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Wprowadzenie

Poradnik zawiera wytyczne stuzgce przeprowadzeniu badan satysfakcji uzytkownikéw w bibliotekach
wszystkich typdéw. Metodologia zostata przygotowana w ramach projektu Analiza Funkcjonowania Bi-
bliotek (AFB)2. Realizacja badan oparta o zaprezentowang metode pozwala m.in. na wyznaczenie
wskaznika Satysfakcja uzytkownikow (wskaznik globalny oraz szczegétowe). Celem wskaznika, zdefi-
niowanego w normie PN-ISO 11620 ,Informacja i dokumentacja — WskazZniki funkcjonalnosci biblio-
tek”, jest zardwno ocena stopnia satysfakcji uzytkownikéw z biblioteki jako catosci (wskaznik glo-
balny), jak tez z jej poszczegdlnych ustug, zasobdw i form organizacji pracy (wskazniki szczegétowe).
Wskaznik Satysfakcja uzytkownikéw, ktory moze byé wykorzystany do pomiaru opinii uzytkownikéw
na temat kazdej publicznej ustugi Swiadczonej przez biblioteke, zostat dodany do krajowe;j listy wskaz-
nikdw w roku 2016.

1. GENEZA | CELE BADAN

1.1. Przestanki do realizacji badan

Celem projektu AFB jest zbudowanie, wdrozenie oraz upowszechnienie kompleksowego i wieloaspek-
towego systemu analizy funkcjonowania bibliotek, wykorzystujacego jednakowe metody i narzedzia
stuzgce do systematycznej ich oceny. Obok wskaznikéw funkcjonalnosci mierzgcych naktady pono-
szone przez biblioteki (np. finansowe, materialne, naktady pracy) dostrzegano potrzebe zastosowania
wskaznika okreslajgcego poziom realizacji/wykorzystania tych naktadéw (pomiar z perspektywy od-
biorcéw ustug). Wszystkie wskazniki funkcjonalnosci sg statystycznymi parametrami, opisujgcymi ak-
tualny stan funkcjonowania bibliotek, stuzg do okreslenia wydajnosci i efektywnosciich dziatan, a takze
odnoszg sie do réznych obszaréw pracy.

1.2. Zatoienia

= Stosowanie standardowej metody wyznaczania wskaznika Satysfakcja uzytkownikéw opracowa-
nej na potrzeby projektu AFB (badania ankietowe).

=  Wykorzystywanie wspdlnego narzedzia badawczego i jednolitej procedury realizacji badan.

= Uzyskiwanie wynikédw porownywalnych w grupach bibliotek zblizonych do siebie wg wyznaczo-
nych parametrow (typ, liczba mieszkancow, status organizacyjno-prawny); brak indywidualnych
porownan pomiedzy bibliotekami.

= Systematyczna realizacja badan (co 3—4 lata) umozliwiajgca poréwnywanie wynikdw w czasie
i monitorowanie wprowadzanych zmian. Zbyt czeste badania ankietowe mogg zniechecac re-
spondentéw. Potrzebny jest uptyw czasu, aby odnotowac efekty wprowadzonych zmian.

= Otrzymanie wiarygodnych miar w wyniku realizacji poprawnych pod wzgledem metodologicz-
nym badan — rzetelne i prawidtowe badania gwarantujg uzyskanie miarodajnych wynikéw.

2 http://afb.sbp.pl/ Projekt adresowany do bibliotek publicznych, pedagogicznych, szkét wyzszych, naukowych. Poradnik ma
charakter ogdlny i moze by¢ wykorzystywany do wszelkich innych badan majgcych na celu poznanie opinii i oczekiwan uzyt-
kownikéw bibliotek.

3 Informacja i dokumentacja — Wskazniki funkcjonalnosci bibliotek PN-ISO 11620. Polski Komitet Normalizacyjny. Warszawa:
Polski Komitet Normalizacyjny, 2017.


http://afb.sbp.pl/

= Utatwienie realizacji badan poprzez dostep do zamieszczonych na stronie projektu AFB bezptat-
nych materiatow (kwestionariusze ankiet, arkusze kalkulacyjne do wyznaczenia préby badawczej
oraz analizy danych i inne). Wykorzystanie przygotowanych materiatéw pozwoli na oszczednos¢
czasu i naktadu pracy oséb zaangazowanych w realizacje badan.

= Promowanie w Srodowisku bibliotekarskim idei projektu AFB i przygotowanych materiatéw; przy
raportowaniu wynikéw badan, zalecane jest podanie Zrédta wykorzystanych materiatow.

1.3. Cele badan

Zasadniczym celem badan jest poznanie jakosci pracy biblioteki poprzez zmierzenie poziomu zadowo-

lenia z catosci jej dziatania oraz poszczegélnych ustug przez nig Swiadczonych. Badanie pozwala okresli¢

gtéwne wyznaczniki zaréwno stopnia satysfakcji, jak

i niezadowolenia z ustug. Dostarcza informacji na te- | Cele bat?lan: _

mat tego, ktére ustugi sg dla uzytkownika waine, " opis stanu obecnego, ocena funkcjono-
, . L. O . wania biblioteki,

a ktére mniej istotne. Opinie uzytkownikéw informuja

- . . - = identyfikacja mocnych i stabych stron
o tym, czy biblioteka oferuje ustugi na wtasciwym po- ::Iziafaynlia ! yentsiaby

ziomie i we wilasciwy sposdb, co nastepnie pozwala = okreélenie sposobéw korzystania
zbadad jakos$é pracy. Badanie umozliwia réwniez okre- 2 biblioteki,

$lenie stabych i mocnych stron dziatania, identyfikacje =  poznanie potrzeb i oczekiwar uzytkow-
potrzeb i oczekiwan uzytkownikéw, co stwarza punkt nikéw,

wyjscia do poprawy lub zmiany oferty. Dzieki wynikom =  wskazanie najczesciej wykorzystywa-
badan mozliwe jest spojrzenie na instytucje oczami nych ustug,

klienta i dostosowanie oferty do jego oczekiwan. "  wyznaczenie wskaznika Satysfakcja

uzytkownikow

1.4. Wskaznik Satysfakcja uzytkownikow

Wskaznik Satysfakcji uzytkownikdw to miara wyznaczajgca ogdlny poziom zadowolenia uzytkownikéw
z funkcjonowania biblioteki jako catosci. Mozliwe jest takze wyznaczenie wskaznikow szczegdtowych,
wyliczonych na podstawie oceny réznych obszaréw dziatalnosci biblioteki: organizacji, zasobdw, pra-
cownikdw, zasad wypozyczen, ustug informacyjnych, dostepu do sprzetu, oferty edukacyjnej i kultural-
nej, itp. Ocena ustug odbywa sie wedtug numerycznej skali pieciopunktowej — od 1 do 5, gdzie 1 jest
wartoécig najnizsza, a 5 wartoscia najwyzsza. Srednia arytmetyczna z wystawionych ocen to wskaznik
satysfakcji (globalny lub szczegdtowe, w zaleznosci od ocenianego aspektu).

Miara, ktorg nalezy wprowadzi¢ do formularza z danymi statystycznymi w aplikacji internetowej (AFBE,
AFBP i AFBN) jest globalny wskaznik Satysfakcja uzytkownikéw. Moze on zostac¢ wpisany do formula-
rza jedynie wéwczas, gdy zostat wyznaczony na prébie reprezentatywnej zgodnie z metoda opraco-
wang na potrzeby projektu AFB. Do systemu wprowadzany jest jako liczba z jednym miejscem po prze-
cinku. Na potrzeby wtasnych analiz mozna postugiwaé sie liczbg zdwoma miejscami po przecinku, gdyz
réznice w ocenach moga by¢ stosunkowo mate i dostrzegalne dopiero na poziomie setnych czesci ocen.

Znaczenie wskaznika Satysfakcja uzytkownikow:
=  pomiar efektywnosci procesu dostarczania ustug,

= pomiar relacji naktady — efekty,

= punkt widzenia uzytkownikéw biblioteki,

= korelacja z innymi wskaznikami efektywnosci,

= wielostronno$¢ analizy funkcjonowania biblioteki.




1.5. Korzysci z przeprowadzenia badan

Dla bibliotek:

Usprawnienie zarzgdzania instytucjg (diagnoza obszardw Zle i dobrze zarzadzanych).

Zwiekszenie wieloaspektowosci dziatan sprawozdawczych (do zestawienia danych statystycznych
i wskaznikdédw obrazujgcych rézne aspekty funkcjonowania biblioteki mogg by¢ dodane te, ktére
obrazujg opinie i postawy uzytkownikéw).

Prowadzenie analizy strategicznej stuzacej okresleniu pozycji biblioteki na tle innych placéwek
(badania umozliwiajg dokonywanie poréwnan w grupach instytucji).

Uzyskiwanie danych, ktére mozna wykorzystaé w projektowaniu przysztej pracy i planowaniu
zmian.

Realizowanie rzecznictwa dla bibliotek.

Podejmowanie dziatan marketingowych.

Budowanie statej i systematycznej praktyki oceny dziatalnosci biblioteki.
Poréwnywanie uzyskiwanych wynikdw dokonywane na przestrzeni lat.
Tworzenie bazy informacji stuzacej zarzadzaniu biblioteka.

Poprawianie wizerunku biblioteki jako przyjaznej instytucji, rozwijajacej sie zgodnie z oczekiwa-
niami uzytkownikow
Budowanie kultury organizacyjnej tzw. kultury adhokracji*, cechujgcej organizacje dla ktérych

miarg sukcesu jest to, czy sg w stanie przewidzie¢ potrzeby swoich klientéw i opracowac¢ nowe
rozwigzania, aby sprostac ich potrzebom.

Dla bibliotekarzy:

Podnoszenie kompetencji zawodowych, zdobycie nowej wiedzy i doswiadczenia.

Poznawanie opinii na temat pracy bibliotekarzy widzianej oczami uzytkownika (kultura obstugi,
kompetencje, nastawienie). Wykorzystywanie wynikdéw analizy danych, np. w celu podjecia form
doskonalenia zawodowego majgcego na celu podniesienie kompetencji.

Uzyskanie nowego kanatu komunikacji z uzytkownikiem.
Wzrost motywacji do pracy wynikajgcy z zadowolenia uzytkownikow z pracy i staran bibliotekarzy.

Umacnianie swiadomosci uczestnictwa w procesie decyzyjnym poprzez dostarczanie informacji
o uzytkowniku i ofercie biblioteczne;j.

Dla uzytkownikow:

Mozliwos$¢ anonimowego i swobodnego wypowiedzenia sie na temat ustug swiadczonych przez
biblioteke, wyrazanie opinii, potrzeb i oczekiwan wzgledem biblioteki.

Pogtebienie relacji z bibliotekg poprzez uzyskanie mozliwosci wptywu na ksztattowanie jej pracy.
Zwiekszenie zaufania w stosunku do instytucji.

Poczucie wspétuczestniczenia w kreowaniu ustug i wptywu na rozwdj biblioteki.

4 Florczak A., Lisowska A.: Analiza poréwnawcza typdw kultur organizacyjnych w instytucjach naukowych Uniwersytetu Wro-
ctawskiego [on-line]. W: Zarzadzanie i Finanse Journal of Management and Finance, 2018, Vol. 16, No. 3/1, s. 116 [dostep
23.10.2023]. Dostepny w internecie http://www.wzr.ug.edu.pl/.zif/10 8.pdf
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2. PROBLEMY BADAWCZE

Problemy badawcze to zagadnienia i wynikajgce z nich pytania, bedace przedmiotem badan. Proble-
mem badawczym w badaniu satysfakcji jest ocena biblioteki dokonana z perspektywy uzytkownikow.

Prowadzenie badan naukowych to dazenie do poznania i wyjasnienia problemu badawczego poprzez
wyznaczanie celdw oraz stawianie pytan, ktére majg uszczegdtowic problem. Odpowiedzi na pytania
badawcze majg dostarczy¢ danych stuzgcych wyjasnieniu kluczowych kwestii zawartych w problemie
badawczym (Tabela 1.).

Problem

badawczy

Tabela. 1. Problem i pytania badawcze — konceptualizacja pojeé°.

(of-][]

Pytania badawcze

Ocena biblioteki/
opinia uzytkowni-
kow

Opis sposobow
korzystania z bi-
blioteki

Cele odwiedzin biblioteki

Czestotliwos¢ odwiedzin

Formy korzystania z biblioteki

Ocena globalna

Ogdlna ocena catosci funkcjonowania biblioteki

Oceny szczegd-
towe

Organizacja

Warunki lokalowe i oznakowanie, umeblowanie

Godziny otwarcia

Wyposazenie w sprzet komputerowy, sprzet do
kopiowania, dostep do internetu

Pracownicy Kultura obstugi, kompetencje, dyspozycyjnosé
Zbiory Drukowane, audiowizualne, elektroniczne

. Czas realizacji zamowien, okres wypozyczenia,
Zasady wypozy- . . L -
crer liczba egzemplarzy, wypozyczanie miedzybiblio-

teczne

Ustugi informa-
cyjne

informacja katalogowa, informacja naukowa,
zestawienia tematyczne, obstuga kwerend i za-
mowien na odbitki kserograficzne

Polityka infor-
macyjna i pro-
mocja

Witryna internetowa, profile biblioteki w me-
diach spotecznosciowych

Tradycyjne formy informowania, informowanie
przez strone WWW

Oferta edukacyjna i kulturalna (stacjonarna i online)

Problemy/ zmiany

Wskazywane problemy/sugerowane usprawnienia

Opis uzytkowni-
kow biblioteki

Cechy spoteczno-demogra-

ficzne

Wiek, pte¢, status

Proces, w trakcie ktorego nastepuje przejscie od ogdlnej idei tego, co ma by¢ zbadane (opinie uzytkow-
nikéw) do skutecznego i dobrze zdefiniowanego pomiaru w Swiecie rzeczywistym, okresla sie mianem

operacjonalizacji.

5 Konceptualizacja — zdefiniowanie i ustalenie znaczenia uzywanych w trakcie badania poje¢ i terminéw. W: Babbie, Earl.
Badania spoteczne w praktyce, Warszawa: Wydawnictwo Naukowe PWN, 2004, s. 144.



Do pomiaru danego zjawiska stuzg zmienne oraz ich wartos$ci. Zmienng nazywamy dowolng wtasnos¢
(ceche), ktdéra przybiera rézne wartosci (minimum dwie)®. Przyktadowo zmienna jest pteé, ktéra przy-
biera dwie wartosci: mezczyzna, kobieta. Zmienng w omawianym badaniu bedzie np. ogdlna ocena
biblioteki, ktorej nadano pie¢ wartosci: 1, 2, 3, 4, 5 (gdzie 1 oznacza ocene najnizszg, a 5 najwyzsza).
Efektem operacjonalizacji jest skonstruowanie narzedzia badawczego — kwestionariusza.

3. METODA BADAN

Metoda badan satysfakcji uzytkownikéw z ustug swiadczonych przez biblioteke zostata opracowana
specjalnie na potrzeby projektu AFB. Zatozeniem Zespotu’, ktéry podjat sie tego zadania, byto opraco-
wanie metody standardowej, umozliwiajgcej poprawne prowadzenie badan w kazdej bibliotece, bez
wzgledu na jej typ i specyfike, zgodne z zasadami dotyczgcymi badan spotecznych. Zaproponowana
procedura pozwala na uzyskanie wiarygodnych wynikéw badan i umozliwia poréwnania w czasie,
zwilaszcza w tej samej bibliotece. Metoda obejmuje standardowe elementy:

= kwestionariusz ankiety,
= zasady doboru préb badawczych,

= metody analizy danych.

3.1. Narzedzie badawcze

Badania satysfakcji uzytkownikéw bibliotek przeprowadzane sg za pomoca standardowego kwestiona-
riusza®. Réznica w ankietach przeznaczonych dla poszczegdlnych typdw bibliotek, wystepuje tylko
w jednym pytaniu z metryczki, dotyczgcym statusu uzytkownika. Zmiana wariantéw odpowiedzi wy-
nika ze zréznicowania gtéwnych grup odbiorcéw ustug bibliotek réznych typdéw.

