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SBP
Program ———

STOWARZYSZENIE
BIBLIOTEKARZY
POLSKICH

1. Wskaznik Satysfakcja uzytkownikow wsrod innych wskaznikdw funkcjonalnosci AFB
e /naczenie
e Odmiennos¢
e |Interpretacja - wskazniki powigzane
2. Zatozenia badan satysfakcji uzytkownikow AFB
e Jednolita metoda
e Ujednolicone narzedzie badawcze i narzedzia pomocnicze
e Szkolenia dla bibliotekarzy i pomoc w prowadzeniu badan
3. Korzysci z prowadzenia badan

e Dla uzytkownikéw
e Dla bibliotek
e Dla dyrektorow

4. Aktualizacja narzedzi
5. Pytania i odpowiedzi




SBP
Ankieta ——

STOWARZYSZENIE
BIBLIOTEKARZY
POLSKICH

1. Czy w Pana/i bibliotece byty kiedykolwiek realizowane badania potrzeb i opinii uzytkownikow?
O Tak

O Nie

O  Nie wiem

2. Czy w Pana/i bibliotece byty realizowane badania satysfakcji uzytkownikdw z wykorzystaniem
metody AFB?

O Tak
O Nie
L  Nie wiem

3. Czy Pana/i zdaniem wyniki badan satysfakcji uzytkownikdw mogg mie¢ wptyw na jakos¢
funkcjonowania biblioteki?

O Tak
O Nie

d Nie wiem




SBP

STOWARZYSZENIE
BIBLIOTEKARZY
POLSKICH

Ankieta

4. Ktére z wymienionych czynnikdw — Pani/a zdaniem — mogg by¢ przyczyng niepodejmowania przez
biblioteki badan satysfakcji uzytkownikow?

(mozna wskazac¢ dowolnq liczbe odpowiedzi)

O  brak potrzeby poznania opinii uzytkownikow
QO brak przekonania odnosnie skutecznosci badan ankietowych i wiarygodnosci uzyskanych z nich
wynikow

O  brak standardowych narzedzi do prowadzenia badan

U

brak wiedzy na temat sposobow przeprowadzania badan

U

korzystanie z innych zrédet informacji umozliwiajgcych poznanie opinii uzytkownikéw o
bibliotece np. rozmowy, obserwacja

obawa przed koniecznoscig ponoszenia dodatkowej pracy
obawa przed niechecig uzytkownikdw odnosnie wypetniania ankiet i uczestnictwa w badaniach
obawa przed uzyskaniem negatywnych opinii od uzytkownikéw

obawa przed dodatkowymi kosztami finansowymi

- -

Q
Q
Q
Q
Q




S B P;,

STOWARZYSZENIE
BIBLIOTEKARZY
POLSKICH

Skad satysfakcja uzytkownikéw w AFB?

PN-ISO 2789:2016-04

Informacja i dokumentacja. Miedzynarodowa
statystyka biblioteczna

PN-1SO 11620:2017-11

Informacja i dokumentacja. Wskazniki
funkcjonalnosci bibliotek




Wskazniki funkcjonalnosci AFB

AFBP
32

AFBE
31

AFBN
116




oo : , . dana statystyczna X '
Wskaznik funkcjonalnosci = = SBP
3 dana statystycznaY
. .

STOWARZYSZENIE
BIBLIOTEKARZY
N
(—
D) —
c—=
Wypozyczenia w

POLSKICH
Liczba zbioréw . : . .
przeliczeniu na

bibliotecznych w Wydatki na zbiory mieszkanca/uzytkownika/

przeliczeniu na 1000 . .
. . . . elektroniczne jako student
mieszkarncow/uzytkownika g
procent wydatkéw na

gromadzenie zbioréw

e AER

Liczba nabytkédw w

Wydatki na zbiory
biblioteczne w przeliczeniu na
mieszkanca/uzytkownika

. Zbiory opracowane Udziat uzytkownikéw w
stosunku do liczby . )
sbioréw komputerowo w imprezach tradycyjnych w Powierzchnia biblioteki w
stosunku do ogdlnej przeliczeniu na 1000 przeliczeniu na

