszczajgc model wyjsciowy. Postuzono sie kwestionariuszem ankiety
zawierajgcym zaréwno pytania zamkniete jak i otwarte, podzielonym na 5 sekcji.
Narzedzie badawcze zostato wczesniej przetestowane w badaniach pilotazowych.
Zebrane dane zostaty zakodowane i wprowadzone do programu SPSS dzieki ktéremu
przeprowadzono pdziniejsze analizy. Badano wptyw jakosci poszczegdlnych obszaréow
funkcjonowania biblioteki na satysfakcje uzytkownikéw: zapewnienie dostepu do
zasobdéw i ustug (czas otwarcia, miejsce, atmosfere), niezawodnos¢ ustug (w tym
kompetencje i gotowos¢ do niesienia pomocy przez pracownikdow), nowe technologie (w
tym sprzet i e-zasoby), szybkos¢ obstugi.

17. Khaola, P., Mabilikoane, M. Perception of library service quality, satisfaction and
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Sciences”. [online] 2015, [dostep: 1.12.2020]. Dostepny w  WWW:
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Biblioteka akademicka, LibQual, Lesotho

Badania satysfakcji uzytkownikéw przeprowadzone przy pomocy narzedzie LibQual na
Uniwersytecie Narodowych w Lesotho (poftudniowa Afryka). Prébe badawczg
wyznaczona na 400 respondentéw (uzyskano 96% wypetnionych ankiet). Przy pomocy
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kwestionariusza ankiety LibQual oceniano ustugi i zasoby biblioteki w 3 kategoriach:
efekt ustugi, kontrola informacji oraz biblioteka jako miejsce. W tych obszarach
sklasyfikowano 15 elementéw charakteryzujagcych dziatanie biblioteki. Dodatkowo
wprowadzono 5 aspektéw stuzacych ogdlnej ocenie biblioteki. Oceny dokonano na 5
punktowej skali. Na podstawie analiz matematycznych wykazano zwigzek miedzy
poziomem satysfakcji a jakoscig obszaréw ocenianych w kategorii biblioteka jako
miejsce oraz kontrola informacji. Wyniki badan wykazat niskie wykorzystanie ustug i
zasobow bibliotecznych oraz niewystarczajgcy poziom satysfakcji. Preferencje
respondentdw skupiaty sie na samodzielnym korzystaniu z zasobdw internetu i nie
dostrzeganiu potencjatu biblioteki. Celem przedsiewziecia byto takze przetestowanie
samej metody LibQual i zweryfikowanie czy moze by¢ z powodzeniem stosowana do
oceny zasobdw i ustug bibliotecznych.

18. Kuwaiti A. A., Evaluating Medical Students' Satisfaction towards Library Resources and
Services offered at Saudi Universities using Six Resources and Services offered at Saudi
Universities using Six Sigma approach Sigma approach. , Library Philosophy and Practice”
(e-Journal) [online] 2018, [dostep: 1.12.2020]. Dostepny w  WWW:
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Biblioteka akademicka, studenci medycyny, Metoda Six Sigma, Arabia Saudyjska

Badanie satysfakcji z ustug i zasobdw bibliotecznych wsrdd studentéw medycyny
wybranych uczelni wyzszych w Arabii Saudyjskiej. Populacja byli studenci medycyny na 4
uczelniach wyzszych, dobdér préby oparty zostat na losowaniu — z kazdej uczelni
wylosowano 250 studentéw. W sumie uzyskano probe badawcza liczacg 1000
respondentow, uzyskano 80% zwrotéw ankiet. Kwestionariusz ankiety skfadat sie z 21
pytan, odpowiedzi byly zaznaczane na 5-punktowej skali ocen. Poproszono o ocene:
zasobow tradycyjnych i elektronicznych (réznych typdéw i form dostepu), katalogu
bibliotecznego, witryny internetowej, repozytorium, ustug wypozyczen, dostepu do
internetu, oferty edukacyjnej, dostepu do sprzetu komputerowego i kopiujgcego, miejsc
do pracy wtasnej i grupowej, warunkéw lokalowych, pracownikéw. Analiza danych
odbyta sie przy uzyciu metody Six Sigma. Metoda ta polega na identyfikacji
potencjalnych btedéw w osiggnieciu wysokiej jakosci zasobdw i ustug jeszcze przed ich
pojawieniem sie. Punktem wyjscia pomiar wadliwosci jako odchylenie od wartosci
centralnej. Gtéwna ideg stosowania tej metody jest zatozeni, iz znaczna cze$¢ kosztow
wynika z koniecznosci naprawy bfedéw, wszelkie sposoby ich wykluczenia Ilub
ograniczenia, przynoszg zatem realne korzysci. Najlepiej ocenione obszary to: dostep do
zasobow elektronicznych (ksigzek i czasopism), oferta edukacyjna, pomoc personelu
bibliotecznego. Obszary zawierajgce btedy w jakosci to: dostep do raportow
badawczych, pokoje do cichej i grupowej pracy oferowane w bibliotece, zasady
wypozyczen i zwrotéw. Zalecenia wysuniete na podstawie badan odnosity sie m. in. do
rozwoju kompetencji pracowniczych, przeprowadzaniu szkolen dla uzytkownikdw,
promocji zasobow i ustug, poprawy realizacji ustug informacyjnych.
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Biblioteka akademicka, uniwersytet Lingan, Honkong

Rekomendowany materiat dotyczy ankietowych badan satysfakcji uzytkownikéw
realizowanych przez biblioteke uniwersytetu Lingan w Honkongu. Biblioteka prowadzi
regularne badania satysfakcji uzytkownikdw od roku 2007. Systematycznej ocenie
poddawane sg zasoby, ustugi i obiekty biblioteczne. Wyniki ankiet stanowig podstawe do
aktualizacji istniejgcych ustug w celu lepszego zaspokajania potrzeb edukacyjnych,
dydaktycznych i badawczych uzytkownikdw biblioteki. Raporty z badan publikowane sg
na jej stronie www. Ostatni raport pochodzi z roku 2019. Badanie prowadzone byfo od 1
listopada 2019 r. do 11 grudnia 2019 r., z wykorzystaniem LibQual +, czyli ankiety
opracowywanej przez Stowarzyszenie Bibliotek Badawczych, stosowanej przez biblioteki
na catym sSwiecie do oceny ich ustug bibliotecznych. Do udziatu w badaniu zostali
zaproszeni wszyscy studenci i wyktadowcy uczelnii. Ankieta udostepniona byta w dwéch
wersjach jezykowych: angielskiej i chinskiej. Respondenci brali udziat w losowaniu
nagrod (kupondw na zakup ksigzek). Ankiete wypetnito 327 respondentéw, wskaznik
odpowiedzi wyniést okoto 7,84%. Wiekszo$¢ respondentéw to studenci studiow
licencjackich (51%), a nastepnie studenci studiéw podyplomowych — 22,6%. Respondenci
odpowiadali na 12 pytad, z czego w czterech dokonywali ocen w skali od 1 do 5, w
jednym od 1 do 7. Odpowiadali tez na pytania wielokrotnego wyboru, pytania otwarte
oraz wypetniali krotkg metryczke. Oceniali trzy obszary tematyczne swiadczonych przez
biblioteke ustug: ustugi informacyjne i szkoleniowe, Zrddta informacji, infrastruktura.
Ogodlny wskaznik poziomu satysfakcji w skali pieciopunktowej wynidst 4,04. W
wiekszosci ocenianych ustug osiggnieto wskazniki szczegétowe takie same jak w roku
2018.