Kwestionariusz ankiety Badanie satysfakcji uzytkownikdw biblioteki zawiera pieé pytan, ktére pozwa-
lajg na zebranie danych dotyczgcych:

= sposobu korzystania z ustug bibliotecznych, poprzez okreslenie celéw odwiedzin oraz czestotliwo-
$ci i form korzystania — Pytanie 1 + metryczka,

= globalnej oceny funkcjonowania biblioteki — Pytanie 2,
= szczegdtowych ocen ustug, zasobdw i form organizacji pracy — Pytanie 3,

= problemow, ktére utrudniajg korzystanie z biblioteki i sugestii dotyczgcych usprawnienia funkcjo-
nowania instytucji — Pytanie 4°,
= cech spoteczno-demograficznych uzytkownikéw (wiek, pte¢, status) — metryczka.
Pytanie pierwsze w kwestionariuszu dotyczy celéw odwiedzin biblioteki przez uzytkownikéw

(uwzgledniajgc zaréwno obecnos¢ fizyczng w bibliotece, jak i wirtualne korzystanie z ustug). Jest to
pytanie zamkniete wielokrotnego wyboru, oferujgce 15 mozliwych odpowiedzi, utozonych w porzadku

6 Skarbek, Wtadystaw. Wybrane zagadnienia metodologii nauk spotecznych. Piotrkdw Trybunalski: Naukowe Wydawnictwo
Piotrkowskie, 2013, s. 50.

7 Zespot ds. badania efektywnosci bibliotek https://afb.sbp.pl/zespol-ds-badania-efektywnosci-bibliotek/

8 Kwestionariusze ankiety dla bibliotek wg typéw: https://afb.sbp.pl/badanie-satysfakcji-uzytkownikow-bibliotek/

9 Pytanie otwarte jest nieobowigzkowe i moze zosta¢ z kwestionariusza usuniete.
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https://afb.sbp.pl/badanie-satysfakcji-uzytkownikow-bibliotek/

alfabetycznym. Instrukcja zamieszczona przy pytaniu informuje, iz respondent moze zaznaczy¢ do-
wolng liczbe witasciwych dla niego odpowiedzi.

W drugim pytaniu uzytkownik dokonuje oceny catosci ustug bibliotecznych, majgc do wyboru jedng
z ocen w skali 1-5, gdzie odpowiedZ 1 oznacza ocene najnizszg, za$ 5 — najwyzsz3.

Trzecie pytanie dotyczy oceny 16 aspektow funkcjonowania biblioteki: poszczegélnych ustug oraz za-
sobow personalnych i organizacyjno-technicznych. Zastosowano skale ocen jak w Pytaniu 2 (od 1 do
5). Dodatkowo do skali wprowadzono opcje ,,NK — nie korzystam”, ktdrg respondent moze zaznaczyc,
jezeli nie korzysta z danej ustugi lub zasobu, nie zna jej, nie ma zdania na dany temat.

W czwartym, otwartym pytaniu ankiety, respondent moze przedstawi¢ swoje uwagi, spostrzezenia
i sugestie dotyczace funkcjonowania biblioteki, w celu usprawnienia jej dziatalnosci.

W metryczce umieszczone zostaty pytania, ktdre dostarczajg informacji o cechach spoteczno-demo-
graficznych respondentéw: wieku, pfci, statusie oraz pytanie okreslajgce aktywnos¢ i forme korzystania
z biblioteki. Pytanie dotyczace statusu uzytkownika rézni sie w zaleznosci od typu biblioteki. Ankieta
skierowana jest do osdéb powyzej 13 roku zycia, dlatego w metryczce zostaty zawarte przedziaty wie-
kowe powyzej tego wieku (a dla szkét wyzszych do uzytkownikéw powyzej 16 roku zycia).

Gotowe do wykorzystania ankiety dla poszczegdlnych typdw bibliotek dostepne sg na stronie Analiza
Funkcjonowania  Bibliotek, w zaktadce Materiaty  https://afb.sbp.pl/badanie-satysfakcji-
uzytkownikow-bibliotek/

Dopuszcza sie modyfikacje kwestionariusza zgodnie z potrzebami biblioteki, ale w okreslonym za-
kresie. Zmiany mogg obejmowac:

= Pytanie 1 — usuniecie z listy celéw odwiedzin ustug, ktérych biblioteka nie oferuje (podobne
obszary powinny zostac usuniete takze w Pytaniu 3). Zaleca sie jednak, aby pozostawi¢ petng
kafeterie odpowiedzi do tego pytania. Pozwoli to na sprawdzenie, czy uzytkownicy rzeczywiscie
znajg oferte ustug swiadczonych przez biblioteke.

= Pytanie 3 —analogicznie jak w Pytaniu 1 mozna usung¢ ustugi, ktérych nie ma w ofercie biblioteki.
W sytuacji, gdy biblioteka nie oferuje ustugi wymienionej w kwestionariuszu (np. zasobdéw
elektronicznych, audiowizualnych, oferty kulturalnej lub edukacyjnej, wyposazenia w komputery,
sprzet kopiujacy, itp.) zalecane jest wykreslenie ich z kwestionariusza przed rozpoczeciem badan.

= Pytanie 4 (pytanie otwarte) — mozna usungc, jesli biblioteka nie zamierza badac tego zagadnienia.

= Metryczka — mozna jg uszczegétowi¢ zgodnie z potrzebami, chociazby poprzez rozbicie
wskazanych kategorii uzytkownikéw na wezsze grupy (np. jak w formularzu ankiety dla szkét
wyzszych: studenci — stacjonarni/niestacjonarni).

= Dodanie do kwestionariusza dodatkowych pytan lub aspektéw, ktdre majg zosta¢ poddane
ocenie.

Dane uzyskane w wyniku dokonanych zmian bedg analizowane jedynie na uzytek wiasny biblioteki.

3.2. Wykorzystanie narzedzia on-line

Badanie satysfakcji uzytkownikéw bibliotek mozna takze prowadzi¢ on-line, wykorzystujac dostepne
serwisy i platformy stuzgce do przeprowadzenia badan tego typu. Zaletami tej formy s3: nizsze koszty
(w poréwnaniu z badaniami tradycyjnymi), oszczedno$¢ czasu, duza kontrola nad przebiegiem badania
(mozliwa weryfikacja postepu badania) oraz szybkie uzyskanie wynikéw. Serwisy on-line pozwalajg na
przygotowanie kwestionariusza ankiety, dystrybucje w srodowisku internetu oraz sumowanie danych
i analize wynikow.


https://afb.sbp.pl/badanie-satysfakcji-uzytkownikow-bibliotek/
https://afb.sbp.pl/badanie-satysfakcji-uzytkownikow-bibliotek/

Kwestionariusze w wersji elektronicznej nie powinny by¢ jedyng dystrybuowang forma ankiet, lecz uzu-
petnieniem dla ankiet papierowych, rozdawanych w bibliotece.

Wybér dostepnych platform i serwiséw do prowadzenia badan jest duzy, ale nie wszystkie gwarantujg
poprawnosc realizacji badan. W zatozeniu narzedzie on-line powinno by¢é darmowe (lub wigzaé sie
z niewielkimi kosztami) oraz przystepne w obstudze, tak aby jego potencjalni uzytkownicy (pracownicy
bibliotek rdznego typu) byli w stanie samodzielnie z niego korzystac.

Na podstawie dokonanego przegladu oraz oceny przydatnosci serwiséw i platform internetowych do
badan on-line wybrano narzedzie przystosowane do przeprowadzenia badan satysfakcji uzytkownikow
bibliotek. Jest to popularna aplikacja Formularze Google — https://drive.google.com/

Tabela 2. Charakterystyka Formularzy Google — zestawienie zalet i wad.

Zalety Wady

= darmowy, = brak mozliwosci prowadzenia ztozonych ana-

= dostep on-line, wymagane konto Gmail, liz (tabele krzyzowe).

= brak ograniczen odnosnie przeprowadzenia badan
(liczby respondentdw, czasu trwania badania) oraz
konstrukcji kwestionariusza (liczba pytan),

= dostepne wszystkie niezbedne typy pytan,

= funkcja automatycznego zapisywania odpowiedzi
w arkuszu kalkulacyjnym, pozwalajaca na przesyta-
nie wynikéw do osobnego dokumentu,

= mozliwo$¢ podglagdu odpowiedzi respondentéw w
czasie rzeczywistym,

= wielokrotne wypetnianie z jednego IP,

= wyliczanie $redniej arytmetyczne;j
w pytaniach typu skala,

= eksport danych w formacie csv.

Rekomendacja:

Formularze Google s narzedziem darmowym. Korzystanie z
nich wymaga jedynie posiadania konta Gmail. Umozliwiaja Nalezy pamieta¢, ze aby skorzystac
proste i intuicyjne stworzenie formularza ankiety on-line | z elektronicznej wersji ankiety ze
i zbieranie danych do arkusza kalkulacyjnego (wszystkie | Strony AFB nalezy najpierw skopiowac
dane z formularzy ankiet sa automatycznie przenoszone do | 12 | Zapisac na swoim dysku. Wéwczas
Arkusza Google i przechowywane na Dysku Google). Mozna dopiero mozna dokonywac na niej po-

. , . . . trzebnych modyfikacji i przesyta¢ do
z nich korzysta¢ z dowolnego miejsca i na dowolnym Y . Y JILpreesy
. respondentéw.
urzadzeniu.

W arkuszu z danymi, widoczne s3g wyniki zbiorcze

prezentujgce liczbe odpowiedzi w obrebie poszczegdlnych pytan. Uzycie opcji podglagdu pozwala na
wyswietlenie udziatéw procentowych oraz prezentacje danych w postaci graficznej (wykresy stupkowe
i kotowe). W tabelach generowanych dla pytan skalujgcych wyliczana jest sSrednia arytmetyczna.

Proces analizy danych w Arkuszu Google jest mato przyjazny, dlatego zaleca sie wyeksportowanie ze-
branych danych do przygotowanego na potrzeby badan satysfakcji arkusza kalkulacyjnego udostepnio-
nego na stronie projektu AFB°.

10 5zablon dostepny jest pod adresem: https://afb.sbp.pl/badanie-satysfakcji-uzytkownikow-bibliotek/
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Na potrzeby badan opracowano elektroniczne wersje ankiet!!. Korzystanie z ankiet wymaga postepo-
wania scisle wg instrukcji dostepnej na stronie AFB.

4. POPULACJA | DOBOR PROBY

Trudnym (a moze nawet niewykonalnym) zadaniem bytoby zapytanie o opinie wszystkie osoby korzy-
stajgce z ustug biblioteki. Mozna natomiast zebrac informacje od czesci oséb i na ich podstawie wycia-
gna¢ wnioski odnoszace sie do catej zbiorowosci uzytkownikdw. Aby to byto mozliwe wymagany jest
poprawny, czyli zgodny z zasadami badan spotecznych dobdr osdb, ktére poddamy badaniu.

Wszystkie osoby, na temat ktérych chcemy uzyskaé

informacje i sformutowaé wnioski nazywamy popu- wiarygodne wyniki. Na podstawie informacji

lacja. Definiujemy ja _ majac na uwadze. cel oraz zebranych wérdd czesci uzytkownikéw (préby)
obrang metodg i technike badan. W badaniach satys- | o3na uogdlni¢ wnioski na cata zbiorowoéc.

fakcji populacje stanowi ogét uzytkownikéw korzy-
stajgcych z ustug biblioteki. S3 to:

Nie trzeba badac catej populacji aby uzyskac

= 0soby zarejestrowane w systemie bibliotecznym, posiadajgce konto biblioteczne,

= osoby niezarejestrowane, fizycznie odwiedzajgce biblioteke np. uczestnicy szkolen, warsztatéw,
odwiedzajacy wystawy, itp.,

= osoby korzystajgce jedynie z ustug wirtualnych.
Badaniem powinny zosta¢ objete osoby powyzej 13 roku zycia®2.

Zbior osob (fragment/podzbidr populacji), ktore zostang poproszone o wypetnienie ankiety i ktérych
odpowiedzi stang sie podstawg uogdlnier wynikédw na catg populacje nazywamy proba.

Préba badawcza powinna byé:
= reprezentatywna (odzwierciedlaé populacje),
= dobrana przy uzyciu wtasciwych technik,

= wyznaczona w odniesieniu do wielkosci populacji.

4.1. Wielkos¢ proby

Wielkos¢ préby badawczej zalezy od kilku czynnikéw, m.in.: wielkosci i stopnia réznorodnosci populacji
(liczba zdefiniowanych cech), poziomu doktadnoéci i pewnosci wnioskowania, jaki chcemy osiggnaé®®.
Sposdb wyliczania wielkosci proby warunkowany jest takze technika jej doboru.

Podstawg do obliczenia wielkosci préby jest rachunek statystyczny!, za pomoca ktérego mozna ustalié
poziom doktadnosci szacowania wynikéw z préby na catg populacje. Kluczowe terminy w tych

11 Linki do elektronicznych formularzy: https://afb.sbp.pl/badanie-satysfakcji-uzytkownikow-bibliotek/

12 W przypadku badan ankietowych realizowanych wérdd dzieci wymagana jest zgoda rodzicdw na uczestnictwo w badaniu
lub dyrektora szkoty (jezeli badania odbywaja sie na jej terenie). Aby nie komplikowa¢ procedury realizacji badan zdecydo-
wano sie na wytgczenie tej grupy z populacji. Dodatkowo kwestionariusz nie jest dopasowany do sposobu odbioru tresci
(stownictwo, konstrukcja zdan) przez dzieci — dlatego moze by¢ dla nich niezrozumiaty.

13 Sztumski, J. Wstep do metod i techniki badan spotecznych. Katowice: ,Slask” Sp. z 0.0. Wydawnictwo Naukowe, 1999,
s. 114,

14 Wzory matematyczne umozliwiajgce wyznaczenie wielkosci proby mozna znalezé w literaturze przedmiotu: Frankfort-Na-
chmias, Ch., Nachmias, D. Metody badawcze w naukach spotecznych. Poznan: Zysk i S-ka Wydawnictwo s.c., 2011, s. 208-213.
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wyliczeniach to btad standardowy oraz przedziaty ufnosci®®. Zatézmy, ze wyznaczamy prébe przy 95%
poziomie ufnosci oraz 2% poziomie btedu standardowego (maksymalnego). Oznacza to, iz mamy 95-
procentowg pewnos¢, ze obliczcony w danej prdobie parametr (np. poziom satysfakcji uzytkownikéw)
nie bedzie odbiegat od faktycznej wartosci parametru w populacji o wiecej niz £2%. Przyjety poziom
ufnosci 0,95 (czyli 95%) oznacza ponadto, ze w 95 prébach losowania na 100, wyliczony dla tych para-
metréw przedziat ufnosci bedzie sie pokrywat z rzeczywistg wartoscig cechy w zbiorowosci generalnej

(populacji).

W internecie dostepne sg kalkulatory umozliwiajace wyliczenie wielkosci proby z uwzglednieniem li-
czebnosci populacji oraz wielkosci poziomu ufnosci i btedu standardowego, np.:

= https://pbs.pl/dobor-proby-badawczej/
= http://www.naukowiec.org/dobor.html

Ten sposéb wyliczania wielkosci proby dedykowany jest dla doboréw losowych (np. losowania war-
stwowego)'®. W przypadku doboréw nielosowych (np. doboru kwotowego) nie mozna okre$li¢ tak do-
ktadnych parametréw statystycznych (poziom ufnosci, btagd standardowy), jednak biorgc pod uwage
ogolne zasady postepowania, na potrzeby badan satysfakcji uzytkownikéw w bibliotekach, okreslono
kryteria umozliwiajgce wyliczenie wielkosci préby dla tego typu doboru — zobacz 4.3. Dob6r kwotowy.

4.2. Schematy doboru préby

Istnieje kilka schematéw umozliwiajgcych dobér proby do badan. Mozna je podzieli¢ na dwie gtéwne
grupy: nielosowe i losowe. Do badan satysfakcji uzytkownikéw bibliotek Zesp6t AFB zarekomendowat
dobor kwotowy (nielosowy), ktdry najlepiej sprawdza sie w rzeczywistosci bibliotecznej, co zostato
przetestowane w badaniach pilotazowych. Dobér kwotowy jest prostszy do realizacji, wymaga mniej
czasu i pracy oraz daje lepsze rezultaty, odnosnie liczby zwrotéw wypetnionych ankiet.

W Poradniku przedstawiono takze sposodb realizacji badan za pomocg doboru losowego, ktdéry jest
trudniejszy do przeprowadzenia, ale jest uwazany za najbardziej trafny schemat doboru préby w ba-
daniach spotecznych.