bibliotecznych w %

liczby zbioréow % mieszkancéw/uzytkownika uzytkownika/mieszkarca




SBP

STOWARZYSZENIE
BIBLIOTEKARZY
POLSKICH




SBP
Satysfakcja uzytkownikow =

STOWARZYSZENIE
BIBLIOTEKARZY
POLSKICH

Pomiar efektow i ich konsekwencji

Subiektywne uczucia, reakcja emocjonalna, spetnianie
oczekiwan

Pojecie abstrakcyjne, pozbawione obiektywizmu —
mozliwe do zmierzenia przy uzyciu metod naukowych




. , . SBP
Znaczenie wskaznik C =

STOWARZYSZENIE
BIBLIOTEKARZY
POLSKICH

Miara efektywnosci procesu dostarczania ustug
Pomiar relacji: naktady — efekty

Punkt widzenia uzytkownikéw bibliotek
Powigzany z innymi wskaznikami

Wielostronna analiza funkcjonowania instytucji




SBP /
WS kainiki pOWiaza ne STOWARZYSZEA-H.E

POLSKICH

= Wielowymiarowe analizy Fu sl
= Szersze spojrzenie i
= \Wzajemne powigzania i el
oddziatywanie Poradnik
= Wplyw réznych czynnikow \”
= Wyjasnianie zjawisk . 7///
= ROzne punkt widzenia (dane P
statystyczne oraz opinie X < ’{

uzytkownikow)




Polityka gromadzenia zbioréw — SBP

zasoby elektroniczne
STOWARZYSZENIE

Biblioteki naukowe BIBLIOTEKARZY
POLSKICH

» \Wydatki na zasoby elektroniczne w przeliczaniu na uzyt./stud./stud. stac. w PLN
= Wydatki na zasoby elektroniczne jako procent wydatkow na zbiory biblioteczne

= Liczba ksigzek elektronicznych (licencje+zinwentaryzowane) w przeliczeniu na
uzytkownika

» Liczba sesji/wyszukiwan w bazach danych w przeliczeniu na uzytkownika

= Liczba pobranych dokumentéw z licencjonowanych czasopism elektronicznych i
petnotekstowych baz danych w przeliczeniu na uzytkownika

Satysfakcja uzytkownikow
= Ocena: zbiory elektroniczne

= Cele odwiedzin: korzystam z zasobdw elektronicznych

= Analiza pytania otwartego: zbiory elektroniczne




Case study <BP.
Biblioteka uczelni technicznej X =

STOWARZYSZENIE

Polityka gromadzenia zasobow elektronicznych LT A7y

POLSKICH

o FLE . o s Medi | Medi |
Wskazniki funkcjonalnosci 2021 Biblioteka X CIEEICL ed'ana.d @
grupy wszystkich

Wydatki na zasoby elektroniczne w przeliczeniu na uzytkownika w

= PLN 82,6 50,9 44,4
2
; . . . s .
V\./yQatk| na zasoby elektroniczne jako procent wydatkéw na zbiory 88,3 65,53 63,48
biblioteczne
> o o . o . o .
§ L|czbf31 kSIE?ZEk eIe'ktromcz_nych (licencje + zinwentaryzowane) w 31,3 26,96 216
< przeliczeniu na uzytkownika
@ Liczba sesji w bazach danych w przeliczeniu na uzytkownika 10,3 14 16,9
[
g Liczba pobranych dokumentéw z licencjonowanych czasopism
;; elektronicznych i petnotekstowych baz danych w przeliczeniu na 12,3 16,1 21,2

uzytkownika
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Wydatki na zasoby elektroniczne w przeliczeniu na uzytkownika w PLN

W

= g
17,2 ._/ !

