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SBP/
Zy Dobre relacje biblioteka - uzytkownik

BIBLIOTEKARZY
POLSKICH

Partnerskie — sg tworzone w oparciu o0 dwukierunkowg

komunikacje, w celu budowania wzajemnego zaufania; uzytkownicy
czynnie uczestniczg w zyciu biblioteki, przekazujg swoje sugestie,
opinie, uwagi, ktore uwzgledniane sg w decyzjach kadry kierowniczej.




o Korzysci z badania satysfakcji uzytkownikow
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* Pozyskiwanie informacji na temat uzytkownikow i stopnia satysfakcji z oferowanych ustug
+ Budowanie najbardziej efektywnego sposobu komunikowania si¢ co stuzy pogtebianiu wiezi z
uzytkownikiem

+ Budowanie nowoczesnej kultury organizacynej pozwalajacej postrzegaé biblioteke jako instytucje dla
ktorej miara sukcesu jest przewidywanie i zaspokajanie potrzeb swoich klientow

* Mozliwo$¢ wyrazenia swojej opinii, oczekiwan i potrzeb wobec biblioteki

+ Ksztattowanie poczucie uczestnictwa w tworzeniu oferty ustugowej;

* Pogtebianie wiezi z biblioteka

+ Wspétudziat w budowaniu wspoélnoty dziatajacej na rzecz tworzenia przyjaznego miejsca nauki i pracy

J

+ Wzrost motywacji do pracy gdy wida¢ wzrost zadowolenia uzytkownikow N

* Mozliwos¢ zdobycia nowej wiedzy i umiejetnosci w realizacji badan ankietowych

+ Wspieranie procesu decyzyjnego poprzez zbieranie informacji zwrotnej od uzytkownikéw na temat jakosci
ustug

* Pozyskiwanie informacji o uzytkownikach i ich potrzebach

Y IMle g ¥ \-vd ° Dostarczanie informacji stuzacych przygotowywaniu réznego rodzaju sprawozdan dla przetozonych .




o Badania satysfakcji uzytkownikow

PPPPPPP

w Projekcie AFB - cechy




= Dlaczego badanie satysfakcji uzytkownikow?

.....
BIBLIOTEKARZY
POLSKICH

AFB - budowanie systemu kompleksowej oceny
funkcjonowania bibliotek

PN-ISO 2789:2016 Informacja i dokumentacja.
Miedzynarodowa statystyka biblioteczna

PN-1ISO011620:2017 Informacja i dokumentacja.
Wskazniki funkcjonalnosci bibliotek

PN-ISO 6439:2019 - 11 Informacja i dokumentacja. Metody
| procedury oceny wptywu bibliotek.
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Wskaznik Satysfakcji uzytkownikow

Wskaznik ,Satysfakcja

Uzytkownikéw”

Globalny wskaznik Wskazniki szczegotowe

» Wskaznik mierzy stopien zadowolenia uzytkownikow z funkcjonowania biblioteki.

» QOcena ustug odbywa sie wedtug numerycznej skali pieciopunktowej — od 1 do 9, gdzie 1
jest wartoscig najnizsza, a 5 wartoscig najwyzsza, wskaznik satysfakcji stanowi Srednig
arytmetyczna z wystawionych ocen

» wskaznik satysfakcji globalny, dotyczacy catosci biblioteki lub szczegétowe wskazniki
odnoszag sie do poszczegolnych ustug, produktow lub innych obszaréw dziatan
bibliotecznych



o Zalety i wady wskaznika satysfakcji
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Zalety Wady

slostarcza informacji na temat potrzeb i oczekiwan, zachowan potrzebna jest proba reprezentatywna
ientow

prezentuje punkt widzenia uzytkownikéw biblioteki wymaga dodatkowych naktadoéw pracy bibliotekarzy

zestawienie wskaznikow funkcjonalnosci ze wskaznikiem
satysfakcji (globalnym lub szczeg6towymi) dostarcza
informacji, czy wzrost/spadek naktadow