Tabela 3. Poréwnanie doboru nielosowego i losowego — cechy charakterystyczne.

Dobor losowy
(np. losowanie warstwowe)

Dobor nielosowy

(np. dobor kwotowy)

znane prawdopodobienstwo znalezienia sie jednostki
z populacji w probie

nie mozna okresli¢ prawdopodobienstwa wtgczenia
okreslonego elementu do proby

reprezentatywnosc przedmiotowa (przystawalnosé

oroby i populacji wg okreglonych cech) reprezentatywnos¢ proceduralna

brak mozliwosci wykonania wnioskowania staty-
stycznego

whioskowanie statystyczne (przedziat ufnosci i btad
standardowy)

zalecany w przypadku, gdy trudno jest okresli¢ wiel-
kos¢ populacji, dla ktérych nie mozna podac petnej
listy elementéw

operat losowania — sporzgdzenie listy wszystkich ele-
mentéw populacji
(populacja skoriczona)

15 Btad standardowy to miara statystyczna wskazujaca, jak dalece doktadnie otrzymane wyniki w prébie odzwierciedlaja rze-
czywiste wartosci parametru w populacji. Przedziat ufnosci wskazuje przedziat wartosci, w ktorych miesci sie okreslony pro-
cent $rednich z préby. Za: Frankfort-Nachmias, Ch., Nachmias, D. Metody badawcze w naukach spotecznych. Poznan: Zysk
i S-ka Wydawnictwo s.c., 2011.

16 L osowanie warstwowe — rodzaj doboru préby oparty na losowaniu respondentéw ze zdefiniowanych grup. Istota losowania
warstwowego jest podziat populacji na grupy zréznicowane wg kluczowych dla badania zmiennych (np. wiek), a nastepnie
losowanie elementdéw z kazdej grupy osobno w okreslonych proporcjach liczbowych. Frankfort-Nachmias Ch., Nachmias D.:
Metody badawcze w naukach spotecznych. Poznan: Zysk i S-ka Wydawnictwo, 2001, s. 202.
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Biblioteka moze zdecydowac sie na jeden z przedstawionych schematéw doboru préby, uwzgledniajac
swoje wtasne Srodowisko pracy oraz specyfike uzytkownikéw. W tabeli ponizej zostaty okreslone wa-
runki, jakimi musi dysponowa¢ biblioteka oraz dziatania konieczne do wykonania, aby mozliwe byto
przeprowadzenie okreslonego doboru préby.

Tabela 4. Warunki niezbedne do przeprowadzenia doboru kwotowego lub losowego.

Dobdr kwotowy
= znajomos¢ struktury populacji wg wyznaczonej ce-
chy (status uzytkownika, wiek),

= okreslenie przyblizonej wielkosci populacji i wyzna-
czenie liczebnosci préby,

Losowanie warstwowe
= |ista wszystkich uzytkownikéw biblioteki (operat
losowania),

= okreslenie liczebnosci populacji i wyliczenie wiel-
kosci préby,

= potrzeba dotarcia do wylosowanych responden-
tow (dane kontaktowe).

rézne kanaty dystrybucji ankiety,

analiza kwotowa.

4.3. Dobdr kwotowy

Dobodr kwotowy polega na uzyskaniu préby, ktdra bedzie maksymalnie zblizona swa strukturg do po-
pulacji wg ustalonych (jednej lub kilku) cech. Najlepiej uwzgledniaé cechy, ktére najsilniej rdznicujg
dang populacje np. pteé, wiek, status. Wymagana jest znajomosc rozktadu danej cechy w populacji, na
podstawie ktérej okresla sie odpowiednie kwoty (grupy), czyli udziaty danych kategorii w probie.

Schemat postepowania:

Zdefiniowanie populacji

Wszyscy uzytkownicy biblioteki (osoby posiadajgce konto biblioteczne lub nie, przychodzgce osobi-
$cie do biblioteki lub korzystajgce z ustug wirtualnie, uzytkownicy oferty edukacyjnej i kulturalnej).

Ustalenie liczebnosci populacji

Przy tak zdefiniowanej populacji trudno jest
okresli¢ catkowitg jej liczebnos¢ (np. policzy¢
osoby korzystajgce tylko z oferty on-line). W
zwigzku z tym kryterium do wyznaczenia li-
czebnosci populacji, stanowi aktywno$é uzytkownikéw. Wielkos¢ badanej populacji to liczba aktyw-
nie wypozyczajgcych uzytkownikéw. Sg to osoby zarejestrowane w bibliotece, ktére posiadaja ak-
tywne konto (wazng karte biblioteczng) i ktére wypozyczyty lub zwrdcity co najmniej jedng pozycje
w ciggu roku, poprzedzajacym badania lub w okresie sprawozdawczym. Wyklucza sie osoby, kté-
rych dane osobowe zostaty wprowadzone automatycznie do bazy czytelnikdow (np. nowo przyjetych
studentéw) i nie aktywowaty swojego konta.'. Liczba ta nie uwzglednia wszystkich uzytkownikéw
zdefiniowanej populacji (np. oséb nieposiadajgcych konta bibliotecznego, korzystajacych tylko
z ustug wirtualnych, oséb aktywnie korzystajgcych z biblioteki, ale nie wypozyczajacych ksigzek),
jednak stanowi punkt odniesienia do wyznaczenia wielkosci préby i jej struktury wg danej cechy.

Do badan satysfakcji uzytkownikdéw bibliotek zale-
cany jest kwotowy dobdr préby.

Wyliczenie wielkosci préby

W zaleznosci od wyznaczonej liczebnosci populacji (aktywnie wypozyczajacy uzytkownicy) nalezy
okresli¢ wielkos¢ préby badawczej wg nastepujacych zasad:

17 Definicja zgodna z formularzem GUS KO3 z roku 2023 oraz z formularzami AFB.
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Tabela 5. Zasady wyliczania wielkosci préby badawcze;j.

Al A2 A3
liczebnos¢ populacji I —
(% z kolumny A1) préba minimalna
<200 100% 100% -
201-500 60% 50% 10%
501-2000 30% 25% 5%
> 2001 600 ankiet 500 ankiet 100 ankiet

Kolumna A2 okresla zalecang liczebnos¢ préby (w stosunku do wielkosci populacji), uwzgledniajac
zapas ankiet. Zapasowe ankiety to dodatkowa liczba ankiet, dzieki ktérym, nawet po odrzuceniu
nieprawidtowo wypetnionych ankiet, préba nadal jest reprezentatywna, bo zachowuje minimalng
liczebnos$é. Najlepiej jednak dazyc¢ do zebrania jak najwiekszej liczby ankiet do préby. Uzyskanie du-
zego zapasu ankiet daje wieksze pole manewru przy dokonywaniu analizy kwotowej. Analizie pod-
daje sie tyle ankiet, ile uda sie zebraé przy zachowaniu zasady podobieristwa struktury préby i po-
pulacji.

Brak realizacji proby minimalnej (Tabela 5., kolumna A3) stanowigcej 83% zalecanej wielkosci proby
(Tabela 5., kolumna A2) skutkuje brakiem reprezentatywnosci préby. Brak wymaganej liczby ankiet
nie powoduje catkowitej nieprzydatnosci uzyskanych danych. Mogg by¢ one poddawane analizie,
jednak przy wyraznym zaznaczeniu, ze nie zostat spetniony warunek dotyczacy liczebnosci préby.

Na stronie Projektu!® dostepny jest arkusz kalkulacyjny [Dane o uzytkownikach] umozliwiajacy wy-
liczenie wielkosci proby oraz okreslenie liczby ankiet, ktore nalezy zebra¢ w réznych jednostkach
sktadowych biblioteki jesli badanie prowadzone jest w bibliotece gtéwnej i filiach (Rysunek 1.)

Rysunek 1. Tabele w arkuszu kalkulacyjnym Dane o uzytkownikach umozliwiajace wyznaczenie wielkosci
proby i proporcje ankiet do zebrania w poszczegdlnych jednostkach.

A B C D E F G H [ 1 K L M
Tabela 1. Liczebnos¢ proby badawczej

© miNe o (e (w

10

1

13

14

1 (kwotowej)
Zakresy wielkosci
Populacj Préba
Populacji LT o
<200 0
201-500 0
501-2000 1963 589

>2001

600

Tabela 2. Proporcje ankiet pr

ych dia bibli j i filli

biblioteka
gidwna

filia 1

filia 2

filia 3

filia 4 filia 5 filia 6 filia 7 filia 8 filia9 Suma Populacja

populacja - liczba
uzytkownikéw
(powyzej 13 lat)

1254

402

307

1963 1963

udziat %

20%

16%

100%

Wyliczona préba badawcza 589

liczba ankiet do
zebrania

376

121

92

589

18 Arkusze kalkulacyjne do wyznaczania wielkosci proby badawczej i analizy kwotowej: https://afb.sbp.pl/badanie-satysfak-
cii-uzytkownikow-bibliotek/
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Ustalenie struktury populacji wg wybranej cechy (zmiennej)

Do okreslenia reprezentatywnosci proby badawczej konieczna jest znajomosé struktury populacji
wg wybranej cechy. Dla bibliotek publicznych jako zmienng najwtasciwiej réznicujgca populacje zo-
stat wyznaczony wiek uzytkownikéw. Dla pozostatych typow bibliotek (pedagogicznych, szkét wyz-
szych oraz innych bibliotek naukowych) wskazana zmienna to status uzytkownika. Wyznaczenie
struktury polega na ustaleniu liczebnosci grup wg wybranej zmiennej. Dane wprowadzamy do ar-
kusza kalkulacyjnego Dane o uzytkownikach [Rysunek 2, Tabela 3] i wyliczamy strukture procen-
towa populacji, czyli udziaty poszczegdlnych grup w stosunku do wszystkich uzytkownikow.

Ustalenie struktury proby reprezentatywnej

Za pomocay arkusza kalkulacyjnego Dane o uZytkownikach wyznaczamy rowniez strukture préby re-
prezentatywnej, odpowiadajgcg strukturze populacji wg okreslonej cechy. Wpisanie danych do Ta-
beli 3 powoduje automatyczne wyliczenie struktury proby badawczej w Tabeli nr 4 (zob. Rysunek
2., Tabela 4.)

Rysunek 2. Tabele w arkuszu kalkulacyjnym Dane o uzytkownikach

A B e D E F
1 Tabela 3. Populacja - struktura wg statusu
2 status nauczyciel uczen/ student inny Suma Populacja
3 liczba uzytkownikow 1035 719 209 1963 1963
4 udziat % 52,7% 36,6% 10,6%
5
6
7 Tabela 4. Wyliczona proba badawcza - struktura wg statusu
s status nauczyciel uczen/ student inny Suma Proba
9 liczba respondentow 311 216 63 589 589
10 udziat % 52,7% 36,6% 10,6% 100%
11
12 Analiza kwotowa
13 Tabela 5. Uzyskana préba badawcza - struktura wg statusu
a status nauczyciel uczen/ student inny, Suma Analizowane ankiety
15 liczba respondentow 300 222 63 585 585
16 udziat % 51,3 37,9 10,8% 100%
roinica udziatow % miedzy grupamiw
rébie wyliczonnej i uzyskanej o
F|I'ﬂr'7iejszaylub m’v./nJaS-}’préhaJ 1,4% 1,3% 0,1%
17 reprezentatywna
18
19 Wymagany poziom realizacji proby to 83%
20 Poziom realizacji proby badawczej 99%]|Proba jest reprezentatywna pod wzgledem liczebnosci

Przeprowadzenie analizy kwotowej

Po zakonczeniu badan i zebraniu wymaganej liczby ankiet nalezy dokona¢ analizy kwotowej, ktora
umozliwia weryfikacje reprezentatywnosci uzyskanej préby, czyli sprawdzenie przystawalnosci
i zgodnosci struktury populacji wg wyznaczonej zmiennej (cechy) oraz struktury préby uzyskanej
podczas badan. Nalezy sprawdzi¢, czy udziaty procentowe poszczegdlnych kategorii w zebranej pro-
bie s3 zblizone do udziatéw procentowych tych samych kategorii w populacji. Jezeli réznice te sg
mniejsze niz 5 pp (punktédw procentowych) we wszystkich kategoriach, mozna uzna¢, iz uzyskano
probe reprezentatywng. W przypadku gdy rdéznice miedzy udziatem % danej grupy w prébie i po-
pulacji sg wieksze niz 5 pp mozemy miec¢ do czynienia z:

= niedoszacowaniem — za matg liczbg ankiet zebranych w danej kategorii. Dziatania, ktore
powinnismy podjac to:
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1. ,dozbieranie” brakujgcej liczby ankiet od uzytkownikéw posiadajgcych wymagane cechy
(np. status nauczyciela) lub

2. rezygnacja (w sposdb losowy) z czesci ankiet przynaleznych do pozostatych grup, tak by
zmieni¢ proporcje udziatu kategorii w catosci proby — nalezy jednak pamietac, aby nie zejs¢
ponizej minimalnej wielkos$ci ankiet do zebrania.

= przeszacowaniem — za duzg liczbg ankiet zebranych w danej kategorii. Dziatanie: rezy-
gnacja (w sposéb losowy) z czesSci ankiet pochodzacych z przeszacowanej kategorii, tak
by uzyskad rdéznice mniejszg lub réowng 5%.

= nieprzystawalnoscia struktury w sposdb znaczacy - oznacza brak mozliwosci wprowa-
dzenia zmian i modyfikacji struktury, i wigze sie z tym, iz préba nie jest reprezenta-
tywna (co nie powoduje catkowitej nieprzydatnosci uzyskanych wynikéw).

Przyktad analizy kwotowej na podst. Rys. 2:

Rdznica udziatow % poszczegdlnych grup w probie wyliczonej (Tab. 4) i zebranej (Tab. 5) wynosi
kolejno: nauczyciele — 1,4 pp, uczniowie/studenci — 1,3 pp, inni -0,1pp., Rdznice te sg mniejsze niz
dopuszczalne 5pp, a poziom realizacji préby wynosi 99%, tak wiec mozna uznaé, ze zebrana préba
jest reprezentatywna.

Przy doborze kwotowym mowimy o reprezentatywnosci przedmiotowej, czyli takiej, dla ktorej w
probie zostata zachowana struktura kluczowych cech wtasciwych dla populacji.

4.4. Losowanie warstwowe

W doborach losowych wszystkie elementy skladowe majg znane szanse (znane prawdopodobienstwo)
znalezienia sie w prébie. Warunkiem do jego przeprowadzenia jest kompletna lista wszystkich elemen-
téw populacji (operat losowania). Ten typ doboru zmniejsza ryzyko powstania obcigzen préby z winy
badacza i pozwala na oszacowanie btedu z préby.

Schemat postepowania:

1)

2)

Zdefiniowanie populacji

Uzytkownicy aktywnie wypozyczajacy, czyli osoby zarejestrowane w bibliotece (posiadajgcy ak-
tywne konto biblioteczne), ktdrzy w przeciggu minionego roku wypozyczyli co najmniej jedna
ksigzke. Wyklucza sie osoby, ktérych dane osobowe zostaty wprowadzone automatycznie do bazy
czytelnikdw (np. nowo przyjetych studentéw) i ktére nie aktywowaty swojego konta'®. Zastosowa-
nie tego schematu doboru nie uwzglednia w populacji oséb niezarejestrowanych, nieposiadajgcych
kont bibliotecznych, korzystajgcych tylko z oferty on-line, oséb niewypozyczajgcych ksigzek (zawe-
zona definicja populacji).

Ustalenie liczebnosci populacji oraz préby

Okreslenie liczby elementéw zdefiniowanych w populacji. Wyznaczenie wielkosci préby z okresle-
niem btedu standardowego oraz przedziatéw ufnosci za pomoca internetowych kalkulatoréw? lub
wiasciwych wzoréw matematycznych?!.

19 Definicja zgodna z formularzem GUS KO3 z roku 2023 oraz z formularzami AFB.

20 https://pbs.pl/dobor-proby-badawczej lub http://www.naukowiec.org/dobor.html.