18 17,6 201

3

R

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

— hiblioteka X 8 mediana dla grupy @ mediana dla wszystkich

Wydatki na zasoby elektroniczne jako procent wydatkéw na zbiory biblioteczne

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

= hiblioteka X @ mediana dla grupy @ mediana dla wszystkich



35

30

25

20

15

10

18

16

14

12

10

2,89
2013

2,2

2013

Liczba ksigzek elektronicznych (licencje + zinwentaryzowane) w przeliczeniu na

2014

W

2015

" biblioteka X

Liczba sesji w bazach danych w przeliczeniu na uzytkownika

uzytkownika

2016 2017

@ mediana dla grupy

8,2

6,5 |
& 4,7

3,5

2014

2015

" biblioteka X

2016 2017

B mediana dla grupy

2018 2019

@ mediana dla wszystkich

11,4

2018 2019

@ mediana dla wszystkich

31,17

21,66

2020

15,7

2020

e

2021

16,9

2021



Satysfakcja uzytkownikéw SZB Pz/

STOWARZYSZENIE
BIBLIOTEKARZY
POLSKICH

Ocena szczegodtowa:

wskaznik wskaznik wskaznik

zasoby elektroniczne
3,53 22,7% 3,62 11,3% 3,49 3,4%

Cel odwiedzin:

korzystam z zasobow elektronicznych 7,25% 17,54% 28%




Analiza pytania otwartego: >BP
zasoby elektroniczne STOWARZYSZENIE

BIBLIOTEKARZY
POLSKICH

,2Za mata liczba zasobow elektronicznych zwtaszcza z zakresu inzynierii srodowiska”

,Problem z dostepem do e-zasobow z komputerow domowych. Zawsze mi blokuje
dostep, albo mam dostep tylko do czesci artykufu”

LW katalogu jest wiele nieaktualnych linkow i btedne informacje, ze niby biblioteka
ma dostep do petnego tekstu a tak naprawe nie ma bo podtgczony jest tylko
abstrakt”

,Brak dostepu do zasobow Biochemistry, Genetics and Molecular Biology, zwtaszcza
do numerow biezqgcych. Sq tylko petne teksty numerdw archiwalnych”

,Nieintuicyjna wyszukiwarka zasobow cyfrowych. Mam problem ze znalezieniem
artykutfow, ktorych potrzebuje — musze prosic o pomoc bibliotekarza”

,Niezbedne jest poszerzenie dostepu do Zrodet elektronicznych, jest to teraz gtowny
zasob potrzebny do nauki i studiowania. Braki sq w dziedzinie budowy maszyn i
podstaw konstrukcji maszyn”.

,Prosze o dostep do bazy Immunology and Microbiology Elseviera”.




Korzystania z biblioteki - wypozyczenia SBP
Biblioteki publiczne ——

STOWARZYSZENIE
BIBLIOTEKARZY
POLSKICH

Wypozyczenia w przeliczeniu na mieszkanca

Aktywnos¢ wykorzystania zbiordow (obrot)

Liczba godzin w tygodniu, w ktérych dostepne sg ustugi biblioteczne

Liczba zakupionych ksigzek w przeliczeniu na 1000 mieszkancéw

Satysfakcja uzytkownikow

= Ocena: zasady wypozyczen (czas realizacji zamoéwienia, dopuszczalna liczba
egzemplarzy, dopuszczalny okres wypozyczenia), zbiory drukowane, zbiory
audiowizualne

= Cele odwiedzin: wypozyczam zbiory do domu —
» Analiza pytania otwartego: zasady wypozyczeni, zasoby ) D)
cC__(




Oferta edukacyjna - szkolenia SBP
Biblioteki pedagogiczne

STOWARZYSZENIE
BIBLIOTEKARZY
POLSKICH

= Liczba uczestnikéw szkolen dla uzytkownikdw w przeliczeniu na 100 uzytkow.