umozliwia kwantyfikacje subiektywnych odczu¢ klientéw

pozwala na rozpoznanie znaczenia i popularnosci ustug w
ofercie bibliotecznej

pozwala zidentyfikowac Zle funkcjonujace obszary dziatania
biblioteki

umozliwia pozna¢ stabe i mocne strony oferty bibliotecznej;

umozliwia wielostronnos¢ analizy funkcjonowania biblioteki



Etapy badania satysfakcji uzytkownikow

SBP
S w Projekcie AFB

POLSKICH

Charakterystyka populacji badanej i wyliczanie
proby badawczej

Przetwarzanie danych z ankiet

mmw Analiza danych

maw Opracowanie raportu z badan
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Wybor odpowiedniego terminu
| okreSlenie czasu trwania badan

atam's
Ustalenie lokalizacji dla ankiet
drukowanych i sposobow
PROJEKTOWANIE B udostepniania ankiet
BADAN elektronicznych

Promocja badan

L




S Ujednolicony kwestionariusz ankiety

STOWARZYSZENIE

osier ™ do badan satysfakcji uzytkownikow bibliotek

Wprowadzenie:

* nazwa biblioteki
* nazwa badania
» zaproszenie do wypetnienia anonimowej ankiety

Pytania badawcze

Metryczka




Formy ankiet

17.09.23



nazwa biblioteki przeprowadzajacef badania

Badanie satysfakcji uzytkownikow biblioteki

Szanowna'y Panile,

prosimy o wypelnienie anonimowej ankiety, ktorej celem jest ocena jakosci naszvch ushug. Je
wyniki pomoga nam lepie) dostosowac funkcjonowanie biblioteki do potrzeb vzythownikaw.

Dziekujemy za poswiecony czas!

I W jakim celu odwiedza Pan/i zazwyczaj biblioteke? Prosze vwzglednié zardéwno osobista
obecnosc w bibliotece, jak 1 korzystanie w sposob wirtualny.

II. Jak Pan/i ocenia ogdlne funkcjonowanie hiblioteki?
(wg skali od I do 3, gdzie 1 to ocena najnizsza, a 5 to ocena najwyzsza)
1 2 3 4 5
ad O O O ad
IIT. Jak Pan/i ocenia:

(wg skali od 1 do 3, gdzie 1 to ocena najniisza, a 5 to ocena najwyzisza.
Jezeli Pan/i nie korzysta z danej ushugt lub biblioteka jei nie aferuje, prosze wybraé opcie
+INK - Nie karzystam”)

warunki lokalowe 1 czytelnos¢ oznakowania w

(prosze zaznaczyé wszystkie wlasciwe edpowiedzi) ! bibliotece - O
5 | wyposazenie biblioteki 0O oo o o o
korzystam z informacji zamieszczonych na witrynie internetowej biblioteki i/lub na (mgf_’i"w‘m-e’ "‘t"‘“‘f’pm"é ijakoS¢ sprzetu)
O profilach biblioteki w mediach spolecznosciowych 3 | godziny otwarcia O O o o oO.4d
1  korzystam z komputerow 1 Internetu dostepnych w bibliotece 4 | pracownikéw biblioteki o o o o oOo:0
A kulture obstugi
1  korzystam z urzadzen kopiujacych da (svezliwodc. nastawienie, pomoc) O O O O O:0
01 korzystam z wypozyczen miedzybibliotecznych 4b kompetencje O O O O O O
korzystam z zasobdw elektronicznych (katalogi, bazy dawnych, czasopisma had dyspozycyjnosé O O O O oO:0
O elektroniczne, ksigzki elektroniczne, itp.) zbiory drukowane, np. ksiazki, czasopisma
1 korzystam ze zbioréw biblioteki na miejscu 3 | (komplemosc, przydamosc, liczba egzemplarzy, o o o o oo
aktualnoesd itp. w stosunku do oczeliwar)
1  korzystam z pomocy bibliotekarza przy wyszukrwaniu informacji zbiory audiowizualne, np. audiobooki, filmy,
6 | nagrama (kompletnosé, przydatnosé, liczha O o o o o:io
O spedzam wolny czas egzemplarzy, aktualnosd itp. w stosunku do oczekiwan)
0 stacjonarnie . . . zasuby_eleld:roniczng, np. ksiazki elektroniczne,
- Ef;ﬁz?:l:: ¢ W szkoleniach organizowanych przez 7 | czasopisma elektroniczne, bazy danych O o o o o:ig
O online (kompletnosc, aktuainesé itn. w stosunky do oczekiwan)
; ; ] d Z i
[0 stacjonarnie uczestnicze ~w  wydarzeniach  kulturalnych zasacy mm — o oogood.m
(] online organizowanych przez biblioteke sa czas realizacji zaméwienia O O o o o o
_ : 8b dopuszezalnag liczbe egzemplarzy O O o o o o
O uezesie/ pracuje 8 dopuszezaluy okres wypozycze O 0O 0 o O
[0 wypozyczam zbiory do domu 9 | wypozyczenia miedzybiblioteczne O O O o o:io
akds) ustugi informacyjne
O tnne (akie) 10| (informowanie o zasebach, realizacja kwerend, O o o o oO:o