21 Zastosowanie wzoréw umozliwiajacych okreslenie wielkosci préby mozna znalezé w literaturze przedmiotu: Frankfort-Na-
chmias Ch., Nachmias D., Metody badawcze w naukach spotecznych. Poznan: Zysk i S-ka Wydawnictwo s.c., 2011, s. 208-213.
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3) Okreslenie operatu losowania

Sporzadzenie listy uzytkownikow (nalezacych do populacji) z danymi kontaktowymi umozliwiajg-
cymi dotarcie do respondenta i przekazanie kwestionariusza. Nalezy okresli¢ strukture populacji wg
obranej cechy (wiek, status) oraz podzieli¢ uzytkownikéw z listy operatu losowania na grupy wg
owej cechy. Korzystajac z przygotowanego arkusza kalkulacyjnego Dane o uzytkownikach [Tabele
3.1 4.] mozliwe jest wyznaczenie liczby oséb z poszczegdlnych grup, ktére powinny znalez¢ sie w
probie.

4) Losowanie elementow do préby

Dokonanie losowania wyznaczonej liczby oséb sposréd okreslonych grup (wg wieku lub statusu) —
z kazdej grupy oddzielnie. Mozna skorzysta¢ z dostepnych w internecie narzedzi tzw. generatoréw
liczb losowych. Wylosowane liczby to numery porzgdkowe elementéw z listy. Osoby wylosowane
to préba badawcza.

5) Dotarcie do wylosowanych respondentéw

Nalezy uzy¢ wszelkich mozliwych kanatéw, aby ankieta trafita do wylosowanej osoby (poczta elek-
troniczna, kontakt telefoniczny, poczta tradycyjna, inne). W sytuacji gdy nie uda sie uzyska¢ odpo-
wiedzi od wylosowanych oséb (np. odmowa uczestnictwa w badaniu; brak kontaktu z responden-
tem) nalezy przeprowadzi¢ dodatkowe losowanie uzupetniajace lub tez wylosowac przy pierwszym
losowaniu pewng nadwyzke respondentdéw, ktéra bedzie stanowic rezerwe w razie matej liczby
zwrotéw ankiet. Zasady wnioskowania statystycznego dotyczg wytgcznie préb zrealizowanych w
100%. Jezeli préba nie zostata zrealizowana w 100% konieczne jest uwzglednienie tego przy okre-
$laniu rozmiaru btedu standardowego.

4.5. Préba reprezentatywna

Warunki uzyskania préby reprezentatywnej:

Dla doboru kwotowego: Uzyskanie préby reprezentatywnej
umozliwia przenoszenie wynikéw z
* Zgromadzenie minimalnej wymaganej liczby ankiet préby na cata populacje.

(poziom realizacji préby powinien by¢ > 83%).

= Struktura préby przystajgca do struktury populacji wg obranej zmiennej (wiek, status) — réznice
w udziatach procentowych wszystkich kategorii nie moga by¢ wieksze niz 5 punktéw procen-
towych.

Dla doboru losowego:

=  100% poziom realizacji préby dla ustalonych parametréw poziomu ufnosci i btedu standardo-
wego.

= Zmiana parametrow wnioskowania statystycznego przy niezrealizowaniu 100% poziomu reali-
zacji proby.
Btedny dobdr préby do badan moze spowodowaé brak odzwierciedlenia struktury préby w populacji

oraz niemoznos$¢ odniesienia wynikéw z préby do catej populacji.

W sytuacji jezeli nie uda sie uzyskac proby reprezentatywnej (niespetnienie przynajmniej jednego z
wymienionych warunkéw wymaganych dla danego doboru) nie oznacza to catkowitej nieprzydatnosci
uzyskanych danych. Mozna je poddawac analizom z wyraznym zaznaczeniem, ze préba nie jest repre-
zentatywna, zatem dane nie odnoszg sie do wszystkich uzytkownikéw biblioteki, a tylko do
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przebadanej grupy respondentéw. Najlepiej analizowac¢ dane w poszczegdlnych grupach uzytkowni-
kow (wyodrebnionych wg pfci, wieku). Badania majg wéweczas charakter poglagdowy, a nie reprezenta-
tywny.

Do formularzy AFBP, AFBN, AFBE moze by¢ wprowadzony jedynie wskaznik Satysfakcja uzytkowni-
kow uzyskany z proby reprezentatywnej.

Dobdr kwotowy proby
Krok po kroku

1) Wyznaczenie wielkosci populacji (uzytkownicy aktywni).

2) Wyliczenie wielkosci proby badawczej (w zaleznosci od liczebnosci populacji).

3) Okreslenie liczby uzytkownikéw dla poszczegdlnych jednostek sktadowych (biblioteka gtdéwna, fi-
lie).

4) Okreslenie struktury populacji wg wyznaczonej zmiennej (status lub wiek).

5) Woyznaczenie wielkosci kwot (grup uzytkownikdw wg zmiennej) w prébie.

6) Analiza kwotowa — weryfikacja przystawalnosci struktury préby i populacji.

5. ORGANIZACJA BADAN W SYSTEMACH BIBLIOTECZNO-INFORMACYJNYCH
| FILIACH

W bibliotekach stanowigcych ztozone systemy biblioteczno-informacyjne (biblioteka gtéwna, filie bi-
blioteczne, biblioteki wydziatowe, instytutowe, zaktadowe, itp.) zaleca sie przeprowadzenie jednego
badania satysfakcji uzytkownikow dla takiej samej grupy jednostek jak sprawozdawane sg pozostate
dane statystyczne do AFB. Bedzie to zatem badanie przeprowadzone na jednej prébie. Biblioteka
gtéwna wylicza na podstawie formularza Dane o uzytkownikach proporcje ankiet do zebrania w po-
szczegdblnych jednostkach.

BG i filie beda dysponowac odpowiednig liczbg kwestionariuszy ankiet z wpisang nazwa danej jed-
nostki. Ankiety rozdawane w BG muszg mie¢ wpisang nazwe BG, a rozdawane w filiach — nazwe danej
filii, ale tak aby jednoznacznie wskazac, iz jest to jednostka podlegta BG. Kwestionariusze przygotowy-
wane w wersji elektronicznej powinny miec na poczatku dodatkowe pytanie, ktére pozwoli na wybér
jednostki ocenianej przez respondenta. Kwestionariusze przeznaczone dla poszczegdlnych jednostek
moga sie od siebie rézni¢ pod wzgledem dostepnych ustug i by¢ dopasowane do potrzeb kazdej jed-
nostki.

Dla duzych i ztozonych systemdw bibliotecznych, w ktdrych kazda jednostka sktadowa systemu obstu-
guje populacje uzytkownikéw wiekszg niz 2000 zalecane jest wyznaczenie odrebnych préb badawczych
dla kazdej instytucji.

Dane z badan bedzie mozna analizowaé na kilku poziomach:
= catly system informacyjno-biblioteczny,
= BG +filie,
= biblioteki wydziatowe/instytutowe,

Biblioteki same podejmujg decyzje, czy prowadzg badania tylko w BG + filiach, czy we wszystkich jed-
nostkach systemu.
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6. ZBIERANIE DANYCH

6.1. Termin i czas trwania badan

Istotng kwestig jest okreslenie najdogodniejszego terminu realizacji badan. Najlepiej przeprowadzac je
w okresie najwiekszego natezenia ruchu. Istnieje wowczas wieksze prawdopodobienstwo pojawienia
sie uzytkownikoéw, ktérzy korzystajg z ustug sporadycznie. W okresie zwiekszonej aktywnosci czytelni-
kow (np. sesja egzaminacyjna, poczatek i koniec roku szkolnego, akademickiego) szybciej i tatwiej be-
dzie mozna zebrac potrzebng liczbe ankiet. Nie zaleca sie przeprowadzania badan w okresie wakacyj-
nym.

Dtugos¢ trwania badania zalezna jest zaréwno od natezenia ruchu, jak i od liczby ankiet do zebrania
(zobacz 4.1. Wielkos¢ préby). Badanie powinno trwa¢ tak dtugo, az uda sie zebraé¢ wymagana liczbe
ankiet (ale nie dtuzej niz 3 miesigce). W przypadku odnotowania wyraznego spadku wptywu nowych
ankiet, badanie mozna zakonczy¢.

6.2. Miejsce

Badanie uzytkownikéw biblioteki obejmuje osoby fizycznie pojawiajace sie w bibliotece (we wszystkich
agendach, gdzie swiadczone sg ustugi), a takze w filiach bibliotecznych. Dane uzyskane z réznych loka-
lizacji analizowane sg tgcznie. Wazne jest, by uwzgledni¢ wszystkie miejsca, w ktérych pojawiajg sie
uzytkownicy np.: wypozyczalnie, czytelnie, sale konferencyjne, informatoria, pracownie multime-
dialne, komputerowe, kserograficzne itp. Réznorodnos¢ miejsc pozwoli na objecie badaniem wszyst-
kich uzytkownikéw odwiedzajacych biblioteke.

Nalezy pamietaé o zapewnieniu respondentom odpowiednich warunkdw, ktére umozliwig anonimowe
wypetnienie ankiety oraz przygotowaniu urn na ankiety lub wskazaniu miejsca, gdzie mozna je sktada¢.

Miejsce ma znaczenie tylko dla badan z doborem kwotowym préby, natomiast w przypadku doboru
losowego, liczg sie kanaty dystrybucji ankiety i dotarcia do wyznaczonego respondenta.

6.3. Dystrybucja ankiety

Sposdb dostarczania respondentom ankiet, czyli kanaty dystrybucji zalezg od wybranej techniki doboru
préby (zobacz Rozdziat 4.3. i 4.4.). Zaleca sie wykorzystanie wszystkich mozliwosci dotarcia do respon-
dentow.

Tabela 6. Sposoby dystrybucji ankiety w zaleznosci od techniki doboru préby do badan.

Dobor kwotowy Dobdr losowy

Zebranie opinii uzytkownikéw korzystajgcych z ustug
ha miejscu lub wirtualnie: Dostarczenie ankiety wylosowanym respondentom za
pomoca:
= wytozenie ankiet papierowych = poczty mailowej;
w miejscach dostepnych dla uzytkownikéw; = poczty tradycyjnej;
= zamieszczenie ankiety na stronie WWW, portalach = kontaktu telefonicznego;
spotecznosciowych; = kontaktu osobistego;
= wysytka mailowa; = za posrednictwem innych jednostek (np. dzieka-
= rozdanie ankiety uczestnikom szkolen, wydarzen natu).
kulturalnych.
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Jednym z warunkow sprawnego przeprowadzenia badan jest promocja — czyli rozpowszechnienie in-
formacji o badaniu i zaproszenie uzytkownikdw do udziatu w nim. Niezawodnym narzedziem umozli-
wiajacym dotarcie do potencjalnych respondentéw jest internet. Zaleca sie umieszczenie komunika-
téw o planowanych badaniach na stronie WWW biblioteki i jednostek powigzanych np. uczelni lub
innych instytucji nadrzednych, wysytanie maili do uzytkownikéw, zamieszczenie zaproszenia do udziatu
w badaniach w mediach spotecznos$ciowych czy tez portalach edukacyjnych i systemach informacyj-
nych (np. w przypadku bibliotek uczelnianych w Moodle lub USOSWeb). Niemniej istotna jest promocja
z wykorzystaniem materiatéw informacyjnych w formie tradycyjnej — drukowanych ulotek i plakatéow
umieszczanych zaréwno w bibliotece, poszczegdlnych agendach, ogélnodostepnych miejscach. Osoby
odwiedzajace biblioteke powinny by¢ informowane indywidualnie o badaniach przez bibliotekarzy lub
na imprezach kulturalnych i szkoleniach bibliotecznych. Szeroki zasieg informacyjny majg rowniez ko-
munikaty zamieszczane w newsletterach bibliotecznych, uczelnianych lub w prasie lokalne;j.

7. PRZETWARZANIE DANYCH

Zbieranie danych moze sie odby¢ dwoma sposobami, poprzez:

= wypetnienie kwestionariusza w wersji elektronicznej, przygotowanego za pomoca jednego z ser-
wisow stuzgcych do tworzenia ankiet on-line,

= wypetnienie kwestionariusza w wersji papierowe;j.

7.1. Przetwarzanie danych przy uzyciu arkusza kalkulacyjnego

W celu zsumowania danych z ankiet oraz dokonania ana-
liz, biblioteka moze postuzy¢ sie, specjalnie w tym celu
przygotowanym arkuszem kalkulacyjnym. Arkusz umozli-
wia wprowadzenie danych do tabeli, co jest jednoczesng
ich archiwizacjg, zsumowanie, wyznaczenie podstawo-
wych miar (Srednie arytmetyczne z ocen — wskazniki sa-
tysfakcji), prezentacje danych w postaci tabel oraz wykreséw, zestawienie dwdch zmiennych w formie
tabel krzyzowych. Arkusz kalkulacyjny dopasowany jest jedynie do danych otrzymanych z przygotowa-
nego wzoru kwestionariusza ankiety. Jezeli w kwestionariuszu zostaty dokonane zmiany (np. dodany
aspekt do oceny w Pytaniu 3) nalezy samodzielnie uwzglednic¢ te modyfikacje w arkuszu kalkulacyjnym.

Kodowanie to zamiana danych odczyta-
nych z ankiety na kody (wyrazenia i znaki)
umozliwiajgce wykonanie zdefiniowanych
dziatan w arkuszu kalkulacyjnym.

Poprawne uzycie szablonu wymaga zakodowania danych z ankiet czyli ich zamiany na okreslone kody
(znaki lub wyrazenia) np. liczbowe. Wprowadzenie wtasciwych kodéw pozwoli na automatyczne wyko-
nanie dziatan: sumowania, wyliczenia udziatow %, $rednich arytmetycznych (przy uzyciu okreslonych
formut).

Szablon arkusza kalkulacyjnego sktada sie z 4 arkuszy:
= dane surowe;
= dane zbiorcze;
= wykresy dla danych zbiorczych;

= tabele krzyzowe.
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Jedynym obowigzkiem, jaki biblioteka musi wykonaé podczas pracy z arkuszem jest wprowadzenie za-
kodowanych danych z ankiet do pierwszego arkusza ,,dane surowe”.

Wtasciwe zakodowanie i wpisanie wartosci kodowych w odpowiednie komarki jest niezwykle istotne,
gdyz stanowi gwarancje uzyskania poprawnych wyliczen. Wprowadzenie danych z wypetnionych an-
kiet do arkusza ,, dane surowe” moze wydawac sie czasochtonnym i wymagajgcym uwagi zajeciem, jed-
nak dziatanie to umozliwi dalsze automatyczne zliczenie danych i dokonanie analiz.

W arkuszu ,,dane zbiorcze” znajduja sie tabele prezentujgce: czestosci poszczegdlnych odpowiedzi,
udziaty procentowe kategorii odpowiedzi wsrdd wszystkich odpowiedzi na okreslone pytanie oraz
miary tendencji centralne;j.

Kolejny arkusz to ,wykresy dla danych zbiorczych”, ktéry umozliwia graficzng prezentacje danych su-
marycznych i wyliczonych miar. Wykresy generowane sg na podstawie danych wyliczonych w tabelach
w ,,danych zbiorczych”.

Arkusz ,tabele krzyzowe” przedstawia zestawienie dwdch zmiennych. Tabele w tym arkuszu nie pre-
zentujg wszystkich mozliwych zestawiert zmiennych, ale obrazujg te najbardziej typowe.

Dane nalezy wprowadzic jedynie do arkusza ,,dane surowe”, w pozostatych arkuszach nie trzeba nic
uzupetniaé — dane zostang automatycznie wyliczone przy uzyciu zdefiniowanych formut.

Arkusz kalkulacyjny zostat przystosowany takze do analizy danych zbieranych za pomoca elektro-
nicznej wersji kwestionariusza, skonstruowanego w formularzu Google. Wystarczy wygenerowadé
dane surowe w postaci arkusza kalkulacyjnego w formularzach Google i wklei¢ dane do opisanego wy-
zej arkusza. Szczegdétowa instrukcja postugiwania sie arkuszem kalkulacyjnym, wraz ze zdefiniowanymi
kodami, zamieszczona zostata w osobnym dokumencie?2.