20. Maina J. , Masese J. M., George B. O., Makwae E. N., Usage and user satisfaction of
library resources in Kisii University Library, Kenya. ,International Journal of Library
and Information Science Studies”. [online] 2017, [dostep: 1.12.2020]. Dostepny w
WWW: http://www.eajournals.org/wp-content/uploads/Usage-and-User-

Satisfaction-of-Library-Resources-in-Kisii-University-Library-Kenya.pdf

Biblioteka akademicka, zbiory, Kenia, badania ankietowe

Celem badania byto ustalenie poziomu wykorzystania zasobdéw biblioteki uniwersytetu w
Kenii. Populacje stanowili studenci zarejestrowani w bibliotece oraz pracownicy uczelni a
takze bibliotekarze — 1625 oséb. Probe badawczg stanowito 195 respondentdw. Do préby
wytypowano 10% liczebnosci studentéw oraz wszystkich pracownikow uczelni (30 oséb) i
bibliotekarzy (15 osoéb). Przeprowadzono badania ankietowe, kwestionariusze ankiet
nieco réznity sie od siebie w zaleznosci od tego do jakiej grupy respondentéw byty
przeznaczone (student, pracownik, bibliotekarz). Badania realizowano na 8 wydziatach
uczelni. W ankiecie zapytano m. in.: czestotliwos¢ odwiedzin w bibliotece, zrddto
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pozyskiwania informacji o bibliotece i jej zasobach, wykorzystanie zasobdw, cele
korzystania ze zbioréw oraz poziom zadowolenia z oferowanych materiatéw. Wnioskiem z
badan byta stwierdzenie, iz poziom wykorzystania zasobdéw tradycyjnych jest
niewystarczajacy i czesciej uzytkownicy wolg korzysta¢ z zasobéw Internetu i materiatéw
tam zgromadzonych. Uznano, ze promocja zasobéw tradycyjnych jest niewystarczajaca i
konieczne jest zwiekszenie inwestycji w e-Zrédfa, rozwdj nowych technologii i
wyposazenie bibliotekarzy w kompetencje niezbedne do radzenia sobie z tymi tematami.

21.Mat D. S., Mohd Yusof Taib M. Y., Zainudin N. M., Ismail F., Surveying Users’
Perception of Academic Library Services Quality: A Case Study in Universiti Malaysia
Pahang (UMP) Library. ”Journal of Academic Librarianship [online] 2016, [dostep:
1.12.2020]. Dostepny w WWW: https://doi.org/10.1016/j.acalib.2015.10.006

[dostep ograniczony, baza ScienceDirect]
Biblioteka akademicka, LibQual, Malezja

Badania jakosci ustug bibliotecznych oraz satysfakcji uzytkownikow metoda LibQual
przeprowadzone w bibliotece uniwersyteckiej w Pahang w Malezji. Populacje badang
wyznaczono na 8354 studentéw 8 wydziatdéw uczelni. Wyznaczono wielkos¢ préby na
382 respondentéw, dobdr odbyt sie na podstawie dostepnosci badanych (osoby
przychodzace do biblioteki w okresie najwiekszego ruchu). Narzedziem badawczym byt
kwestionariusz ankiety ztozony z 2 czesci: pytan dotyczacych danych spoteczno-
demograficznych (pte¢, wiek, rasa, poziom i kierunek studiéw, czestotliwos¢ korzystania
z biblioteki) oraz pytan dotyczacych postrzegania przez respondentéw wydajnosci ustug
bibliotecznych w 3 perspektywach: minimalny akceptowalny poziom, pozadany oraz
obecnie istniejacy. Rozszerzono kwestionariusz LibQual o ocene dotyczaca personelu
bibliotecznego. Poza tym pomiaru dokonywano w zakresie: ustug bibliotecznych,
zbioréw bibliotecznych oraz biblioteki jako miejsce. Ocenie poddano 30 pozycji
opisujgcych dziatanie kluczowych obszardw bibliotecznych. Dane z badani analizowano
przy pomocy programu statystycznego SPSS. Analiza danych polegata na identyfikacji luk
wystepujacych pomiedzy minimalng, aktualnie dostarczana a oczekiwana jakoscig ustug
bibliotecznych. Najkorzystniej wypadta ocena personelu bibliotecznego, gdzie wartosé
aktualna przekraczata minimalna oczekiwang oraz pozgdang jakos¢. Natomiast zasoby
biblioteczne zostaty zidentyfikowane jako obszar z najwiekszymi lukami w ocenie.
Poprawy wymaga udostepnianie zasobow cyfrowych, organizacja tych zasobdw i ich
sposob wyszukiwania.

22. Nikam, K., Shivakumaraswamy, K. N. Adequacy of Library Collection and User Satisfaction
in Mysore Region Engineering College Libraries (MRELC) in Karnataka: A Study. “Journal
of Advancements in Library Sciences”. [online] 2015, [dostep: 1.12.2020]. Dostepny w
WWW: http://sciencejournals.stmjournals.in/index.php/JoALS/article/view/380/205

Biblioteka akademicka, zbiory biblioteczne, Indie, badania ankietowe
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Badanie miato na celu okreslenie na ile adekwatnos¢ zbiorow bibliotecznych wptywa na
poziom satysfakcji z korzystania z biblioteki. Badanie przeprowadzono w bibliotekach
uczelni technicznych w miescie Mysore w Indiach (wybrano 52 kolegia inzynieryjne).
Populacjg byli studenci uczelni, rozestano 1000 ankiet, otrzymano 760 odpowiedzi.
Adekwatnos¢ zbioréw zostata zdefiniowana jako ilosciowe i jakosciowe dopasowanie do
potrzeb, zapewniona dostepnosé. Ocenie poddano: monografie naukowe, podreczniki,
czasopisma, raporty, normy i patenty, prace dyplomowe i doktorskie, materiaty
konferencyjne, mapy, diagramy, wykresy i inne. Oceny dokonano na 5-punktowej skali.
Najpierw respondenci okreslali adekwatnos¢ danego zasobu, a nastepnie swodj poziom
satysfakcji podczas korzystania. Wykorzystujgc testy statystyczne okreslono zwigzek
pomiedzy tymi dwoma zmiennymi. Ustalono, iz wystepuje relacja pomiedzy
wyznaczonym stopniem adekwatnosci a uzyskang oceng definiujgca poziom satysfakcji.
Dla jednych zasobdw jest to wyrazniejsza zalezno$é np. podrecznikéw, dla innych typow
stabsza.