= Udziat uzytkownikow w imprezach organizowanych przez biblioteke w sposdb
tradycyjny w przeliczeniu na 100 uzytkownikow

= Udziat uzytkownikow w imprezach organizowanych przez biblioteke w formie
online w przeliczeniu na 100 uzytkownikéw

= Nauczyciele—uzytkownicy jako procent nauczycieli w rejonie objetym
dziatalnoscig biblioteki

= Liczba godzin udziatu w szkoleniach zawodowych w przeliczeniu na pracownika
biblioteki

Satysfakcja uzytkownikow
= Ocena: oferta edukacyjna

= Cele odwiedzin: uczestnicze w szkoleniach

= Analiza pytania otwartego: szkolenia




Cel badan

Ocena stopnia zadowolenia uzytkownikow
z ustug biblioteki wyrazona wskaznikiem
Satysfakcja Uzytkownikow

Dodanie do zestawu wskaznikéw
funkcjonalnosci Satysfakcja Uzytkownikow

Mozliwosé porownywania wskaznika

Wspdlna metoda badan

Identyczny kwestionariusz ankiety
Sposdb wyliczania wielkosci préby
Ustalenie metody doboru préoby
Sposoby analizy danych

ZALOZENIA

STOWARZYSZENIE
BIBLIOTEKARZY
POLSKICH

Opracowanie materiatdw pomocniczych

Formularz ankiety

Formularz do wyliczania proby badawczej
Formularz do analizy danych

W2zor raportu

Pomoc w prowadzeniu badan

Poradnik

Szkolenia

Wsparcie i poradnictwo

Bezptatne udostepnienie narzedzi do
badan i materiatdow pomocniczych




STOWARZYSZENIE
BIBLIOTEKARZY
POLSKICH

Analiza danych

Metoda badan
WA ELE]
uzytkownikow
AFB




STOWARZYSZENIE
BIBLIOTEKARZY
POLSKICH

L | L —
_J J 1kaw
e | —
Badar
I Jak Pan/Pani ocenia: T
. (wg skaii od I do 5, gdzie I oznacza ,bardzo Zle”, a 3 ommacza ,bardzo dobrze”. b|b||01
nawa bibliotekt prreprovadkajace; badmiia W praypadiu kiedy Pan/Pant nie korsysia z danej usiugi lub biblioteka jej nie oferuje, proszg )
wybrac opcje , NK - Nie korzystam”).
Badanie ji uz ikow biblioteki Szanowna/y/
1 | warunki lokalowe 1 czytelnos¢ oznakowaniawbibliotece | 0 O O O O {0 prosimy o Wl B naszycn
i
5 J 9 sazenie biblioteki
Seanovnaly Panic. ‘ ;;?;asfouanz :ia.:ro ;nasc'i jakoSé spragiy) e - ustug. Jej wy Jotrzeb
prosimy o wypelnienie krotkiej, anonimowej ankiety, ktorej celem jest ocena jakoéci naszych 3 aodainy otwer a0 o oo o uzytkownikey
ustug. Jej wyniki pomoga nam lepiej dostosowat funkcjonowanic biblioteki do potrzeb Eodziny otwareia_
uzytkownikéw. Prosimy o szczere odpowiedzi, zzodne z Pana't odczuciami. 4 | pracownikéw bibliotekd o o o o o o | ot O o 9 e O r m S as N
. P kulturg obstugi
v v czas! ¢ s
Bardzo dzigkujemy z2 poéwigcony czas! a (Eveziiwosé, nastawienie, pomoc) A - Bardzo dzigKuymy eupusmguuny v ols: g
5 % 000 ooao "
1. W jakim celu odwiedza Pan/Pani zazwyczaj bibli Proszg lednié zaréwno P R o o o o ol m’).
osobista obecnoéé w bibliotece, jak i odwiedzanie strony internetowe) © | dyspozycyjnose _ ,
(prosze zaznaczyé wszystkie wlaichve odpawiedsi) | Zbiory drukowane, np. ksiazki, czasopisma
5 i, pray = yoamaroié |0 O O O 000 Jalogul sie w Google, aby zapisat postepy. W .
korzystam z informacji zamieszczonych na wtrynie internetowej biblioteki, kirej ip. v stosuniu do oczekivar)) . Sloguysie wGopgle, sby apisac postepy. Wieee] formac A8