7.2. Przetwarzanie danych przy uzyciu serwisu on-line

Zalecane jest wykorzystanie obydwu z wymienionych sposobdw zbierania danych (kwestionariusze pa-
pierowe i w wersji elektronicznej). Po zgromadzeniu wymaganej liczby ankiet konieczne jest przetwo-
rzenie zawartych w nich danych i poddanie analizie. W tym celu mozna wykorzystaé dostepne w inter-
necie narzedzie (zarekomendowane w Rozdziale 3.2.), stuzgce do przeprowadzania badan ankieto-
wych. Wykorzystanie serwisu on-line do stworzenia kwestionariusza umozliwi zgromadzenie i prze-
tworzenie zebranych (przy uzyciu danego kwestionariusza) danych.

22 Arkusz kalkulacyjny do analiz danych: https://afb.sbp.pl/badanie-satysfakcji-uzytkownikow-bibliotek/
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8. ANALIZA DANYCH

Zebrane dane mozna poddac wielostronnej i zréznicowanej analizie, aby uzyskac opis badanych zjawisk
i odpowiedzi na interesujgce nas pytania. Analizy dokonywane na danych mozna umownie podzieli¢
na 3 poziomy w zaleznosci od rodzaju zastosowanych miar (parametrow).

Graficzna prezentacja danych

Tabele i wykresy powinny by¢ samo-

Celem analiz dokonywanych na tym poziomie jest opis ba- objasniajace, czyli zrozumiate bez od-
danych zjawisk. Odbywa sie to poprzez sumaryczne (zbior- | wotywania sie do tekstu.

cze) przedstawienie danych oraz obliczenie podstawowych
miar tendencji centralnej. Analizy dotyczg opisywania przy-

8.1. Analiza | stopnia

Nie zapomnij o:

padkéw w kategoriach pojedynczych zmiennych. Nalezy po- > tytule ~Jasnym| zwigzlym,
L, . ) . » 0znaczeniu numerycznym,
stugiwad sie nastepujacymi statystykami: > nazwach kolumn lub osi,
= czestosci (liczba odpowiedzi), > legendzie,
» okresleniu sposobu obliczania
= wskazniki struktury (udziat procentowy), wartoci,
> okresleniu rodzajow danych

= 3$rednia arytmetyczna, (liczby, %)
iczby, %).

= dominanta (najczesciej wystepujgca wartosc).

Czestosci

Liczby wskazan danego wariantu odpowiedzi na pytanie to czestosci. Prezentujgc zestawienie liczb
wszystkich odpowiedzi na dane pytanie w postaci tabeli lub na wykresie uzyskujemy rozktad czestosci
(Tabela 7.). Rozktad odzwierciedla wiec strukture badanej zbiorowosci z punktu widzenia okreslonej
cechy.

Tabela 7. Aktywnosc¢ korzystania z biblioteki przez respondentéw (metryczka).

Jak czesto korzysta Pan/Pani z ustug biblioteki?

kategorie odpowiedzi czestosci
kilka razy w tygodniu 6
kilka razy w miesigcu 17
przynajmniej raz w miesigcu 23
rzadziej niz raz w miesigcu 40
przynajmniej raz w roku 17
korzystam sporadycznie (rzadziej niz raz w roku) 21
brak odpowiedzi 6

Suma (N): 500 \

W pierwszej kolumnie podano kategorie zmiennej czestotliwos¢ odwiedzin biblioteki. Wyznaczono 6
wariantéw danej zmiennej (6 roztgcznych odpowiedzi na pytanie). W kolumnie po prawej stronie po-
dano liczby wskazujace, ile razy zaznaczono poszczegdlne warianty odpowiedzi (obserwacje) — liczby
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te to czestosci. Dodatkowo w tabeli dodano wiersz informujacy o liczbie brakéw odpowiedzi na to py-
tanie?3. Ostatni wiersz to suma (N) wszystkich czestosci oraz brakéw odpowiedzi®*.

Te same dane mozna przedstawié na wykresie.

Wykres 1. Aktywnosc¢ korzystania z biblioteki przez respondentéw (metryczka).

Jak czesto korzystat Pan/Pani z ustug biblioteki?

o kilka razy w tygodniu

m kilka razy w miesigcu

M przynajmniej raz w miesigcu
M rzadziej niz raz w miesigcu

B przynajmniej raz w roku

Rozktad czestosci nalezy sporzadzi¢ dla kazdego pytania
z kwestionariusza. Jest on podstawg do dalszych analiz i wyliczenia kolejnych miar.

Wskaznik struktury

Analizy danych przedstawionych jedynie w postaci rozktadu czestosci mogg by¢ niewystarczajace do
opracowania wnioskow z badan. Odwotywanie sie tylko do liczb bezwzglednych (np. podczas poréw-
nywania ze sobg rozktadéw) moze spowodowaé pewne przeoczenia lub prowadzi¢ do btednych wnio-
skéw. Zaleca sie korzystanie rowniez z innych miar np. wskaznikéw struktury, czyli udziatéw procen-
towych danej odpowiedzi w stosunku do wszystkich odpowiedzi na pytanie. Na procentach zwykle
zaczyna sie pracowac woéweczas, gdy liczba kwestionariuszy przekroczy 100. Przyktadowo w Tabeli 8.
podano czestosci oraz udziaty procentowe dla pytania dotyczgcego celéw odwiedzin w bibliotece.

23 Nalezy zdecydowa, czy analizie poddajemy wszystkie ankiety zwrdcone przez respondentdw, takze te, ktére nie zostaty
wypetnione w catosci, czy tylko ankiety kompletne. Oba rozwigzania sa dopuszczalne. Nalezy pamieta¢ o wymaganej liczeb-
nosci proby badawcze;.

24 Analizujac tylko ankiety kompletne, suma odpowiedzi w kazdym pytaniu pojedynczego wyboru bedzie réwna liczbie re-
spondentdw biorgcych udziat w badaniu. Gdy analizie poddajemy takze ankiety niekompletne, sumy odpowiedzi na poszcze-
gblne pytania bedg rézne. W takim przypadku nalezy podacd takze liczbe brakujacych odpowiedzi.
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Tabela 8. Cele odwiedzin w bibliotece (Pytanie 1).

Prosze uwzgledni¢ zaréwno osobistg obecnos¢ w bibliotece, jak i korzystanie w sposéb wirtualny.

Bl czestosci (liczba procent (od liczby | procent (od liczby
odpowiedzi) respondentow) wskazan)

korzystam z informacji zamieszczonych na wi-
trynie internetowej biblioteki i/lub na profilach
biblioteki w mediach spotecznosciowych 34 29,31% 7,20%
korzystam z komputeréw i Internetu dostep-
nych w bibliotece 16 13,79% 3,39%
korzystam z urzadzen kopiujgcych 19 16,38% 4,03%
korzystam z wypozyczen miedzybibliotecznych 41 35,34% 8,69%
korzystam z zasobdw elektronicznych 28 24,14% 5,93%
korzystam ze zbioréw biblioteki na miejscu 55 47,41% 11,65%
korzystam z pomocy bibliotekarza przy wyszu-
kiwaniu informacji 29 25,00% 6,14%
spedzam wolny czas 29 25,00% 6,14%
uczestnicze w szkoleniach stacjonarnych 33 28,45% 6,99%
uczestnicze w szkoleniach online 24 20,69% 5,08%
uczestnicze w wydarzeniach kulturalnych sta-
cjonarnych 26 22,41% 5,51%
uczestnicze w wydarzeniach kulturalnych
online 9 7,76% 1,91%
ucze sie / pracuje 41 35,34% 8,69%
wypozyczam zbiory do domu 88 75,86% 18,64%
inne 0 0,00% 0,00%
brak odpowiedzi 1 0,85%
Liczba respondentow, ktérzy odpowiedzieli na
to pytanie 116
Suma wszystkich wskazan 472 100,00%

W pierwszej kolumnie wymieniono kategorie odpowiedzi, w kolumnie drugiej podano rozkfad czesto-
$ci. Pytanie to jest pytaniem wielokrotnego wyboru, co oznacza, ze kazdy respondent moze zaznaczyé
wiecej niz jedng odpowiedz. Suma wskazan odpowiedzi nie bedzie wiec réwna liczbie respondentéw.
W tym pytaniu mogg by¢ dwie podstawy do obliczania wskaznikéw struktury. Pierwsza to liczba re-
spondentéw, druga — suma wskazan odpowiedzi. Jezeli podzielimy czestos¢ danej odpowiedzi przez
liczbe uzytkownikéw, ktérzy wzieli udziat w badaniu i pomnozymy przez 100%, otrzymamy wartos¢
informujaca, jaki odsetek respondentéw wybrat dany wariant odpowiedzi. Dzielgc czestos¢ przez liczbe
wskazan i mnozac przez 100% otrzymamy wartos¢ procentowg informujaca o udziale danej odpowiedzi
wsrdd wszystkich zaznaczen.

Przyktad: wskaznik struktury dla odpowiedzi ,,wypozyczam zbiory do domu” jako jeden z gtéwnych ce-
6w odwiedzin zaznaczyto 75,86%, natomiast 18,64% sposrod wszystkich wskazan dotyczyto tego celu

Sposdb wyliczenia:

88 (liczba wskazan) : 116 (liczba respondentéw) x 100% = 75,86% - wskaznik oznacza, ze taki odsetek
badanych wybrato jako cel odwiedzin biblioteki odpowiedz ,, wypozyczam zbiory do domu”
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88 (liczba wskazan) : 472 (suma wszystkich wskazanych odpowiedzi) x 100% = 18,64% - uzyskamy
wskaznik oznaczajacy odsetek tego wariantu odpowiedzi wsrdd wszystkich udzielonych na to pytanie
odpowiedzi.

Pozostate pytania w kwestionariuszu to pytania jednokrotnego wyboru. Udziat procentowy odpo-
wiedzi bedzie wiec liczony w stosunku do liczby respondentdéw, ktdrzy wzieli udziat w badaniu (przy
analizie tylko kompletnych ankiet) lub liczby respondentéw, ktérzy odpowiedzieli na dane pytanie
(przy analizie takze niekompletnych ankiet).

Miary poziomu przecietnego

Dysponujac rozktadami czestosci mozna wyznaczy¢ wartosci przecietne: srednig arytmetyczng oraz do-
minante. Pozwalajg one zredukowac surowe dane do bardziej porecznej formy: konkretnej liczby, ktéra
moze reprezentowac wszystkie pojedyncze wyniki dotyczgce danej zmiennej. W naszych badaniach
$rednia arytmetyczna bedzie wyliczana jedynie dla zmiennych przedstawionych na skali ocen, domi-
nante mozna okresli¢ dla kazdego pytania w kwestionariuszu badania satysfakcji uzytkownikéw.

Srednia arytmetyczna to suma wartosci danej cechy dla -
wszystkich elementéw zbioru podzielona przez liczebnos¢ | Srednia arytmetyczna to wartosc prze-
zbioru. Srednig arytmetyczna nalezy wyliczy¢ dla Pytania 2 | €&tha (typowa) dla dla’negc? zbi,o'ru..
dotyczacego globalnej oceny funkcjonowania biblioteki, D°m","a"ta - ,Wartosc najczescie) wy-
. , L. . stepujaca w zbiorze.
uzyskujgc w ten sposéb globalny wskainik Satysfakcja
uzytkownikoéw. Srednie arytmetyczne wylicza sie takie w
Pytaniu 3 dla ocen, jakie zostaty wystawione poszczegdlnym elementom funkcjonowania biblioteki —
sg to wskazniki szczegétowe. W pytaniu trzecim do skali ocen 1-5 dodano wariant NK — nie korzy-
stam. Przy wyliczeniach sredniej arytmetycznej nie nalezy uwzglednia¢ odpowiedzi NK. Oznacza to,
iz iloczyny poszczegodlnych wartosci ocen i ich czestosci nalezy podzieli¢ przez sume czestosci ocen 1-
5, a nie przez liczbe wszystkich respondentow, ktdrzy odpowiedzieli na to pytanie.

Dominanta (modalna) jest najczesciej wystepujgcym elementem w zbiorze. Informuje nas o tym, ktéra
wartos¢ byta wskazywana najwiekszg liczbe razy. Zaletg dominanty jest tatwos¢ jej wskazania na pod-
stawie rozktadu czestosci oraz mozliwos¢ wyznaczenia dla kazdego typu danych.

Na podstawie ponizszej tabeli (Tabela 9.) zaprezentowano sposoby obliczania sredniej arytmetycznej
i dominanty (miar tendencji centralnej).

Tabela 9. Oceny ,,godzin otwarcia” biblioteki (element z Pytania 3).

Jak Pan/Pani ocenia: go
oceny 1 2 3 4 5 NK
czestosci 19 36 59 126 214 46

Do wyznaczenia miar tendencji centralnej konieczny jest rozktad czesto$ci zmiennej. Majac te dane
obliczamy:

(1x19)+(2%36)+(3+59)+(4*126)+(5%214) _ 1842
19+36+59+126+214 - 454

Srednia arytmetyczna: = 4,05
(nie uwzgledniamy kategorii NK).
Dominanta: wartos¢ najczesciej wystepujgcg —w tym przypadku wynosi 5, bo powtdrzyta sie 214 razy.

Interpretacja poszczegdlnych miar sSrednich w Pytaniu 3 powinna odbywac¢ sie
w zestawieniu z liczbg odpowiedzi NK — nie korzystam. Wprawdzie ten wariant odpowiedzi nie jest
uwzgledniany w wyliczeniu sredniej arytmetycznej, jednak nie oznacza to, ze kategoria ta nie ma
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znaczenia. Wrecz przeciwnie, zostata ona celowo zamieszczona na skali ocen i wtasciwie odczytywana
moze dostarczy¢ wielu informacji.

Tabela 10. Miary tendencji centralnej oraz udziat procentowy odpowiedzi NK dla poszczegdlnych ustug,
zasobow i form pracy oferowanych przez biblioteke.

Jak Pan/Pani ocenia?
%udziat odpo-

Elementy i aspekty Srednia arytmetyczna Dominanta wiedzi NK
warunki lokalowe i czytelno$é oznako-

wania w bibliotece 5 0,00%
wyposazenie biblioteki ‘ 4 0,00%
godziny otwarcia ‘ 4 0,00%
pracownikow biblioteki ‘ 5 0,00%
kultura obstugi ‘ 5 0,00%
kompetencje ‘ 5 1,74%
dyspozycyjnoéé ‘ 5 0,85%
zbiory drukowane ‘ 4 5,98%
zbiory audiowizualne ‘ NK 40,00%
zasoby elektroniczne ‘ 4 19,49%
zasady wypozyczen ‘ 4 0,00%
czas realizacji zaméwienia ‘ 5 0,00%
dopuszczalna liczba egzemplarzy ‘ 4 0,00%
dopuszczalny okres wypozyczen ‘ 5 0,00%
wypozyczenia miedzybiblioteczne ‘ 5 14,41%
ustugi informacyjne ‘ 4 10,17%
wydarzenia kulturalne stacjonarne ‘ 4 11,86%
wydarzenia kulturalne online ‘ NK 44,07%
oferte edukacyjna stacjonarna ‘ 4 0,00%
oferte edukacyjng online ‘ 3 26,27%
witryne internetowa biblioteki ‘ 4 0,00%
profile biblioteki na portalach spotecz- 5

nosciowych 16,10%
mozliwosci korzystania z komputeréw

i Internetu 4 14,41%
mozliwosci korzystania z urzadzen ko-

piujacych 3 29,66%
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Tabela 10. obrazuje miary wyliczone dla wszystkich elemen-
téw z Pytania 3. Obliczono $rednig arytmetyczng z ocen (bez
kategorii NK) — kolumna 2 oraz wskazano dominante, czyli
najczesciej wystepujacg wartosé (kolumna 3). W kolumnie
ostatniej umieszczono % udziatu odpowiedzi ,NK — nie ko-
rzystam” w stosunku do liczby wszystkich respondentéw od-
powiadajgcych na dane pytanie. Najbardziej trafng analize
uzyskamy woéwczas gdy spojrzymy na wyliczone miary
kompleksowo.

Rdine sposoby analizy

Kategoria odpowiedzi NK — nie korzy-
stam, nie jest uwzgledniania przy wyli-
czaniu sredniej arytmetycznej w Pyta-
niu 3, jednak jest waznym elementem
przy interpretacji danych z tego pyta-
nia.

Dla ufatwienia analizy danych mozna dokonywac¢ réznych operacji umozliwiajgcych ich przetwarzanie

lub przedstawianie w innej postaci.