23. Ofordile, J. O., Agbanu, N. A, Nwanko, N. G. The Use of E-Library Resources As a
Correlate of User Satisfaction in University Libraries in Anambra State, Nigeria.
“International Journal of Social Sciences and Humanities Review”. [online] 2019, [dostep:
1.12.2020]. Dostepny w WWW:
https://www.ijsshr.com/journal/index.php/IJSSHR/article/view/473/419

Biblioteka cyfrowa, biblioteka akademicka, Nigeria

Badania skupiato sie na okresleniu relacji pomiedzy wykorzystaniem biblioteki cyfrowej
a odczuwang przez uzytkownikéw satysfakcja zwigzang z ustugami i zasobami
bibliotecznymi jako catosci. Populacjg badang stanowili studenci zarejestrowani jako
uzytkownicy bibliotek dwdch uczelni wyzszych (jedna panstwowa i jedna prywatna
uczelnia) w stanie Anambra w Nigerii (2000 oséb). Prébe dobrano na podstawie doboru
losowego (200 respondentdéw) — prébe uznano za reprezentatywna dla populacji. Dane
zebrano przy pomocy kwestionariusza ankiety. Za pomocg testow statystycznych
okre$lono zaleznos¢ miedzy wykorzystanie biblioteki cyfrowej a satysfakcjg
uzytkownikoéw z ustug bibliotecznych jako catosci — staby zwigzek. Respondenci wykazali
wysoki poziom zgodnosci ze stwierdzeniami méwigcymi o tym, iz wykorzystujg zasoby
biblioteki cyfrowej w pracach naukowych, podczas egzamindw co utatwia im nauke i jest
pomocne. Wykazano natomiast niski poziom zgodnosci ze stwierdzeniami dotyczacymi
tego, iz samo wykorzystanie tych zasobdw zwieksza poziom satysfakcji i kazde
wykorzystanie jest zadowalajgce i spetnia oczekiwania oraz zaspokaja potrzeby, a sam
fakt korzystania nie Swiadczy o wysokiej jakosSci dostepnych zasobdw.

24. Omorodion 0., Ogiamien L. O., Information Literacy Skills as Correlates of Library User
Satisfaction among Undergraduates in Nigeria. ”Information Impact: Journal of
Information and Knowledge Management” [online] 2017, [dostep: 1.12.2020]. Dostepny
w WWW: http://www.ijlis.org/img/2018 Vol 8 Issue 1/309-318.pdf
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Biblioteka akademicka, Nigeria, badania ankietowe, kompetencje informacyjne

Celem badania byto sprawdzenie zwigzku pomiedzy posiadanymi kompetencjami
informacyjnymi a satysfakcjg korzystania z biblioteki. Populacja badang byli studenci
wybranych pieciu uczelni wyzszych zlokalizowanych w delcie Nigru w Nigerii. Byty to
badania ankietowe. Prébe dobrano przy pomocy warstwowego i prostego losowego
doboru, uzyskano opinie od 200 respondentéw. Wyznaczono nastepujace cele: pomiar
poziomu kompetencji informacyjnych; okreslenie w jakim stopniu posiadane
umiejetnosci informacyjne wptywajg na ich zadowolenie z zasoboéw i ustug
bibliotecznych; zbadanie korzysci jakie studenci czerpig z odbytych szkoled w zakresie
podnoszenia kompetencji informacyjnych. Scharakteryzowano cech spoteczno-
demograficzne respondentéw: wiek, pte¢, rok studidw. Pomiar poziomu kompetencji
informacyjnych dotyczyt m. in.: korzystania z katalogu bibliotecznego, wykorzystania
roznych narzedzi wyszukiwawczych, dotarcia do réznych zrédet informacji, okreslenia
swoich potrzeb informacyjnych. Respondenci sami okreélali na ile posiadane przez nich
kompetencje informacyjne wptywajg na odczuwany poziom satysfakcji z biblioteki.
Wsrod korzysci wskazywanych przez studentéw czerpanych ze szkolen w zakresie
kompetencji informacyjnych najwiekszg zgodno$é¢ wskazano ze stwierdzeniem
odnoszacym sie do zaznajomieniem sie z nowymi narzedziami wyszukiwawczymi i
zyskanie samodzielnosci w tych dziataniach. W konkluzji z badan stwierdzono, ze rozwdj
umiejetnosci informacyjnych wptywa na efektywniejsze, trafniejsze, samodzielne
korzystanie z zasobdéw i ustug bibliotecznych co generuje takze wyzszg satysfakcje.

25. Putra, S. J., Subiyakto, A., Yunita, |., Gunawan, M. N., Durachman, Y. Assessing the user
satisfaction perspectives of information system: A library case study in Indonesia.
"Indonesian Journal of Electrical Engineering and Computer Science”. [online] 2018,
[dostep: 1.12.2020]. Dostepny w WWW:
http://ijeecs.iaescore.com/index.php/IJEECS/article/view/11931/9483

Biblioteka akademicka, implementacja systemu informacyjnego, modele matematyczne,
badania ankietowe, Indonezja

Badanie przeprowadzone na uniwersytecie w Indonezji odnoszgce sie do
zdiagnozowania poziomu satysfakcji uzytkownikéw z pracy wdrozonego w bibliotece
systemu informacyjnego LIS oraz okresleniu czynnikdw warunkujgcych owa satysfakcje.
System LIS stuzy usprawnieniu obstugi ustug badawczych i zarzadzaniu danymi. Préba
badawcza zostata okreslona na 185 respondentdw dobranych sposréd studentéw przy
pomocy wieloetapowego, celowego doboru losowego. Ankiete dystrybuowano jedynie
w $rodowisku online. Postuzono sie modelem sukcesu IS Delone'a i Mcleana, ktéry
analizuje system w aspekcie 6 zmiennych: jakos¢ systemu, jakos¢ informacji,
wykorzystanie systemu, satysfakcja uzytkownikéow, wyptyw indywidualny, wptyw
organizacyjny. Opisano cechy spoteczno-demograficzne respondentéw (pte¢, wydziat,
semestr), okres uzytkowania systemu, role w prowadzonych pracach i dziataniach (jak
bardzo system jest pomocny) oraz poziom zadowolenia z funkcjonowania systemu.