T otyeay ankieta ¥ Zhiory audiowizualne, np. audiobooki, filmy, nagrania
. - LK 5. pray fczby . altualiol oo oooo
O  korzystam z komputeréw i Internetu dostepnych w bibliotece itp. w stosunku do oczekiwari) o . . o .
O koraystam 2 uesadsen koplujacych (. Esero, drukark, skamora) Zasoby elekironiczue, ap. ebooki, czasopisma 1. W jakim celu odwiedza Pan/Pani zazwyczaj biblioteke? Prosze uwzglednic
. " . - ne, bazy bibliog 1 W, oo o0oaoo zaréwno osobistg obecnosc w bibliotece, jak | odwiedzanie strony internetowej. (@]
[ komystam z zasobow elektronicanych (karalogi, bazy darych ‘aktualnosé itp. v stosunku do oczekiwar) i X L A
elektroniczne, ksigzhi elekironiczne ifp.) 3 | zasady wypozuszed O 0 O o o= (Prosze zaznaczy¢ wszystkie wiasciwe odpowiedzi).
O korzystam ze zbioréw biblioteki na miejscu Sa czas realizacji zamowienia === =
. poszukuje potrzebnych informacji (rwigzanych np. z naukg, pracq zawodows, & dopuszezalng liczbe egzemplarzy O 0 o gaoig Cele odwiedzin
Zyciem wm i a okres wypozvczer 00 o0 oo o
ustugt infc i
O spedzam wolny czas o | rfemente o tarach, - it Ooooooo korzystam z informacji zamieszczonych na
o w szkoleniach ore: ych przez biblioteke (dotyozacych np. informacji) . witrynie internetowej bibliotek, ktorej a O
2 biblioteki, obsiugi komputerdw, finanséw itp.) wydarzenia kultoralne dotyczy ankieta
2 : rgani rzez biblioteks 10| (wystawy, pokazy, spotkania itp. crganizowane przez Ooo0oaoio
m] g ych p <
bibliteke) . .
; - % orzystam z komputerdw i Internetu
D vezesie/pracie oferts edukacyjng dostygpnych w mb:'mece O
- . ook oo — 11| (szholenia, kursy, warsztaty, seminaria itp. organizowane 0o o0 oaoio
[ wypozyezam zbiory do domu (ksiqzhi, audiobook, czasopisma i tine) By O
witryng internetowa biblioteki korzystam z urzadzen kopiujacych (np. D
11 Jak Pan/Pani ocenia calosé ushig bibliotecznych? 12| (praydatnosc, zakres, aktualnosé i czytelnos¢ zamieszezonych | O O O O 0O 0 ksero, drukarki, skanera)
(wg skali od 1 do 5, gdzle 1 oznacza , bardzo Zle”, a5 ommacza , bardzo dobrze™) || enformac) _ _ O
1 2 3 a 5 = ;n;;hp:fss}: :O:,TLEM: komputerow Inferet 0o oaoono korzystam z zasob6w elektronicznych
" p——s (katalogi, bazy danych, czasopisma O
o o o o o ™| top. itsero, chrukarh, shanera) N oo ooaoano elektroniczne, ksigzki elektroniczne, itp.)
korzystam ze zbior6w biblioteki na miejscu a
poszukuje potrzebnych informacii
(zwiazanych np. z nauka, pracg zawodowa, D O
Zyciem codziennym, itp.)

spedzam wolny czas

uczestnicze w szkoleniach organizowanych




STOWARZYSZENIE
BIBLIOTEKARZY

POLSKICH
Populacja

zarejestrowani/
niezarejestrowani

= odwiedzajacy fizycznie/
wirtualnie

= uczestnicy imprez, szkolen

AN

kwotowy dobdr préby

» reprezentatywnos¢
przedmiotowa

= odzwierciedla strukture
populacji wg wybranej cechy

Liczebnosc proby

= wyznaczona w zaleznosci od
wielkosci populacji




!!j Realizacja badan

Miejsce

Czas

Promocja




Analiza danych

SBP

STOWARZYSZENIE
BIBLIOTEKARZY
POLSKICH

| stopnia

e globalny wskaznik

e wskazniki szczegotowe

e sposoby korzystania z biblioteki
e cechy spot.-demograf.