Znajgc czestosci odpowiedzi mozna uszeregowac je w porzadku malejacym lub rosngcym — dziatanie
takie jest zalecane zwtaszcza dla Pytania 1. Umozliwi to przypisanie kazdej odpowiedzi okreslonej rangi,
czylinumeru porzagdkowego w utworzonym ciggu (rosngcym lub malejgcym). Z zasady range najwyzszg
uzyskuje najliczniejsza grupa odpowiedzi, nastepne rangi nadaje sie odpowiedziom, ktére uzyskaty ko-
lejne pod wzgledem liczebnosci wskazania. Taka operacja przydaje sie zwtaszcza przy poréwnywaniu
réznych elementéw (np. rang uzyskanych w aktualnym badaniu z rangami okreslonymi w danej grupie
bibliotek lub uzyskanymi w poprzednich badaniach). Wykres 2. przedstawia rangi celéw odwiedzin

w bibliotece.

Wykres 2. Najczesciej wskazywane cele odwiedzin biblioteki (Pytanie 1).

wypozyczam zbiory do domu

korzystam ze zbioréw biblioteki na miejscu
ucze sie / pracuje

korzystam z wypozyczen miedzybibliotecznych
korzystam z informacji zamieszczonych na...
uczestnicze w szkoleniach stacjonarnych
korzystam z pomocy bibliotekarza przy...
korzystam z zasobdw elektronicznych
uczestnicze w wydarzeniach kulturalnych...
spedzam wolny czas

uczestnicze w szkoleniach online

korzystam z urzadzen kopiujgcych

korzystam z komputerdw i Internetu...
uczestnicze w wydarzeniach kulturalnych online

inne

W jakim celu odwiedza Pan/i zazwyczaj biblioteke?

| Ranga |
Ranga Il
Ranga Il
0 20 40 60 80 100
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Niekiedy fatwiej interpretowac dane, scalajgc dwie lub wiecej kategorii odpowiedzi.

Przyktad: mozna potaczy¢ grupy wiekowe w 3 kategorie: pierwsza kategoria — osoby mtode (13—15 oraz
16-19), druga — osoby w wieku produkcyjnym (20-24 i 25-44) oraz trzecia — osoby starsze (45-60+),
taczac czestosci odpowiedzi zgodnie ze scaleniem kategorii. taczenie takie pozwala na tworzenie grup
bardziej zréznicowanych i ich charakterystyke ze wzgledu na dany aspekt/aspekty.

Analizujgc Pytanie 1 nie musimy ograniczad sie tylko do rozpatrywania celéw odwiedzin, ale mozna
takze uwzglednic liczbe wskazan. Wéweczas bedzie nas interesowac nie to, jakie cele byty wskazywane
najczesciej czy najrzadziej, ale ile oséb wskazato 1 cel, ile 2 cele, ile 3 itd. lub bardziej syntetycznie, ilu
uzytkownikéw zaznaczyto mniej niz 3 cele, ilu 3-7 celdw, a ile oséb wskazato wiecej niz 7 celéw odwie-
dzin. Pozwoli to na okreslenie liczby respondentdw korzystajgcych jedynie z waskiego zakresu oferty
biblioteki lub korzystajacych z jej ustug bardziej kompleksowo.

Analiza pytania otwartego

W pytaniu otwartym respondenci sami formutujg odpowiedzi, a nie wybierajg z przedstawione;j listy.
Przeprowadzenie analizy statystycznej informacji zawartych w pytaniu otwartym mozliwe jest po upo-
rzadkowaniu tresci w nim przekazanych. Uporzgdkowanie to powinno polega¢ na pogrupowaniu od-
powiedzi i podzieleniu ich na kategorie tematyczne. Kategorie mozna podzieli¢ na dalsze podkategorie
i poszeregowad np. w sposob hierarchiczny okreslajac zagadnienia ogdlne dotyczgce danego tematu,
bardziej szczegdtowe czy wrecz detaliczne. Kategorie powinny wynikaé z problematyki badania, nalezy
skoncentrowad sie na najwazniejszych i najczesciej pojawiajgcych sie zagadnieniach. Wsréd odpowie-
dzi respondentéw zapewne znajdg sie takie, ktére wystepujg tylko raz, ich tresé jest jednak takze
wazna, mimo iz przy opracowaniach zbiorczych pytania otwartego nie zaleca sie podawania wszystkich
pojedynczych odpowiedzi (mozna je uwzgledni¢ w kategorii ,,inne”).

W ankiecie satysfakcji uzytkownikéw zamieszczono pytanie otwarte dotyczace problemoéw utrudniaja-
cych korzystanie z biblioteki oraz sugestii wprowadzenia zmian. Czesto te aspekty bedg sie przenikaé,
respondent moze wskazaé problem i jednoczesnie zaproponowacd jego rozwigzanie lub tez wskazaé
samo rozwigzanie bez unaocznienia problemu. Jedna wypowiedz respondenta moze dotyczy¢ wielu
dostrzeganych problemoéw, kazde poruszane zagadnienie nalezy potraktowac jako odrebng kwestie
oraz przypisac¢ do wtasciwej kategorii.

Przyktad: wypowiedz uzytkownika: ,,komputery bardzo wolno pracujq i jest ich za mato”. Z wypowiedzi
mozna wyodrebnié nastepujace kategorie: sprzet (kategoria ogdlna), komputery (podkategoria), zta
jakosc sprzetu (wskazany problem), za mata liczba komputeréw (drugi wskazany problem).

Zliczenie poruszanych tematéw pozwoli na okreslenie, ktére elementy pojawiaty sie w wypowiedziach
respondentéw najczesciej. W Zataczniku 1. Kategorie zagadnien dla pytania otwartego zaprezento-
wano przyktadowa kategoryzacje zagadniert moggcych wystgpi¢ w pytaniu otwartym ankiety. Poszcze-
gblne kategorie i podkategorie mogg by¢ rozwijane i uzupetniane o nowe tresci.

Dokonujac analiz danych poprzez wyznaczenie: rozktadéw czestosci i wskaznikéw struktury dla kaz-
dego pytania oraz miary tendencji centralnej dla Pytan 2 i 3 (Srednia arytmetyczna jako miara obo-
wigzkowa i dominanta) uzyskujemy:

= wskaznik Satysfakcja uzytkownikoéw (globalny) — Srednia arytmetyczna z ocen (Pytanie 2);

= szczegdtowe wskazniki Satysfakcja uzytkownikdw — srednia arytmetyczna z ocen poszczegdlnych
elementow funkcjonowania biblioteki (Pytanie 3);

= ranking celéow odwiedzin (Pytanie 1)

= czestotliwosé i formy odwiedzin (Metryczka) — czestosci i procenty;
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= problemy utrudniajgce korzystanie z biblioteki, sugerowane zmiany;

= strukture spoteczno-demograficzng uzytkownikéw (Metryczka: pteé, wiek, status) — czestosci
i procenty.

Omawiane powyzej zestawienia i analizy s3 wystarczajgce do oceny sytuacji i wyciggniecia podstawo-
wych wnioskéw z badania. Jednak jezeli chcemy dowiedzie¢ sie wiecej, poznac przyczyny i skutki zaist-
niatej sytuacji, doszuka¢ sie zaleznosci, a takze sprébowac zaplanowac przyszte kierunki dziatan ko-
nieczne sg bardziej ztozone analizy.

8.2. Analiza Il stopnia

Nowe informacje mozemy pozyskaé zestawiajgc ze sobg dwie lub wiecej zmiennych. Kombinacje ze-
stawien pokazuje Rys. 3.

Rysunek 3. Zmienne w badaniu satysfakcji uzytkownikéw — mozliwosci korelacji zmiennych.

oceny
szczegdiowe

ocena
globalna

cele

odwiedzin - e czestotliwosc
) i - odwiedzin

Nie kazde potgczenie moze okazad sie interesujgce i dostarczy¢ nam potrzebnych informacji. Wszystko
zalezy od tego, co dla nas i naszej biblioteki jest istotne oraz jakie postawiliémy pytania badawcze.

Mozna zestawi¢ kazdg zmienng z drugg zmienng i poréwnaé miedzy sobg powstate podgrupy
respondentow.

Tworzac i analizujgc tabele dwdéch zmiennych mozna ograniczy¢ sie jedynie do poréwnywania danych
w wyszczegdlnionych grupach, np. jakie cele odwiedzin wskazywaty kobiety, a jakie mezczyZzni —jest to
poréwnywanie podgrup. Taka analiza pozwoli na okreslenie, roznic pomiedzy grupami respondentow.
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Tabela 11. Ranking celéw odwiedzin wskazywanych w grupach uzytkownikéw zréznicowanych wedtug ptci.

kobiety mezczyzni
ranga czestosci % czestosci %
| :vc\)/rr:;zyczam Zbiory do 258 75,7% | wypozyczam zbiory do domu 134 75,7%
~ " POSZUkUJQ potrzebnych 148 43 4% k9rzystam z zasobow elektro- 108 67.9%
< inform. nicznych
© T - or-
< " ko.rzyst.am ze.zl.alorow bi 87 25 5% pOSZ.l.JI(UJQ potrzebnych infor 36 43 4%
> blioteki na miejscu macji
© k t 5 k t inf ji za-
3 v orzys am z zasobow 86 25,2% grzys am z informacji za 83 52,2%
p elektronicznych mieszczonych na www
§° \Y ucze sie/pracuje 86 25,2% | ucze sie/pracuje 68 42,8%
g Vi korzystam z informacji 45 13.2% korzystam ze zbioréw biblio- 58 36.5%
% zamieszczonych na www "7 | teki na miejscu 70
3 Vil korzystam z komp. i inter 35 10,3% korzystam z komputeréw i in 54 34%
N netu ternetu
o Vil uczestnicze w wydarz. 27 7 9% korzystam z urzadzen kopiuja- 45 28 3%
% kulturalnych stacjonarnie 2% | eych =0
i uczestnicze w wydarz.
2 IX kulturalnych 26 7,6% | spedzam wolny czas 18 11,3%
'c;s online
o korzystam z urzadzen ko- uczestnicze w wydarz. kultu-
= X orzy d 2% | 7,6% & Wwydarz. 14 | 88%
o piujacych ralnych stacjonarnie
g X uczestnicze w szkoleniach 19 5.6% uczestnicze w wydarz. kultu- 14 8.8%
E_ stacjonarnie 2”1 ralnych online S
b - - ; —
8 XiI ucz.estnlcze w szkoleniach 11 3,22% korzYst.am Z wypozyczeni mie 14 8,8%
4 online dzybibliotecznych
Xl korzystam z wypozyczeni 5 15% uczestnicze w szkoleniach 10 6.3%
miedzybibliotecznych 2 | online =0
XIV spedzam wolny czas 5 1,5% uc;estmczq w szkoleniach 10 6,3%
online
Liczba kobiet: 341 Liczba mezczyzn 159

W Tabeli 11. dokonano poréwnania celdw odwiedzin wybieranych przez kobiety
i mezczyzn. Mozna zauwazyc, iz zardwno kobiety, jak i mezczyZzni wskazywali najczesciej jako cel od-
wiedzin ,wypozyczanie ksigzek”. Kolejne pozycje w rankingu dla przedstawicieli obu ptci s3 odmienne.

Mozna takze spréobowaé okresli¢, czy i w jaki sposdb jedna zmienna oddziatuje na druga zmienna.
Dziatanie to ma na celu sprawdzenie wystepowania zwigzku miedzy cechami i zweryfikowanie relacji
przyczynowo-skutkowej. Chcemy wiedzie¢, czy pewne kategorie jednej zmiennej (np. oceny globalne)
zmieniajg sie wraz z pewnymi kategoriami drugiej zmiennej (np. wiekiem). Postugujemy sie tutaj
zmienng zalezng (tg, ktéra chcemy wyjasni¢ [oceny globalne]) oraz zmienng niezalezng ([wiek], ktéra
ma stuzy¢ wyjasnieniu zmian w wartosci zmiennej zaleznej [oceny globalne]).

Mozliwe jest okreslenie zaleznosci miedzy zmiennymi, czyli zbadanie czy jedna
zmienna (niezalezna; objasniajgca) wptywa na drugg zmienng (zalezng; objasniang).

Czy mozna odkry¢ zalezno$é pomiedzy wiekiem respondenta a oceng globalng? Czy osoby starsze ina-
czej oceniajg biblioteke niz osoby mtodsze? Skonstruowanie odpowiedniej tabeli oraz analiza zwigzku
miedzy zmiennymi wiek i pte¢ dostarczy odpowiedzi na te pytania.
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W badaniach satysfakcji uzytkownikéw zmiennymi niezaleznymi moga by¢ np.: pteé, wiek, status,
forma korzystania czy czestotliwo$¢ odwiedzin. Za pomocg tych zmiennych mozna wyjasni¢ zmiany
innych cech, np. ocen globalnych i szczegétowych, celéw odwiedzin. W niektorych sytuacjach okresle-
nie zmiennej zaleznej i kierunku relacji miedzy zmiennymi jest oczywiste, np. pte¢ moze wptynaé na
wystawiane oceny, ale nie odwrotnie. Podobnie jest z wiekiem oraz statusem. W sytuacji pozostatych
zmiennych, np. oceny, cele, forma korzystania i czestotliwo$¢ odwiedzin, relacje mogg by¢ wzajemne,
np. czestotliwosé odwiedzin moze wptywac na wystawiane oceny, ale tez oceny mogg oddziatywac¢ na
czestotliwosé odwiedzin biblioteki.

Tabela 12. Proponowane relacje miedzy zmiennymi w badaniu satysfakcji uzytkownikéw.

Zmienna niezalezna (objasniajaca) Zmienna zalezna (objasniana)
ptec

wiek wptywa na
status ﬁ oceny globalne
forma korzystania
czestotliwos¢ odwiedzin
pteé
wiek wptywa na
status ﬁ oceny szczegdtowe
forma korzystania
czestotliwos¢ odwiedzin
ptec

wiek wptywa na

status _) cele odwiedzin

forma korzystania
czestotliwos¢ odwiedzin

ptec wptywa na
wiek ﬁ forme korzystania
status
ptec wplywa na
wiek ) czestotliwos¢ odwiedzin
status
wptywa na oceny globalne

cele odwiedzin )
oceny szczegbtowe

Pierwszym krokiem do badania zwigzku pomiedzy zmiennymi jest skonstruowanie tabeli (rozktadu)
dwéch zmiennych nazywanej tabela krzyzowa.

Przyktad: tabela krzyzowa znajdujgca sie ponizej (Tabela 13.) prezentuje zestawienie dwdch zmien-
nych: wiek oraz oceny globalne. Takie zestawienie zawiera duzg ilos¢ informacji. Kolumna pierwsza to
przedziaty wiekowe, wiersz pierwszy to oceny globalne. Kolumna ostatnia i wiersz ostatni to tzw. war-
tosci brzegowe, czyli czestosci dla poszczegdlnych zmiennych (kolumna ostatnia — czestosci dla prze-
dziatéw wiekowych; wiersz ostatni czestosci dla ocen globalnych). Czestosci w poszczegdlnych komor-
kach oznaczajg liczbe osdéb, ktdre posiadajg jednoczesnie jedng i drugg ceche. Z tabeli czestosci mozna
odczytywaé dane, jezeli chcemy poréwnywacé odpowiedzi respondentéw w grupach wg wybranej ce-
chy np.: jakie oceny wystawiaty osoby w wieku 13-15, a jakie w wieku 45-607?

Aby sprobowacé okreslic wptyw jednej zmiennej na drugg potrzebne sg procenty (Tabela 14.). Analizy
udziatéw procentowych sg znacznie bardziej czytelne przy poréwnywaniu podgrup i doszukiwaniu sie
relacji miedzy zmiennymi. Wszystkie z analizowanych kategorii sg rézne pod wzgledem liczebnosci,
zatem operowanie na liczbach bezwzglednych mogtoby wprowadzi¢ w btad.
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Tabela 13. Oceny globalne wg kategorii wiekowych — rozktad czestosci.