Dokonano ztozonych analiz matematycznych w oparciu o modelowanie rownan
strukturalnych metoda najmniejszych kwadratow (PLS-SEM).

26. Rilwan A., Assessment of Library Service Quality and User Satisfaction among
Undergraduate Students of Yusuf Maitama Sule University ( YMSU ) Library. ”"Library
Philosophy and Practice” (e-Journal) [online] 2017, [dostep: 1.12.2020]. Dostepny w
WWW:
https://digitalcommons.unl.edu/cgi/viewcontent.cgi?article=4765&context=libphilpr

ac
Biblioteka akademicka, badania ankietowe, Nigeria

Badanie postrzegania ustug bibliotecznych wsrdéd studentéw studidow licencjackich
uniwersytetu w Kano (Nigeria). Przeprowadzono badania ankietowe o charakterze
przekrojowym. Zastosowano prosty dobdr losowy typujgc 120 respondentow
(otrzymano 84 odpowiedzi). Zebrane dane zakodowano i poddano analizie w programie
SPSS. W zakresie badania znalazty sie: okreslenie czestotliwosci korzystania z biblioteki
oraz identyfikacja gtéwnych celéw, okreslenie postrzegania oraz wyznaczenie poziomu
zadowolenia z ustug i zasobdéw. Zbadanie sposoby postrzegania biblioteki przez
uzytkownikdw polegato na wyznaczeniu stopnia zgodnosci ze stwierdzeniami
opisujgcymi dziatanie biblioteki (np. wtasciwe uporzadkowanie zasobdw, zapewnienie
dostepu do aktualnych zrédet informacji, kompetentni pracownicy, wtasciwe godziny
otwarcia itp.). Poziom satysfakcji zostat wyznaczony przy pomocy 5-stopniowej skali
ocen. Respondenci zostali poproszeni takze o wskazanie probleméw utrudniajacych im
korzystania z biblioteki — najczesciej pojawiajgce sie kwestie to: za mata liczba sprzetu
komputerowego, niekompletne zasoby, hatas, staba wentylacja i klimatyzacja.

27. Selga-Cristobal A., Expectations on Library Services, Library Quality (LibQual) Dimension
and Library Customer Satisfaction: Relationship to Customer Loyalty. ”Library Philosophy
and Practice”. [online] 2018, [dostep: 1.12.2020]. Dostepny w WWW:
https://digitalcommons.unl.edu/cgi/viewcontent.cgi?article=4888&context=libphilprac

Biblioteka akademicka, LibQual, USA

Badanie uzytkownikéw biblioteki przeprowadzone metodg LibQual miato na celu
wyznaczenie minimalnego akceptowalnego, pozgdanego oraz rzeczywistego poziomu
wydajnosci ustug bibliotecznych w bibliotece prywatnej uczelni w St. Louis w stanie
Missouri w Stanach Zjednoczonych. Zebrano opinie od 400 uzytkownikéw biblioteki,
studentdw roéznych wydziatow uczelni. Wykazano, ze istnieje istotny bezposredni
zwigzek miedzy jakoscig ustug bibliotecznych a satysfakcjg klientow. Ponadto satysfakcja
klientéw jest bezposrednio skorelowana z ich lojalnosciag wobec biblioteki i jej ustug.
Jakos$¢ ustug bibliotecznych oceniano w zakresie 4 gtéwnych obszaréw: dostep do
informacji, ustugi, biblioteka jako miejsce, kontroli. Stwierdzono, iz oczekiwania
respondentdw sg stosunkowo wysokie w zakresie ocenianych aspektéw, natomiast
rzeczywista realizacja ustug wymaga poprawy w zakresie dostepu do informacji i
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biblioteki jako miejsca. Konkluzja z badan polegata na zaleceniu statego doskonalenia
jakosci swiadczonych ustug co pociggnie za sobg wzrost poziomu satysfakcji i wiekszg
lojalnos¢ uzytkownikéw. Planowane jest takie systematyczne powtarzanie badan
uzytkownikéw przy pomocy wypracowanej metody i sprawdzonych narzedzi.

28. Shoid, M. S. M, Rubian, K., Karim, N. H. A., Kassim, N. A., Users’ Satisfaction With Tun
Hussein Onn Library (THOL) Services. ,International Journal of Learning and
Development”. [online] 2018, [dostep: 1.12.2020]. Dostepny w WWW:
http://www.macrothink.org/journal/index.php/ijld/article/view/13733/10842

Biblioteka akademicka, Malezja, badania ankietowe, testy statystyczne

Badania przeprowadzone w bibliotece akademickiej w prywatnym uniwersytecie
zlokalizowanym w miejscowosci Bandar Sunway w Malezji. Populacja badana byto 250
studentdw studiéw licencjackich i podyplomowych, uzyskano 72% zwrotu
dystrybuowanych ankiet (180 odpowiedzi). Postugiwano sie kwestionariuszem ankiety z
pytaniami zamknietymi oraz 5 i 7 punktowg skalg ocen. Pytano o ogdlny poziom
zadowolenia, zaspokajanie potrzeb, blisko$¢ wobec wyobrazonego ideatu biblioteki,
poziom realizacji ustug. Zbadano takze lojalnos¢ wobec biblioteki pytajgc o korzystanie z
jej ustug w przysztosci oraz prawdopodobierstwo polecenia jej innym osobom.
Wykorzystujac testy statystyczne poszukiwano zwigzku pomiedzy satysfakcja
uzytkownikdw i lojalnoscig a ptcig (brak istotnej statystycznie rdznicy w ocenach),
rokiem studiowania (wykazano zaleznos$é¢) oraz stopniem studidow (licencjackie,
podyplomowe, inne kursy) — wykazano zaleznos¢.