doradztwo)



V. Metryczka

Plec:
1 2 3 4 5 g io?le‘a
] - ezczyzna
lla ] stacjonarne O O O O oO:!0O
P wydarzenia kulturalne on.lj
ine
ool 0O O 0O O O:.0 Wiek:
12a . cjonarng O O O O oOo:io
| oferte edukacyjna J i 13-15
128 online O O O o 0O:0 0 16-19
witryne internetowa biblioteki 0O 20-24
13| (praovdatnesé, zakres, aktualnoié i coytelnesé O O O O O:O
zamieszczonveh informacyi) - 2544
14| profile biblioteki na portalach spolecznosciowych 0O oo o oo 0 45-60
(provdatnosd, atrakcyjnodd, aktualnesé trefci) O powyze] 60 lat
15 mozliwosel korzystania z komputerow 1 Internetu
dostepnych w bibliotece Status uzvikownika:
16| mozliwosci korzystania z urzadzen kopiujacych (prosze zaznaczyé wyigcznie jedng, dominujgeq mozliwosé)
O osoba uczaca sie
| osoba pracujaca
IV. Jezeli w Pana/i opinii wystepuja problemy utrudniajace korzystanie z biblioteki lub ma Pan/i o osobaniepracujaca
- Jezeliw 1 opinii wystepuja problemy u yace korzystanie z biblio -u ma : 1 . osoba pobierajaca J em
sugestie dotyczace usprawnienia funkcjonowania nasze) mstytucji, prosimy o ich
wyraZenie.
W jakiej formie korzysta Pan/i zazwyczaj z biblioteki?
(prosze zaznaczy¢é jedngq odpowiedz)
________________________________________________________________________________________________________ O stacjonarnie
"""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" O  wirtualme
""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" OO0  stacjonarnie 1 wirtualnie
_______________________________________________________________________________________________________________ Jak czesto korzysta Pan/i z ushug biblioteki?
_______________________________________________________________________________________________________________ (prosze zaznaczy¢ jedng odpowiedz)
-------------------------------------------------------------------------------------------------------------- O kilka razy w tyzodniu
O kilka razy w miesigcu
O przynajmniej raz w miesiacu
) rzadzie] niz raz w miesiacu
O przynajmniej raz w roku
) korzystam sporadycznie (rzadzief niz raz w roku)
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Kwestionariusz ankiety elektronicznej

cwiczenie




STOWARZYSZENIE
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POPULACJA

uzytkownicy zarejestrowani/niezarejestrowant;
odwiedzajacy biblioteke fizycznie lub wirtualnie;
uczestnicy imprez ©0 00000

PROBA BADAWCZA

Kwotowy dobor proby; reprezentatywnosc
przedmiotowa (struktura préby odpowiada
strukturze populaciji); liczebnos¢ proby zalezy od
liczebnosci populacji

1770923
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Liczebnosc proby

Sktadowe préby
Wielkos¢ Wielkos¢ provy Zapas
VaiihNIV&RN

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

>2000 500 ankie: 100 ankie!