Wskazniki struktury oblicza sie, dzielac dang czestos$¢ przez sume czestosci w okreslone]j kategorii.
Moze pojawié sie tu pewna watpliwos¢: czy 9 (liczbe oséb w wieku 13-15, ktére postawity ocene 1
podzieli¢ przez 20 (sume oséb w danym wieku) czy przez 49 (sume oséb, ktére wystawity 1). Odpowiedz
zalezy od tego, ktdrg zmienng okreslimy jako niezalezng (objasniajaca), a ktéra jako zalezng (obja-
$niang). Ustalilismy, ze wiek jest zmienng niezalezng, zatem dzielimy przez liczbe oséb w danym wieku
(9/20*100%=45%). W tej sytuacji procentowanie przebiega w poziomie (czyli wartosci w poszczegol-
nych wierszach sumujg sie do 100), a tabele nalezy odczytywac kolumnami. Uktad tabeli rownie dobrze
mogtby by¢ odwrotny: oceny umieszczone w poszczegdlnych wierszach, kategorie wiekowe — w ko-
lumnach, wéwczas procentowanie odbytoby sie w kolumnach, a tabele nalezatoby czyta¢ wierszami
(Tabela 14).

Tabela 14. Oceny globalne wg kategorii wiekowych — wskazniki struktury.

45,00% 35,00% 5,00% 10,00% 5,00%

18,09% 63,83% 4,26% 5,32% 8,51%

13,64% 20,78% 50,65% 11,04% 3,90%

1,57% 4,72% 13,39% 53,54% 26,77%

0,00% 5,26% 19,74% 27,63% 47,37%

0,00% 0,00% 0,00% 17,24%  82,76%

Kierunek procentowania pozwala poprawnie okresli¢, ktéra zmienna wptywa na ktérg. Na podstawie
Tabeli 14. sprawdzamy, czy zmienna wiek wptywa na oceny globalne. Poréwnujemy réznice w otrzy-
manych procentach — nalezy zawsze poréwnywacd réznice w kierunku przeciwnym niz sposéb oblicza-
nia procentow (jezeli procent obliczono w wierszach, to réznice poréwnujemy w kolumnach). Wida¢,
ze ocene 1 wystawiaty najczesciej osoby mtodsze, nikt powyzej 44 roku zycia nie postawit 1. Ocene 2
réowniez wystawiaty gtdwnie osoby mtode. Oceny najwyzsze najczesciej proponowaty osoby starsze
(82,76% o0sdb w wieku 60+, 47,37% oséb w wieku 45-60). Wraz ze zmiang kategorii wiekowych widaé
zmiane wartosci wystawianych ocen. Mozna zatem stwierdzi¢, iz sg to zmienne zalezne, a zmienna
wiek wptywa na ocene globalng biblioteki (im osoba starsza, tym bardziej mozna przypuszczac, ze oceni
biblioteke lepiej).

Innym przyktadem analizy dwéch zmiennych moze by¢ Tabela 15. badajgca wptyw statusu uzytkownika
na wystawiane oceny globalne.
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Tabela 15. Oceny globalne wystawiane w okreslonych grupach zréznicowanych wg statusu
(rozktady czestosci i procenty).

28 101
11,73% 15,64% 56,42% 9,5% 5,03%
25 43 40 69 4
13,44% 23,12% 21,51% 37,10% 2,15%
2 25 15 14 5
3,08% 38,46% 23,08% 21,54% 7,69%
osoba pobierajgca 2 10 21 26 11
rente/emeryture 2,86% 14,29% 30% 37,14% 15,71%

osoba uczaca sie

osoba pracujaca

osoba niepracujaca

suma

W Tabeli 15. przedstawiono jednoczesnie rozktady czestosci i udziaty procentowe dla zestawienia
dwdéch zmiennych: status i oceny globalne. Takie tabele, prezentujgce oba typy danych, pozwalajg roz-
patrywacé kilka kwestii jednoczes$nie: poréwnac pod-
grupy uzytkownikéw oraz zbadaé oddziatywanie miedzy Dwie zmienne mogg by¢ od siebie zalezne
zmiennymi. Jezeli nie mozna stwierdzi¢ wzajemnego po- lub niezalezne.

wigzania miedzy zmiennymi mowimy, ze sg one nieza-
lezne. Przyktadowo w tabeli powyzej (Tabela 15.) nie mozna wykaza¢ zadnego okreslonego wzorca
rozktadu zmiennych.

Wartosci zmiennych mozna poréwnywac nie tylko ze wzgledu na ich czestosci czy udziaty procentowe,
ale takze uwzgledniajgc inne miary np. Srednig arytmetyczng czy dominante. Tabela 16. pokazuje sred-
nie arytmetyczne ocen wybranych aspektow funkcjonowania biblioteki, okreslone dla poszczegélnych
grup uzytkownikow wg statusu.

Tabela 16. Wskazniki szczegdtowe (Srednie oceny) dla wybranych obszaréw funkcjonowania biblioteki
wg statusu uzytkownikdéw.

Wskazniki szczegétowe wybranych obszarow

dopuszczalna
liczba egzempla-

rzy

dopuszczalny okres
wypozyczenia

typy uzytkownikéw wg zasady wypozy- czas realizacji
statusu czenia zamoéwien

student

doktorant

Pracownik naukowy

inny

Na podstawie powyzszej tabeli mozna odczytad, jakie Srednie oceny wystawiali studenci, doktoranci,
pracownicy naukowi oraz inni. Najbardziej krytyczni w swych ocenach byli studenci — w kazdym z wy-
mienionych aspektdw $rednie z ocen tej grupy sg najnizsze. Doktoranci sg grupa najlepiej oceniajgca —
3 sposrod 4 elementdw ocenili najwyzej.
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Mozliwa jest takze jednoczesna analiza wiecej niz 2 zmien-

Zestawienie ze sobg wiekszej liczby ] ] DR o ] .
nych. W takich analizach do wyjasnienia jednej zmiennej zalez-

zmiennych pozwala na uzyskanie

bardziej precyzyjnych informagji nej stosuje sie kilka zmiennych niezaleznych. Moze nam by¢ po-
o grupach respondentéw posiada- trzebna informacja np. o kobietach, powyzej 60 roku zycia, od-
jacych interesujace nas cechy. wiedzajacych biblioteke tylko raz w roku lub o studentach, od-

wiedzajacych biblioteke przynajmniej raz w miesigcu i korzysta-
jacych kompleksowo z oferty. Aby uzyskaé informacje o tych grupach konieczne jest zestawienie wiek-
szej liczby zmiennych.

Przyktad: okreslamy dwie zmienne niezalezne: pte¢ i wiek. Dzielimy prébe na podgrupy: kobiety
w okreslonych przedziatach wiekowych i mezczyzni w takich samych przedziatach. Dla uproszczenia
dokonamy scalenia kategorii zmiennej wiek i wyznaczymy nowe kategorie: osoby mtode (13-19 lat),
w wieku produkcyjnym (20—44) i starsze (45—60+). Nastepnie te podgrupy opisujemy w kategorii
zmiennej zaleznej np. czestotliwos¢ odwiedzin. Dla tej zmiennej takze dokonamy scalenia kategorii,
ustalajac nowe kategorie czestotliwosci odwiedzin jako: czesto (tzn. czesciej niz raz w miesigcu), spo-
radycznie: (rzadziej niz raz w miesigcu). Zestawienie prezentuje Tabela 17.

Tabela 17. Czestotliwos$¢ odwiedzin w okreslonych grupach wiekowych zréznicowanych wg ptci — analiza wielo-
zmiennowa.

Kobiety = 287 Mezczyzni = 213

czestotliwosc Osoby Wiek pro- Osoby starsze Suma Osoby Wiek produk-  Osoby star- Suma

odwiedzin mfode dukcyjny wiersz miode cyjny sze wiersz
czesto 87 14 68 169 62 21 27 110
sporadycznie 45 54 19 118 36 25 42 103

Suma ko-
lumna

68 87 287 98 46 69 213

czesto 65,91% 20,59% 78,16% 63,27% 45,65% 39,13%
sporadycznie 34,09% 79,41% 21,84% 36,73% 54,35% 60,87%

Suma ko-
lumna

100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

W powyzszej tabeli przedstawiono czestosci i udziaty procentowe. Procentowania dokonano w kolum-
nach, zatem dane nalezy czyta¢ poziomo. Mozna wywnioskowaé np.: zarowno wsrdd kobiet, jak i mez-
czyzn, osoby mtode czesto odwiedzajg biblioteke, a osoby w wieku produkcyjnym rzadziej; najczesciej
do biblioteki chodzg starsze kobiety, najrzadziej kobiety w wieku produkcyjnym; starsze kobiety chodzg
czesciej niz starsi mezczyzni.

8.3. Analiza lll stopnia
Miary dynamiki

Badania satysfakcji uzytkownikéw biblioteki powinny by¢
realizowane systematycznie (co 3-4 lata) przy uzyciu tego | Miary dynamiki pozwalaja na zbadanie
samego kwestionariusza ankiety. Mozliwe jest wéwczas | rozwoiu (spadku lub wzrostu) poziomu
przeprowadzenie analiz pozwalajgcych na okreslenie danego zjawiska na przestrzeni czasu.
zmian w czasie. Celem takich analiz jest poznanie prawidto-

wosci (ogdlnej tendencji), odnoszacej sie do danego zjawiska (wzrostu lub spadku). Aby okresli¢ zmiany
mozna postuzy¢ sie miarami: przyrosty oraz indeksy dynamiki.
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Na potrzeby projektu AFB stworzono arkusz kalkulacyjny umozliwiajgcy monitorowanie zmian zacho-
dzacych na przestrzeni czasu w poziomach globalnego wskaznika Satysfakcja uzytkownikow oraz
wskaznikdw szczegdtowych. Po wprowadzeniu uzyskanych w poszczegdlnych latach wskaznikéw do
arkusza Dane prezentowane sg automatycznie wyliczone miary dynamiki (tarnicuchowe) oraz genero-
wane sg wykresy. Arkusz kalkulacyjny Miary dynamiki oraz instrukcja pracy z arkuszem znajdujg sie na
stronie projektu®.

Przyrost absolutny (A p) — jest to réznica miedzy poziomem zjawiska w biezagcym badaniu (p1) a jego
poziomem we wczesniejszym badaniu (p0). Tym wczesniejszym badaniem moze by¢ albo badanie bez-
posrednio poprzedzajace, albo badanie w okresie uznanym za bazowy np. pierwsze badanie. Miare
obliczamy zgodnie ze wzorem.

Ap = p1 —p0

Dzielgc przyrost absolutny (Ap) przez poziom zjawiska we wczesniejszym okresie, uwzglednionym
w przyroscie absolutnym (p0) (bazowym lub bezposrednio poprzedzajgcym) otrzymujemy przyrost
wzgledny(A pw). Umozliwia to poréwnanie stopnia wzrostu lub spadku zjawiska. Zwykle jest on wy-
korzystywany jako podstawa do wyliczenia kolejnej miary: tempa wzrostu.
Ap

Apw = 0
Jezeli otrzymana liczba niewiele méwi o zmianie, jaka nastgpita w poziomie badanego zjawiska, mo-
zemy postuzy¢ sie miara, ktdra jest wyrazona w procentach. Mnozac przyrost wzgledny (A pw) przez
100 uzyskujemy miernik okreslany jako tempo wzrostu (tw). Tempo wzrostu okresla wyrazong w pro-
centach wielkos¢ przyrostu (spadku) badanego zjawiska w stosunku do wielkosci tego zjawiska w okre-
sie wczedniejszym.

tw = Apw * 100

Indeks dynamiki (i) to iloraz poziomu zjawiska w danym okresie (p1) oraz poziomu zjawiska w badaniu
wczesniejszym (p0): w okresie bazowym lub bezposrednio poprzedzajgcym nasze badanie, pomnozony
przez 100 (wzor ponizej).
1
i= P * 100
p0
Indeks informuje, o ile procent wzrést (dla i > 100%) lub zmalat (i < 100%) poziom zjawiska w badanym
okresie w poréwnaniu do okresu bazowego lub poprzedniego. Indeks réwny 100% oznacza brak zmian.

Przyktad: dysponujgc danymi z poprzednich badan mozna okresli¢ miary dynamiki. Na ponizszym wy-
kresie przedstawiono wskaznik Satysfakcja uzytkownikdw, uzyskiwany przez biblioteke X w 5 kolejnych
badaniach. Z wykresu mozna odczytaé, w jakich latach oceny wzrosty, a w jakich spadty. Chcac uzyskac
bardziej precyzyjne informacje o zmianach, jakie nastgpity na przestrzeni lat, nalezy postuzy¢ sie mia-
rami dynamiki.

25 Badanie satysfakcji uzytkownikéw bibliotek: https://afb.sbp.pl/badanie-satysfakcji-uzytkownikow-bibliotek/
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Wykres 3. Wskaznik Satysfakcja uzytkownikéw w latach 2014-2023.

Wskaznik Satysfakcja uzytkownikéow w |. 2014-2023

45 4,36

4,75
4,58

2014

2016

2018 2021 2023

I. Jako podstawe do obliczania zmian przyjmiemy wielkosci zjawiska w okresie bezposrednio poprze-

dzajgcym dany okres. W ten sposdb wyliczane sg przyrosty i indeksy taricuchowe

Przyrost absolutny:
Ap2016= 3,94 - 4,36 =- 0,42
Ap2013= 4,12 - 3,94 = 0,18
Apzozl = 4,58 - 4,12 = 0,46
Apzoza =4,75 - 4,58 = 0,17

Informuje nas o tym, o ile jednostek zmalata/ wzrosta
$rednia z ocen w danym roku w stosunku do roku po-
przedniego np. w 2015 r. wskaznik byt 0 0,42 nizszy niz
w roku ubiegtym.

Przyrost wzgledny:

Apw>o1s = -0,42/4,36=- 0,0963
Asz()lg = 0,18/3,94=0,0456
ApW2021 = 0,46/ 4,12= 0,1116
ApW2023 = 0,17/4,58 = 0,0371

Umozliwia pordéwnanie stopnia wzrostu lub spadku
wskaznikdw np. najwiekszy wzrost wskaznika nastgpit
w roku 2017.

Tempo wzrostu:

twz016=- 0,1066*100 = - 9,63%
twyo18= 0,0437*100 = 4,56%
twao21 = 0,1004*100 = 11,16%
twao23=0,357*100 = 3,71%

O ile procent jest wyzszy lub nizszy wskaznik w danym
roku w stosunku do roku poprzedniego np. w roku 2018
wskaznik wzrdst o 4,56%.

Indeks dynamiki

i2016 = (3,94/4,36)*100 = 90,37%
i2018 = (4,12/3,94)*100 = 104,57%
i2021= (4,58/4,12)*100 = 111,16%
i2023= (4,75/4,58)*100 = 103,71%

Jak zmienito sie (wzrosto/ spadto/pozostato bez zmian)
zadowolenie w danym roku
w stosunku do roku poprzedniego
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Wykres 4. Indeksy dynamiki (tancuchowe) dla wskaznika Satysfakcja uzytkownikéw w latach 2014-2023.

Dynamika zmian satysfakcji uzytkownikéw
latach 2014-2023 .
w (Rok poprzedni=100%)
120,00% -
111,17%
9
104,57% 103,71%
® ]
100,00%
90,37%
80,00% T T T )
2014 2016 2018 2020 2022 2024

Powyzszy wykres pokazuje, ze w |. 2014-2023 satysfakcja uzytkownikéw z ustug zmieniata sie. W 2016
zadowolenie z ustug zmalato (indeks wynosit 90,37%). W pozostatych latach indeksy > 100%, co ozna-
cza wzrost satysfakcji w stosunku do wartosci z poprzedniego badania.

Analiza danych krok po kroku:

Czestosci (sumy odpowiedzi) dla kazdego pytania w ankiecie.

Udziaty procentowe (wskazniki struktury) dla wszystkich pytan — procenty lepiej obrazujg pewne za-
leznosci i tatwiej sie nimi operuje.

Srednia arytmetyczna z ocen dla Pytania 2 — wskaznik Satysfakcja uzytkownikéw.

Srednie arytmetyczne z ocen dla Pytania 3 (wyliczone bez kategorii NK).

Nalezy uwzglednic ilosci odpowiedzi NK w Pytaniu 3 podczas analizy ocen.
Przeksztatcenia danych — nadanie rang, scalanie odpowiedzi, itp.
Tabele krzyzowe — porownywanie podgrup, poszukiwanie zwigzkdw miedzy zmiennymi.

Zmiany na przestrzeni czasu — miary dynamiki.