29. Singh K., Kuri R., User’s Satisfaction with Library Resources and Services: A Case Study of
T Libraries in India. ,Journal of Library & Information Science”. [online] 2017, [dostep:
1.12.2020]. Dostepny w WWW:
http://eprints.rclis.org/32196/1/USER%E2%80%995%20SATISFACTION%20WITH%20LIBR
ARY%20RESOURCES%20AND%20SERVICES%20A%20CASE%20STUDY%200F%20I11T%20LIB
RARIES%20IN%20INDIA.pdf

Biblioteki akademickie, Indie, uczelnie techniczne

Celem badania byto okreslenie zadowolenia z zasobdéw i ustug bibliotecznych w
bibliotekach akademickich wybranych uczelni technicznych w Indiach. Pytano takze o
cele odwiedzin w bibliotekach, sposoby wykorzystania zasobdéw oraz preferowane Zrédta
informacji. Wytypowano 7 bibliotek uczelni technicznych (sposréd 16 funkcjonujacych w
kraju). Badaniem objeto jedynie studentéw ostatniego roku, doktorantow i
pracownikédw naukowych. Zrealizowano badania ankietowe, wyznaczono proébe
badawczg na 800 respondentéw. Nie podano informacji o sposobie doboru préoby do
badan. Analizujagc dane przedstawiono strukture spoteczno-demograficzng
respondentdw oraz status na uczelni. Pomiar satysfakcji uzytkownikéw z zasobéw i ustug
bibliotecznych odbyt sie na skali: odczuwana satysfakcja — brak satysfakcji. Nie okreslono
stopnia jej nasilenia. Na podstawie analizy uzyskanych danych wysunieto sugestie
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dotyczgce poprawy funkcjonowania bibliotek co wptynie na wzrost wystepowania
satysfakcji wsrdd odbiorcow ustug i zasobdw. Zaproponowano m. in: udoskonalenie
wyszukiwarki, wprowadzenie alertéw dla uzytkownikow o nowych zasobach, szkolenia
dla personelu zwiekszajgce ich kompetencje oraz dla uzytkownikéw, zwiekszenie
zasobow elektronicznych i szersza ich promocja, systematyczne badanie opinii
uzytkownikoéw, wydtuzenie godzin otwarcia bibliotek.

30. Soltani-Nejad, N., Taheri-Azad, F., Zarei-Maram, N., Saberi, M. K., Developing a model to
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[dostep ograniczony; baza Emerald]
Biblioteki cyfrowe, Iran, badanie studentdow

Celem badania byta identyfikacja czynnikdw wptywajgcych na zadowolenie uzytkownikow
z wykorzystania bibliotek cyfrowych. Metoda badawcza to badania ankietowe
przeprowadzone na grupie studentéw z Iranu (losowo dobranych). Populacjg badang byli
studenci rdéznych irainskich uniwersytetéw. Badanie miato charakter przekrojowy.
Uzyskano 409 odpowiedzi. Analize danych przeprowadzono przy pomocy programu SPSS
oraz SmartPLS3, gdzie testowano hipotezy badawcze oraz okreslono korelacje miedzy
zmiennymi. Whnioski uzyskane z badan pozwolity na stwierdzenie, iz zaréwno jakos¢
zasobow biblioteki cyfrowej jak i funkcjonalnos¢ systemu (w kontekscie technologicznym)
wptywajg na stopien zadowolenia uzytkownikdw i ksztattujg dtugodystansowg lojalnosc
(ponowne wykorzystania, polecenie innym). Czynniki, ktére mogg wptywac na satysfakcje
uzytkownikdw to m.in.: duza przepustowos¢ przeptywu informacji, prosty i przystepny
interfejs, catodobowy punkt obstugi i udzielania pomocy, ustugi konsultacyjne,
dopasowanie do urzgdzen mobilnych, interakcja ze strony bibliotek (np. powiadomienia).
Badano jedynie czynniki pozytywne wptywajgce na zwiekszenie satysfakcje, analizy nie
uwzgledniaty natomiast czynnikdw negatywnych wptywajgcych na spadek satysfakcji lub
jej brak.

31. Tetteh E. O. A., Nyantakyi-Baah L., Library value through user satisfaction: The case of
academic libraries in Ghana. ,International Journal of Library and Information Science”.
[online] 2019, [dostep: 1.12.2020]. Dostepny w WWW:
https://academicjournals.org/journal/lJLIS/article-full-text-pdf/098C63F61639

Biblioteka akademicka, Gana, badania ankietowe, wywiady

Badanie przeprowadzone w dwodch bibliotekach akademickich w Ganie wsréd
studentéw, kadry naukowej oraz kadry bibliotecznej. Do zgromadzenia danych
wykorzystano kwestionariusz ankiety (przeznaczone dla studentéw 3 roku studidéw)
oraz przeprowadzano takze wywiady z kadrg naukowg i pracownikami biblioteki.
Zebrano opinie od 370 respondentéw (w wiekszosci studentéw) z populacji wyznaczonej
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na 2271 oséb . Dobdr préby byt oparty na dostepnosci badanych. Zgromadzono dane
dotyczace cech spoteczno-demograficznych respondentéw, celéw, sposobdw i form
korzystania z biblioteki, znajomos$ci ustug oraz zasobdw a takze oceny ich jakosci. Dane z
ankiet przetwarzano i analizowano przy pomocy programu SPSS, wywiady zostaty
nagrane a nastepnie sporzadzono ich transkrypcje. Poza okresleniem poziomu
satysfakcji na skali: brak satysfakcji — satysfakcja — wysoka satysfakcja w podziale na
grupe studentéw i pracownikéw z zasobdw, ustug, pracownikéw biblioteki, warunkéw
lokalowych i infrastruktury, respondenci proszeni byli takze o wskazanie gtéwnych
powoddw odwiedzin biblioteki. Ciekawym byto réwniez pytanie dotyczgce tego czy
respondenci uzyskali z biblioteki pomoc na ktdra liczyli i jak ta pomoc przyczynita sie do
realizacji wyznaczonych celdw czy dziatan, prowadzenie dziatan dydaktycznych czy
proces studiowania. Respondenci wskazywali na konkretne konsekwencje i nastepstwa
(zwykle pozytywne) skorzystania z biblioteki. Poza danymi uzyskanymi z pytan
zamknietych wiele informacji zaczerpnieto z pytan otwartych oraz wypowiedzi
udzielonych podczas wywiaddw.

32. Tiemo, P. A., Ateboh B. A., Users" Satisfaction with Library Information Resources and
Services: A Case Study College of Health Sciences Library Niger Delta University,
Amassoma, Nigeria. ”"Journal of Education and Practice”. [online] 2016, [dostep:
1.12.2020]. Dostepny w WWW: https://files.eric.ed.gov/fulltext/EJ1105267.pdf

Biblioteka akademicka, badania ankietowe, Nigeria

Celem byto zbadania poziomu zadowolenia z zasobdéw informacyjnych oraz ustug
bibliotecznych w jednej z bibliotek Uniwersytetu w Nigerii (kolegium nauk o zdrowiu).
Badanie zrealizowane w roku 2014. Populacjg objeta badaniem byto 687 uzytkownikow
biblioteki, prébe dobrano w sposéb losowy: 180 respondentdw. Dane zbierano przy
pomocy kwestionariusza ankiety, w ktorej zastosowano 4 stopniowg skale oceny. Wsrod
ocenianych obszaréw byty m. in.: zasoby tradycyjne i elektroniczne (ksigzki i
czasopisma), dostep do sprzetu komputerowego (takze wypozyczalnia laptopdw),
godziny otwarcia, ustugi kserograficzne, wypozyczenia miejscowe i miedzybiblioteczne,
sposob informowania o ustugach i zasobach, itp. Zidentyfikowane obszary wymagajace
poprawy dotyczyty m.in.: zasobéw ksigzkowych i czasopism dotyczgcych konkretnych
obszaréw tematycznych, nieaktualnych i nieregularnej subskrypcji zasobdéw
elektronicznych. Skonstruowano takze zalecenia na przysztos¢ wskazujgce konkretne
dziatania, ktére nalezy poprawié by udoskonali¢ dziatanie biblioteki.