*Wielkosé populacji okresla liczba aktywnych uzytkownikow biblioteki, czyli
takich, ktérzy w w roku poprzedzajagcym badania wypozyczyli, zwrécili lub
prolongowali ksigzke.
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Przetwarzanie danych z ankiet




SBP/ Analiza danych
Miary statystyczne w badaniach wg metody AFB
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iIndeks Srednie
dynamiki arytmetyczne

tempo
wzrostu

dominanta
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Analiza | stopnia

 globalny wskaznik satysfakcja uzytkownikow;
* wskazniki szczegotowe;

* cele odwiedzin;

* sposoby korzystania z biblioteki;

* cechy spot.-demograficzne uzytkownikow;

* poréwnywanie podgrup;
» odkrywanie zwigzkow przyczynowo-skutkowych;

Analiza lll stopnia

* dynamika zmian w wybranych okresach

——re9as—
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Przyczyna
podjecia badan

Opis celow
badan

Narzedzia
badawcze

Wielkosc¢ i
struktura
populacii
badane;

Populacja
i dobér préby

Cechy spoteczno
demograficzne
uzytkownikow

Analiza wynikow

- Zakonczenie Whioski

Raport z badan

Zwigzek z
projektem AFB

Opis elementow
poddanych
badaniu

Zbieranie
danych: czas,
miejsce,
dystrybucja
ankiet

Technika doboru
proby

Globalny
wskaznik
satysfakcji i
wskazniki
szczegotowe

Bibliografia

Opis
poprzednich
badan i wynikow

Czemu bedq
stuzy¢ wyniki
badan

Organizacja
badan

Wielkosc,
struktura,
reprezentatywno
$C proby

Cele odwiedzin i
sposoby
korzystania z
biblioteki

Zataczniki



Poréwnanie satysfakcji uzytkownikow
na podstawie badan w . 2014 1 2017
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fowe z ustug bibliotecznych
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dla poszczegolnych ustug

lenie ocen

Zestaw

SBP

STOWARZYSZENIE
BIBLIOTEKARZY

POLSKICH

dla poszczegolnych ustug, zasobow, forma pracy
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SBP,

——.. Materialy i narzedzia do badania satysfakcji dostepne na
stronie stronie AFB
ANKIETY PORADNIK ARKUSZE RAPORT INSTRUKLAZOWE INSTRUKCJE

T
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" Podsumowanie

STOWARZYSZENIE
BIBLIOTEKARZY
POLSKICH

Satysfakcja uzytkownika jako miara jako$ci ustug biblioteki jest bardzo skutecznym
narzedziem wykorzystywanym w zarzadzaniu biblioteka. Badania satysfakcii
uzytkownikow dostarczajg informacji, ktéra jest niezbedna na kazdym etapie zarzadzania
biblioteka: w planowaniu, organizowaniu, kontrolowaniu;

Badania umozliwiajg dogtebne analizy na temat uzytkownikow: kim sg, jakie posiadajg
cechy, jakie zachowania sg dla nich charakterystyczne, jakie majg potrzeby, zyczenia i
wymagania co do okreslonych ustug, i zasobdw, jak oceniajg naszg oferte, z jakimi
problemami sie borykajg, i co sprawia im trudnosci

Uzyskiwane z badan dane sg rzetelne, poniewaz prowadzone sg wg metodologii zalecane]
w naukach spotecznych, opracowanej przy udziale specjalistow z tej dziedziny. Uzyskane
wyniki sg reprezentatywne dla catej obstugiwanej przez biblioteki populacji.

Dodatkowa wartoscig badan jest to, ze uzyskane dane pochodzg bezposrednio od
uzytkownikow bibliotek. Zdobywajac informacje o klientach i wykorzystujac je w planowaniu
swych dziatan, biblioteki dajg tym samym sygnat, iz liczg sie ze zdaniem klientow, chcg
poznawac ich opinie i wychodzi¢ naprzeciw oczekiwaniom. Sprzyja budowaniu pozytywnych
relacji z klientem

- 4
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