9. PODSUMOWANIE | WNIOSKI

Po zakonczeniu badania zaleca sie opracowanie raportu. Gtéwnym zadaniem takiego materiatu jest
opisanie i przedstawienie konkretnych danych i ich interpretacja. Raport powinien zosta¢ sporzadzony
w sposob jednoznaczny i wyczerpujacy. Opisanie, jak poszczegdlne elementy procesu badawczego byty
realizowane w danej bibliotece pozwoli na klarowne przedstawienie badan, co z kolei wptynie na rze-
telnos¢ i wiarygodnosé uzyskanych danych. Jako schemat takiego materiatu mozna potraktowac niniej-
szy Poradnik.
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Przyktadowa struktura raportu:

Wprowadzenie

Cele i problemy badawcze
Metoda badan

Zbieranie danych
Populacja i préba

Analiza wynikéw

No vk~ wNR

Podsumowanie
8. Whnioski

Doktadny opis struktury i informacji zawartych w poszczegdlnych punktach raportu zawiera odrebny
dokument Raport z badan satysfakcji uzytkownikéw?®. Samo przedstawienie wynikéw badan nie wy-
starczy. Czesto nie mogg by¢ one poprawnie odczytane bez zrozumienia zastosowanej metodologii.
Wartos¢ zebranych danych zalezy takze od sposobu ich gromadzenia i analizy, dlatego nie nalezy po-
mija¢ opisOw procesu projektowania i realizacji badan.

Kulminacyjnym elementem kazdego badania spotecznego jest wycigganie wnioskdw. Wtasnie w tym
celu powinny by¢ realizowane takie projekty, nie tylko po to, aby zebraé, przetworzyc¢ i zarchiwizowaé,
ale aby uzyskac¢ wiedze, ktéra pociggnie za sobg kolejne dziatania i zmiany.

Whioski, ktore zostang sformutowane na podstawie badan, powinny wynikaé bezposrednio z danych.
Powinno unikac sie nadinterpretacji i zbyt daleko idgcych wnioskéw, niepotwierdzonych obiektywnymi
danymi. W raporcie powinny by¢ takze zaproponowane dziatania na przysztos¢ wynikajgce z analizy.

Badania satysfakcji uzytkownikéw powinny by¢ przeprowadzane cyklicznie, co pewien czas. Kolejne
badania majg takze sprawdzié, czy i jak wprowadzone zmiany sg odbierane przez uzytkownikéw.

10. WYKORZYSTANIE DANYCH

Wskaznik Satysfakcja uzytkownikow jest jedyng z zaproponowanych miar funkcjonalnosci bibliotek,
ktéra w sposdb kompleksowy opisuje efekty ich dziatalnosci, poniewaz obejmuje kluczowe rodzaje
ustug swiadczonych przez biblioteki.

Znaczenie wskaZznika w badaniu efektywnosci bibliotek jest bardzo duze, poniewaz mozna go wykorzy-
sta¢ w wielu aspektach:

= wskaznik mierzy stopien zadowolenia uzytkownikéw z ustug bibliotecznych (dzieki niemu
mozna uzyskac informacje, czy uzytkownikom odpowiada proponowana oferta, a posrednio,
w jakim stopniu realizowane sg potrzeby i oczekiwania uzytkownikow,

= wskaznik mierzy efekty pracy biblioteki z punktu widzenia uzytkownika, czyli efekty zarzadza-
nia biblioteka, tzn. wszelkimi jej zasobami (rzeczowymi, finansowymi, osobowymi), a zatem
jest miarg jakosci zarzadzania biblioteka,

= wskaznik satysfakcji uzytkownikéw moze by¢ traktowany jako miara jakosci ustug.

26 Wz6r raportu z badan satysfakcji http://pliki.sbp.pl/afb/badanie-satysfakcji/wzor raportu.pdf
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Wskaznik Satysfakcji uzytkownikdw umozliwia analize efektywnosci naktadéw czynionych przez biblio-
teki. Norma PN-ISO 11620 zaleca interpretacje niektérych wskaznikéw dotyczgcych naktadéw finanso-
wych, osobowych w kontekscie jakosci ustug, ktéra moze by¢é mierzona np. wskaznikiem Satysfakcji
uzytkownikow.

Jako przyktad analiz tego typu mozemy poréwnywac:

1. wydatki na ustugi ogétem w zestawieniu z globalnym wskaznikiem Satysfakcji uzytkownikow
np.:
= Koszt w przeliczeniu na uzytkownika/globalny Wskaznik Satysfakcji uzytkownikow,
= Koszt w przeliczeniu na odwiedziny/globalny Wskaznik Satysfakcji uzytkownikéw.

2. wydatki zwigzane z dang ustugg i stopien zadowolenia z tej ustugi (wskazniki szczegétowe) np.:
=  Wydatki na zbiory/szczegétowy wskaznik satysfakcji ze zbioréw — to zestawienie moze

dostarczy¢ informacji na temat racjonalnosci wydatkow i trafnosci zakupu,

= Koszt wypozyczenia/szczegétowy wskaznik satysfakcji z zasad wypozyczenia.

W kazdym z wyzej przedstawionych zestawien widoczne sg relacje typu naktady/efekty (N/E). Zaleca
sie, aby opisane wyzej relacje naktady/efekty byty poréwnywane w czasie, najlepiej w okresie kilkulet-
nim.

Interpretacja omawianych relacji moze by¢ nastepujaca (na przyktadzie Koszt w przeliczeniu na uzyt-
kownika/globalny wskaznik Satysfakcji uzytkownikéw):

—koszt w przeliczeniu na uzytkownika (N) rosnie — stopien satysfakcji (E) rosnie lub koszt w przeliczeniu
na uzytkownika (N) maleje — stopien satysfakcji (E) maleje, tzn. stwierdzamy prawdopodobng zaleznos¢
miedzy tak okreslonymi naktadami i efektami. Mowigc prosciej, wielko$¢ naktadéw na uzytkownika
wplywa na stopien satysfakcji z oferowanych ustug, cho¢ nie mozna oczywiscie wykluczy¢é wptywu in-
nych czynnikow;

— koszt w przeliczeniu na jednego uzytkownika rosnie lub maleje (N) — wskaznik satysfakcji pozostaje
na podobnym poziomie (E), tzn. nie stwierdzamy zaleznosci miedzy tak okreslonymi naktadami i efek-
tami;

— koszt w przeliczeniu na jednego uzytkownika rosnie (N) — wskaznik satysfakcji (E) maleje, tzn. nie
stwierdzamy zalezno$ci miedzy tak okreslonymi naktadami i efektami.

— koszt w przeliczeniu na jednego uzytkownika maleje (N) — stopien satysfakcji (E) rosnie, tzn. nie
stwierdzamy zaleznosci miedzy tak okreslonymi naktadamii efektami. W ostatnich dwdch przypadkach
wida¢, ze na wskaznik satysfakcji wptywajg inne czynniki niz koszt na uzytkownika.

Zestawienie tych wskaznikow dostarcza informacji, czy wzrost naktadéw powoduje wzrost/spadek
stopnia satysfakcji uzytkownikéw w analizowanym okresie.

Dzieki tego rodzaju konfiguracjom uzyskujemy szereg dodatkowych informacji np. o zarzadzaniu bi-
blioteka.

Zidentyfikowanie zaleznosci pomiedzy naktadami i efektami pozwoli na efektywniejsze zarzadzanie fi-
nansami danej biblioteki.

W podobny sposéb mozna wyznaczy¢ charakter relacji miedzy innymi rodzajami naktadéw, wylicza-
nych ze wskaznikéw proponowanych w projekcie AFB, a stopniem satysfakcji z oferowanych ustug?’.

27 7Zobacz: Analiza i interpretacja danych statystycznych i wskaznikéw funkcjonalnosci w projekcie
AFB - Poradnik. Ogolnopolski portal bibliotekarski [on-line]. [Dostep 24.10.2023]. Dostepny w Internecie:
https://afb.sbp.pl/afbp/wp-content/uploads/2021/12/Poradnik analiza net.pdf
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Pozwoli to na okreslenie, ktére z nich najsilniej wptywajg np. na wzrost wskaznika Satysfakcji uzytkow-
nikéw, a tym samym pozwoli na sformutowanie priorytetow inwestycyjnych biblioteki.

Zmiany wybranych naktadow i efektow zaleca sie identyfikowac¢ za pomocg prezentowanych w Porad-
niku miar dynamiki.
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Stowniczek

Analiza dwuzmiennowa — jednoczesna analiza dwdch zmiennych w celu okreslenia relacji miedzy nimi.

Analiza jednozmiennowa — analiza jednej zmiennej w celach opisowych. Moze polegaé np. na wyzna-
czeniu rozktadu czestosci, obliczeniu miar statystycznych.

Analiza wielozmiennowa — jednoczesna analiza relacji wystepujacych miedzy wieloma zmiennymi.

Dobdr kwotowy — typ préby nielosowej, w ktérej elementy dobierane sg na podstawie wczesniej okre-
$lonych cech, w taki sposdb, aby rozktad tych cech w prébie byt taki sam, jak rozktad cech w populacji.

Dobér losowy — typ losowego doboru préby, w ktérym elementom populacji przyporzagdkowuje sie
liczby, nastepnie generuje sie zestaw liczb losowych i wtgcza sie do préby te elementy populacji, ktére
majg wylosowane numery.

Kodowanie — proces nadawania danym surowym formy pozwalajacej na komputerowe przetwarzanie
i analize.

Metodologia — system jasno okreslonych regut i procedur, na podstawie ktdrych przeprowadzane sg
badania spoteczne.

Miary tendencji centralnej — miary statystyczne odzwierciedlajgce ,typowe” czy ,przecietne” warto-
$ci, np. Srednia arytmetyczna, mediana, modalna.

Modalna (dominanta) — wartos$¢ przecietna; najczesciej obserwowana wartos¢ zmiennej.
Operat losowania — lista jednostek tworzacych populacje, z ktdrej losowana jest préba do badan.
Populacja — zbidr wszystkich obiektow objetych badaniem.

Poziom ufnosci — miara prawdopodobienstwa okreslajgca przynaleznos¢ parametru do okreslonego
przedziatu. Np. mozemy by¢ w 95% pewni, ze globalna srednia ocen miesci sie w okreslonym przedziale
ufnosci.

Problem badawczy — problem intelektualny wymagajgcy rozwigzania w postaci badan naukowych.
Préba — czes¢ populacji, od ktérej zbierane sg dane.

Przedziaty ufnosci — przedziat wartosci, w ktérym lezy szacowany parametr w populacji.

Respondent — osoba, ktéra uczestniczy w badaniu spotecznym.

Rozktad czestosci — liczba wskazan odpowiedzi na okreslone pytanie.

Srednia arytmetyczna — wartos$¢ przecietna; suma wszystkich obserwacji podzielona przez ich liczbe.
Tabela krzyzowa — forma przedstawienia relacji miedzy zmiennymi.

Zmienna — logicznie powigzany zestaw wartosci, np. zmienna pte¢ ma 2 wartosci: mezczyzna i kobieta.

Zmienna niezalezna —zmienna wyjasniajgca, zmienna, przy uzyciu ktérej chcemy opisaé relacje z druga
zmienna.

Zmienna zalezna — zmienna, ktérg badacz chce wyjasnic.
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Zatacznik 1.

Kategorie zagadnien dla pytania otwartego

temat

podtemat

zagadnienie

liczba
0so6b

ogolna
[{ordoF:]

za mafta liczba wtasciwych ksigzek/ niewystarczajgca
liczba egzemplarzy/wiecej ksigzek
Lo brak nowosci/problemy z nowosciami/ nieaktualne
ksigzki
zasoby
zakupy nieadekwatne do potrzeb
braki w zasobach
>
o czasopisma [za mato czasopism
e}
N normy aktualne, ogélnie dostepne normy
zta organizacja ksiegozbioru/zapewnic¢ wolny dostep
wiekszy budzet na zbiory
organizacja . .
bioréw wiecej ksigzek w czytelniach
wszystkie ksigzki zlokalizowane w jednym miejscu
doktoraty dostepne na wydziatach
o wiece]j baz/wiekszy dostep do baz/wiecej zasobdow
E elektronicznych
c . ;.
g dostep/ trud- ogolne trudnosci
E nosci w korzy- | konieczno$c digitalizacji zbiorow
;;. staniu korzystanie poza PW
2
S ptatne zasoby
wieksza liczba ksigzek mozliwych do wypozyczenia
zasady wypo- . - - )
. . mozliwo$é wypozyczania przez absolwentéw
2yczen
wieksza liczba czasopism do wypozyczenia
.g za krotki okres wypozyczen
g czas wypozy- |za mafta liczba mozliwych prolongat
> ’
N czen ksigzki wypozyczane na zbyt dtugi okres/ niemozli-
% wosc¢ dostepu do nich
liczba wypozy- za malty limit wypozyczen
czen Yy ypozy
za wysokie kary za przetrzymanie
optaty — ,
za niskie kary za przetrzymanie
szybkoé¢ ob- | za diugi czas oczekiwania na realizacjg zamowienia
stugi kolejki
&
3 mozliwo$¢ zamawiania przez internet
(7]
0 . . ;. .
° formy obstugi mniej formalnosci papierowych
niepotrzebne zostawianie rzeczy i dokumentu przed
wejsciem do biblioteki
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odbidr/zwrot z réznych bibliotek w jednym miejscu

akcje anulowania kar

bezgotéwkowe ptatnosci

problem z udostepnianiem nowych ksigzek

niezrealizowane zamowienia

nowe udogodnienia

wieksza dostepnosé

wprowadzenie obstugi on-line

za wczesne gaszenie Swiatet

katalog internetowy

nieczytelny

wadliwie dziatajgcy

przerwa nocna

brak katalogu

problem z kontem bibliotecznym

brak niektérych przydatnych funkgji

czytelniejszy opis zasobdéw elektronicznych

zaproponuj ksigzke/czasopismo do zbioréw

katalog tradycyjny

uciazliwos$¢ uzywania

informacja wi- | czytelniejsze oznakowanie WD i czytelni
zualna informacje o uktadach dziatowych
brak/problem z mailami o terminie zwrotu ksigzek
-qc;. informacja | informacja o zasobach elektronicznych
é elektroniczna [ njeprecyzyjne informacje mailowe
,g wyrazniejsze informacje o terminie zwrotu ksigzek
Eo brak informacji
§ dostep do instrukcji/za mato informacji
ogodlne aktualne informacje np. o zmianach
lista nowosci
wiecej informacji
zta jako$¢ sprzetu
komputery za mata liczba
ogolne problemy
brak wtasciwych programéw
" skomplikowany proces wydruku
g drukarka brak sprzetu
wysokie koszty
awarie sprzetu
ogolne problemy
ksero brak sprzetu
za drogie
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ogolne problemy
skaner
brak
inne za mato gniazdek/awarie

internet/wifi

ogolne problemy

brak internetu

dostep do internetu dla oséb z zewnatrz

strona www

mato przejrzysta

ogolne problemy

btedne informacje

wersja dla urzagdzen mobilnych

brak strony

warunki lokalowe

przestrzen

za mato miejsca/ciasno

brak miejsc przeznaczonych do nauki cichej i w gru-
pach

nieprzyjazna przestrzen

konieczno$¢ zmiany warunkéw lokalowych

brak przestrzeni do wypoczynku

niewtasciwe ustawienie tawek

wyposazenie

za mata liczba puf

problemy z oswietleniem

niewygodne tawki/stoliki/krzesta

ogodlne wa-
runki

niewtasciwa klimatyzacja: za ciepto/za zimno

hatas

remonty

niewystarczajgce udogodnienia dla niepetnospraw-
nych

zte ulokowanie biblioteki

ogrodek

godziny otwarcia

za krotkie/wydtuzenie godzin otwarcia

dtuzsze w czasie ferii/weekenddéw

dtuzsze w czasie sesji

zbedne przerwy w pracy

niedopasowane do potrzeb

niezyczliwi
- gtosne rozmowy
negatywna
E gaty niska jakos$¢ obstugi
s ocena —
§ utrudniajgcy/brak pomocy
s niekompetentni
ozytywna |. . . -
pozyty zyczliwi, pomocni, mili
ocena
£ & trudnosci w korzystaniu z bibliotek specjalistycznych
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centralizacja bibliotek, likwidacja wydziatowych i in-
stytutowych

konieczno$é komputeryzacji bibliotek

dodatkowa praca przy wprowadzaniu danych do re-
pozytorium

nudne szkolenia

konieczno$¢ modernizacji biblioteki

opinie pozytywne/brak
zastrzezen
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