33.Ting C. Y., Applying the DEMATEL Approach to Identify the Focus of Library Service
Quality: A Case Study of a Taiwanese Academic Library. "Electronic Library ” [online]
2016, [dostep: 1.12.2020]. Dostepny w WWW: https://doi.org/10.1108/EL-08-2014-
0134

[dostep ograniczony; baza Emerald]

Biblioteka akademicka, ServQual, DEMATEL, Chiny
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Zastosowanie modelu DEMATEL do analizy jakosci ustug w bibliotece akademickiej w
Chinach. Metoda ma na celu okreslenie roli poszczegdélnych elementéw w faricuchu
przyczynowo-skutkowym funkcjonujgcego systemu, w omawianym przypadku chodzi o
system biblioteczny. Celem badania byto okreslenie wptywu jednych elementéw na inne.
Najpierw przy pomocy metody ServQual wyodrebniono kluczowe elementy systemu i
okreslono ich waznos¢ (20 obszaréw ocenianych na 5-stopniowej skali wyznaczajgcej
poziom istotnosci). Nastepnie postugujgc sie modelem DEMATEL okreslono relacje miedzy
zidentyfikowanymi elementami. Populacja badang byli wszyscy uzytkownicy biblioteki,
dobor préby odbyt sie przy pomocy losowania warstwowego, liczebnos¢ préby
wyznaczono na 300 respondentéw. Na podstawie dokonanych analiz wskazano empatie
jako najistotniejszy element ze wskazanych w modelu ServQual obszaréw realizacji ustug ,
istotniejszy niz niezawodnos¢, zaufanie, odpowiedzialno$¢ czy zapewnienie dostepu.
Wskazano na 3 obszary poprawy jakosci funkcjonowania biblioteki: wzrost zaangazowania
i motywacji pracownikéw, szkolenia i rozwdj kompetencji pracownikéw; wyczulenie na
zapobieganie skargom uzytkownikéw i pojawianiu sie bteddw.

34. Tooranloo, H. S., Ayatollah, A. S., Marvasti, M. T. Diagnosing the service quality
improvement of university libraries in intuitionistic fuzzy environment. “Malaysian Journal
of Library and Information Science”. [online] 2018, [dostep: 1.12.2020]. Dostepny w
WWW:https://doi.org/10.22452/mijlis.vol23n03.5

Biblioteka akademicka, Iran, model LibQual, analiza luk i ryzyka btedow

Badanie diagnozujgce jakos¢ ustug bibliotecznych w bibliotece akademickiej w Iranie z
wykorzystaniem metody LibQUAL oraz modelu Failure Modes and Effects Analysis
(FMEA). Badanie sprowdzato sie do analizy jakosci funkcjonowania instytucji poprzez
analize luk i identyfikacje rodzajow i skutkéw mozliwych btedéw wystepujacych w
funkcjonowaniu. Do analizy danych wykorzystano ztozong teorie matematyczng okreslang
jako intuicjonistyczne zbiory rozmyte, ktérg stosuje sie do oceny ryzyka podejmowanych
decyzji i dziatan. Na podstawie opinii ekspertow z uczelni oraz kierownictwa biblioteki
zidentyfikowano 25 obszaréw funkcjonowania biblioteki, ktére mogg zawieraé
potencjalne btedy w funkcjonowaniu, a ktdrych znaczenie jest wazne dla dziatania catej
instytucji. Po dokonaniu analiz matematycznych okre$lono obszary, ktdre zawierajg
najwieksze ryzyko bteddw funkcjonowania: brak odpowiedniej przestrzeni do pracy w
grupie; brak zaufania do kompetencji pracownikéw; brak dostepu do nowoczesnego
sprzetu. Te zidentyfikowane obszary potraktowano jako aspekty na ktore nalezy zwrdcic
szczegblna uwage przy projektowaniu i planowaniu przysztych dziatan instytucji.

35. University of Newcastle: Library Customer Satisfaction Survey. [online] 2018, [dostep:
1.12.2020]. Dostepny w WWW:
https://www.newcastle.edu.au/__data/assets/pdf_file/0004/471937/Library-survey-
summary-report-2018-PDF-
371KB.pdfhttps://www.newcastle.edu.au/ data/assets/pdf file/0003/471936/Library-
survey-full-report-2018-PDF-5018KB.pdf
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Biblioteki akademickie, Australia, badanie ankietowe, analiza luki miedzy ranga a oceng

Badania nakierowane byty na identyfikacje kluczowych probleméw zwigzanych z
funkcjonowaniem bibliotek. Celem byto takze zmierzenie i monitorowanie wydajnosci
pracy instytucji oraz zapewnienie kolejnego kanatu komunikacji uzytkownikéw z
bibliotekarzami. Dzieki zastosowaniu jednolitej metody badarn mozliwe byto uzyskanie
wynikéw, ktére sg poréwnywalne z innymi bibliotekami akademickimi w Australii.
Badaniem objeto kilka bibliotek zlokalizowanych w strukturze uczelni (podziat na
kampusy), wyodrebniono takze uzytkownikdw korzystajgcych tylko w sposdb zdalny.
Zebrano 3493 ankiet. Badanie odbyto sie przy pomocy ankiety dystrybuowanej jedynie w
wersji elektronicznej, ktdra zawierata 26 stwierdzen obrazujgcych dziatanie biblioteki.
Respondent w pierwszej kolejnosci miata okresli¢ wazno$é danego stwierdzenia (na 7
punktowej skali) a nastepnie wskazaé¢ zgodno$¢ danego stwierdzenia z dziataniem
konkretnej ocenianej przez niego placowki. W wyniku badan zidentyfikowano cechy
spoteczno-demograficzne uzytkownikow, czestotliwos$¢ korzystania z biblioteki (zdalnie i
stacjonarnie) oraz sporzadzono ranking najistotniejszych aspektéw dziatania. Wéréd nich
znalazty sie: kompetentna pomoc ze strony pracownikéw biblioteki, dogodne godziny
otwarcia, dostep do sieci bezprzewodowej, dostep do zasobdw elektronicznych, miejsca
do pracy, sprzet technologiczny. 3 sposréd 10 wskazanych najistotniejszych kwestii
odnosity sie do pracownikéw biblioteki. Wyniki analiz danych oceniono pozytywnie
(82,4% dobrych wynikow), gdyz wiekszos¢ kwestii wskazywanych przez respondentéw
wysoko w rankingu waznosci uzyskiwato pozytywna opinie w obszarze swojego dziatania.
Wyniki uzyskane w roku 2018 pordwnano z wynikami uzyskanymi w analogicznym
badaniu z roku 2016, co pozwolito na okreslenie przebiegu zmian jakie zaszty w tym
czasie. Wyniki poréownano takze z danymi z grupy poréwnawczej, czyli mediang uzyskang
wsrdd 27 innych bibliotek uczelni wyzszych, ktére realizowaty badania w zblizonym czasie
przy uzyciu jednolitej metodologii. Dane poréwnywano w nastepujgcych grupach
tematycznych: komunikacja, ustugi, wyposazenie i sprzet, zasoby informacyjne. Dzieki
analizie luk zidentyfikowano te obszary dziatania biblioteki, ktére wykazujg najwiekszy
stopien rozbieznosci pomiedzy swojg rangg o ocena funkcjonowania, co pozwolito na
wskazanie kluczowych tematéw wymagajgcych doktadniejszej analizy i poprawy.
Ciekawym dziataniem byto wyznaczenie wskainika Net Promoter Score (NPS), ktéry
okresla prawdopodobienstwo, ze respondent poleci biblioteke innym osobom.