e pytanie otwarte

Il stopnia

e pordwnania podgrup
e zwigzki przyczynowo- skutkowe

[l stopnia

e zmiany na przestrzeni czasu




!!! Korzysci z prowadzenia badan

-

Mozliwos¢ wyrazenia swoich
potrzeb, oczekiwan i opinii o
ustugach biblioteki

Udziat uzytkownika w
ksztattowanie jakosci

Umacnianie poczucia wiezi z
biblioteka poprzez wptyw na
zachodzgce w niej zmiany

Nowy kanat komunikacji
uzytkownikow
z bibliotekarzami

Uzytkownicy

Rozwdj komunikacji pomiedzy
bibliotekarzami a
uzytkownikami

Wspierania procesow
decyzyjnych poprzez
dostarczanie informacji
zarzadczej

Wzrost motywacji do
podejmowania dziatan w celu
poprawy jakosci pracy
biblioteki

Zdobycie nowej wiedzy oraz
umiejetnosci w realizacji badan
ankietowych.

Dyrekcja i pracownicy

SBP’

STOWARZYSZENIE

BIBLIOTEKARZY
PNI SKICH

Poprawianie wizerunku
biblioteki w sSrodowisku jako
przyjaznej instytuciji,
rozwijajacej sie zgodnie z
oczekiwaniami uzytkownikow

Wykorzystanie wynikow badan
do analiz strategicznych i
rzecznictwa dla bibliotek.

Zblizanie sie do najlepszych
poprzez mozliwos¢ poréwnan z
innymi bibliotekami.

Biblioteka




STOWARZYSZENIE
BIBLIOTEKARZY
POLSKICH

fid

2020 -2021
Covid-19

‘ SBP
: ! Aktualizacja badan satysfakcji AFB oz

Uzytkownicy inni
czy tacy sami?




SBP
Zmiany po pandemii Covid-19 ——

STOWARZYSZENIE
BIBLIOTEKARZY
POLSKICH

Zasoby elektroniczne
Dzienniki i tygodniki w formie cyfrowe;j
Wydarzenia online

Szkolenia online

Profile na portalach spotecznosciowych
Interaktywne komunikatory
Skanowanie na zamowienie

Wrzutnie do ksigzek

Ksigzkomaty

Ksigzka na telefon

Praca zdalna

Otwarcie bezobstugowe -




SBP

STOWARZYSZENIE
BIBLIOTEKARZY
POLSKICH

Zmiany w kwestionariuszu

I. W jakim celu odwiedza Pan/i zazwyczaj biblioteke?

korzystam z informacji zamieszczonych na witrynie internetowe;j biblioteki i/lub na profilach biblioteki w
mediach spotecznosciowych

korzystam z komputerdw i Internetu dostepnych w bibliotece

korzystam z urzadzen kopiujgcych

korzystam z wypozyczen miedzybibliotecznych

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

korzystam ze zbioréw biblioteki na miejscu

korzystam z pomocy bibliotekarza przy wyszukiwaniu informacji

spedzam wolny czas

stacjonarnie

uczestnicze w szkoleniach organizowanych przez biblioteke
online

stacjonarnie

uczestnicze w wydarzeniach kulturalnych organizowanych przez biblioteke
online

ucze sie / pracuje

wypozyczam zbiory do domu
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wypozyczenia miedzybiblioteczne

SBP%

STOWARZYSZENIE
BIBLIOTEKARZY
POLSKICH

stacjonarne

wydarzenia kulturalne :
online

stacjonarng

oferte edukacyjna

online

profile biblioteki na portalach spotecznosciowych
(przydatno$é, atrakcyjnosc, aktualnosc tresci)
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V. Metryczka

W jakiej formie korzysta Pan/i zazwyczaj z biblioteki?

(prosze zaznaczyc¢ jedng odpowiedz)

QO stacjonarnie
Q wirtualnie

Q stacjonarnie i wirtualnie
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Arkusze do

analiz Wzor
danychi raportu z

analiz badan
dynamiki
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