36. Use of library resources, services, facilities and user satisfaction in bkit library, bhalki: a
study. [online] 2019, [dostep: 1.12.2020]. Dostepny w
WWW:https://iesri.com/upload/11.%20Md%20Aamer%20-
%200nline%20(Jan%202019).pdf

Biblioteka akademicka, badania ankietowe, Indie

Badanie miato na celu okreslenie wykorzystania oraz stopnia zadowolenia
uzytkownikdw z zasobdw i ustug bibliotecznych biblioteki technicznej uczelni wyzszej w
miejscowosci Bhalki w Indiach. Przeprowadzono badania ankietowe na grupie 300
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studentow studidw licencjackich réinych wydziatdw uczelni. Postawione pytania
badawcze dotyczyly: czestotliwosci odwiedzin biblioteki, ustalenie gtéwnych celow
wizyt, okreslenie sposobu i satysfakcji z wykorzystania zasobdw i ustug bibliotecznych.

Zastosowano rdézng skale przy ocenie poszczegdlnych obszaréw funkcjonowania

biblioteki. Poziom satysfakcji z zasobdw zostat wyznaczony na skali: wysoka satysfakcja —

satysfakcja — brak satysfakcji. Ustugi elektroniczne i sieciowe oceniano na 5-punktowe;j

skali, natomiast warunki lokalowe na skali: satysfakcja — umiarkowana satysfakcja —

brak. W konkluzji z badan zwrdcono uwage na potrzebe systematycznego sprawdzania

opinii uzytkownikéw, ich potrzeb oraz poziomu zadowolenia z dotychczas dostepnej

oferty.

Aneks

Przyktady ankiet

1.

[Przyktadowy szablon kwestionariusza do przeprowadzenia badan satysfakcji w
bibliotece publicznej]. [online] 2020, [dostep: 1.12.2020]. Dostepny w WWW:
https://www.questionpro.com/survey-templates/public-library-survey-template/

[Dostep do kwestionariusza uzyskuje sie po zatozeniu konta w serwisie ?QuestionPro.
Kwestionariusz sktada sie z 11 przyktadowych pytanin. Mozna go modyfikowaé poprzez
dodawanie wtasnych pytan. Po opracowaniu witasnej wersji formularza generowany
jest link, ktéry mozna udostepnié¢ respondentom. Dane zebrane w badaniu mozna
pobieraé w formatach xlIs i csv, dostepne s3 tez raporty w Wordzie, Excelu,
PowerPoincie i pdf-ie. Dane mozna tez wyeksportowaé¢ do program statystycznego
SPSS.]

Badanie satysfakcji uzytkownikow biblioteki. [online] 2019, [dostep: 1.12.2020].
Dostepny w WWW:
https://www.library.In.edu.hk/sites/default/files/images/about/survey/2019/2019_li
b_user_satisfaction_survey.pdf

[Kwestionariusz ankiety wykorzystywanej do cyklicznego badania satysfakcji
uzytkownikdw biblioteki Lingnan University w Hong Kongu.]

[Ankieta badajgca satysfakcje uzytkownikow biblioteki hrabstwa Pierce w stanie
Waszyngton] [online] [dostep: 1.12.2020]. Dostepny w WWW:
https://www.piercecountylibrary.org/files/library/counting-opinions-survey.pdf

[Ankieta badania satysfakcji uzytkownikow Mahidol University Library and
Knowledge Center (Tajlandia)] [online] [dostep: 1.12.2020]. Dostepny w WWW:
http://www.ns.mahidol.ac.th/evalib/eva_form_eng.asp



5. [Ankieta badajgca satysfakcje uzytkownikow biblioteki publicznej stanu Nowy York]
[online] [dostep: 1.12.2020]. Dostepny w WWW:
http://www.nysl.nysed.gov/libdev/libs/pldtools/guide/3sample.htm
[Ankieta moze by¢ uzyta jako szablon. Zawiera pytania skierowane nie tylko do
uzytkownikow bibliotek, ale rowniez do nieuzytkownikow]

6. [Szablon ankiety badajgcej satysfakcje uzytkwonikéw bibliotek, udostepniony w
serwisie  Survio] [online] [ [dostep: 1.12.2020]. Dostepny w WWW:
https://www.survio.com/survey-template/library-user-satisfaction-survey

[Po zatozeniu konta w serwisie otrzymuje sie dostep do szblonu ankiety. Mozna ja
zmodyfikowaé wg witasnych potrzeb, udostepnié link i prowadzi¢ badanie w ramach
planu darmowego. Dane mozna analizowac¢ zbiorczo (pdf, PowerPoint i Word) lub
jako pojedyncze odpowiedzi (Ecxel, formularze Google, CSV) Szablon dostepny w
kilku wersjach jezykowych].

7. [Ankieta badajgca satysfakcje uzytkownikéw biblioteki publicznej w Markham
(Kanada)] [online] [ [dostep: 1.12.2020]. Dostepny w WWW:
https://markhampubliclibrary.ca/customer-satisfaction-survey/

[Ankieta dostepna w trzech wersjach jezykowych: francuskiej, angielskiej i inuktitut.
W zaleznosci od ilosci czasu, ktéry respondent chce przeznaczyé na wypetnienie
ankiety, moze wybrac wersje: 2-3 minuty, 5-7 minut, 15 minut.]

8. [Ankieta badajgca satysfakcje  uzytkownikéw  mediateki w  Mont-prés-
Chambord] [online] [ [dostep: 1.12.2020]. Dostepny w WWW: askabox.fr/liste-
64239-TTfXt99fxvu.html

9. [Ankieta badajgca satysfakcje uzytkonikéw Miedzyosiedlowej Biblioteki Centralnej
Okregu Miejskiego Czechowa w Moskwie.] [online] [ [dostep: 1.12.2020]. Dostepny w
WWW: https://webanketa.com/forms/74r3je9q5ww36rhh6sgkee8/ru/

Podsumowanie

Dokonany przeglad literatury dotyczacej badan satysfakcji uzytkownikéw to jedynie wycinek
ze znacznie szerszego obszaru. Autorki przegladu sy Swiadome, ze dotarty tylko do
niewielkiej czesci inicjatyw i przedsiewzieé, ktdre byly realizowane w ciggu minionych pieciu
lat na Swiecie. Interesujace byty jedynie najbardziej aktualne dziatania dlatego nie siegano do
przyktadéw starszych niz w roku 2015. Przeglad opiera sie na subiektywnym wyborze
najciekawszych inicjatyw. Analizowano gtdwnie materiaty w jezyku angielskim co wigze sie z
uzyskaniem sporej liczby przyktadéw z krajéw azjatyckich i afrykanskich. Jedynie kilka opiséw
badan pochodzi z krajow europejskich, gdyz w krajach tych zdecydowana wiekszos$é
materiatdw pisana jest w jezykach narodowych. Sg takze opisy kilku inicjatyw z Ameryki
Poétnocnej i relacja z ciekawych badan przeprowadzonych w Australii.
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Wiekszos¢ zaprezentowanych przyktadow to indywidualne inicjatywy poszczegdlnych
instytucji, zdecydowanie rzadziej mozna natrafi¢ na odgdrne inicjatywy o szerszym zasiegu
(regionalnym czy krajowym). Czesciej trafiano na opisy dziatan prowadzonych w bibliotekach
akademickich i naukowych, rzadziej na badania realizowane w bibliotekach publicznych.

Najczesciej badaniem obejmowana byta cata grupa uzytkownikéw biblioteki, choé¢ niekiedy
populacje badang stanowita wybrana grupa np. dzieci, osoby z niepetnosprawnoscig. To dwa
interesujgce przyktady z punktu realizowanego przez AFB badania satysfakcji uzytkownikéw
polskich bibliotek. Inspirujgcy moze by¢ zaréwno przyktad badania potrzeb oséb z
niepetnosprawnosciami, szczegdlnie w Swietle podejmowanych ostatnio przez biblioteki w
Polsce, dziatan skierowanych do grup oséb w duzej mierze wykluczonych z dostepu do
kultury (w tym ustug bibliotek), jak i badanie dzieci. Kwestionariusz badania satysfakcji
opracowany i udostepniany w ramach projektu AFB, uwzglednia respondentéw powyzej 14
roku zycia.

W przewazajgcej wiekszosci zaprezentowanych opiséw obszary badan byty do siebie zblizone
i dotyczyly: celéw odwiedzin, ocen catosciowych Iub poszczegdlnych obszarow
funkcjonowania instytucji. W wiekszosci badania obejmowaty szerokie spektrum dziatania
biblioteki w nielicznych przypadkach koncentrujac sie jedynie na waskim obszarze (np.
zasobach czy bibliotece cyfrowej).

Odnotowano nieliczne przyktady pytan badawczych, ktére wykraczaty poza zagadnienie
oceny satysfakcji z korzystania z ustug bibliotecznych, takie jak np. zdiagnozowanie wyzwan i
trudnosci w korzystaniu z biblioteki, pytanie o fatwos¢ dotarcia do biblioteki, sprawdzenie
znajomosci oferty kulturalnej oferowanej przez biblioteke czy pytanie o ewentualne
rekomendowanie ustug biblioteki innym uzytkownikom.

Poszukiwanie przyktaddéw ,, materiatéw obrazujgcych zwigzki pomiedzy badaniami satysfakcji
uzytkownikéw a badaniem wptywu spotecznego bibliotek, ze szczegdlnym uwzglednieniem
problemu nieuzytkownikdw” nie przyniosto zaktadanych rezultatow.

Przyktady materiatéw na temat badan wykraczajgce poza typowe badanie satysfakcji,
zaréwno jesli chodzi o spoteczny wptyw bibliotek jak i problem nieuzytkownikéw, do ktérych
dotarty autorki, sg nieliczne. Jednak warto odnotowa¢, ze zagadnienia te pojawiajg sie w
badaniach satysfakcji. By¢ moze wynika to z faktu prowadzenia licznych badan dotyczgcych
spotecznego wptywu bibliotek, w ktérych problem nieuzytkownikéw (w odrdéznieniu od
badania efektywnosci bibliotek) wystepuje. Podobnie, przy badaniu wptywu, siega sie do
badania satysfakcji uzytkownikéw.

Najczesciej opisywana metoda badan to badania ankietowe z wykorzystaniem
kwestionariusza przygotowanego na potrzeby danego badania i dopasowanego do specyfiki
danej instytucji. Zdarzajg sie takze przedsiewziecia wykorzystujgce standardowe metody
LibQual lub ServQual. W kilku przypadkach wykorzystano nowatorskie rozwigzania wdrazajgc
do badan satysfakcji uzytkownikéw bibliotek narzedzi wykorzystywane z dziedzinach



ekonomii czy zarzgdzania przedsiebiorstwami (Servperf, metoda Six Sigma, model
DEMATEL).

W zaprezentowanych badan szukano przyktadéw wyliczania wskaznikéow satysfakcji
(globalnego i szczegétowych). Materiaty wskazujg, ze znacznie czesciej niz globalny,
wyliczane byty wskazniki szczegdtowe dla wszystkich ustug swiadczonych przez biblioteke.

Odnotowano kilka przyktadéw bibliotek, w ktérych badania satysfakcji sg prowadzone od lat,
wedtug spdjnej metodologiii, a ich wyniki publikowane sg systematycznie na stronach
domowych bibliotek.

Warto tez zwréci¢ uwage na fakt, iz wsrdd wnioskéw z badan dos¢ czesto pojawiato sie
wskazanie koniecznosci prowadzenia cyklicznych badan satysfakcji w przysztosci.

Wykaz bedzie systematycznie uzupetniany o przyktady kolejnych badan.

Opracowanie:

Edyta Strzelczyk

Biblioteka Gtéwna Politechniki Warszawskiej
Aldona Zawatkiewicz

Stowarzyszenie Bibliotekarzy Polskich



