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JAK POLACZYCBADANIA ILOSCIOWE
I JAKOSCIOWE W OCENIE SATYSFAKC]JI

UZYTKOWNIKOW?

DOSWIADCZENIA BIBLIOTEKI
UNIWERSYTECKIE] W WARSZAWIE

Zuza Wiorogoérska, dr, adiunkt w Katedrze Informa-
tologii na Wydziale Dziennikarstwa, Informacji i Stu-
diéow Bibliologicznych Uniwersytetu Warszawskiego,
petnomocniczka Dyrektora Biblioteki Uniwersyteckiej
w Warszawie ds. edukagji informacyjnej i komunikacji na-
ukowej. Cztonkini ISKO oraz komitetu sterujacego sekcji
Library Theory and Research w IFLA. Cztonkini stowa-
rzyszona grupy badawczej GERiiCO (Groupe d'Etudes et
de Recherche Interdisciplinaire en Information et Com-
munication) na Uniwersytecie w Lille (Francja). Cztonki-
ni rad programowych i doradczych migdzynarodowych
czasopism i konferengji. Zainteresowania badawcze: edu-

kacja informacyjna w kontekscie miedzykulturowym, uzytkownicy informacji,

otwarta nauka.
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Zofia Kajczuk, pelnomocniczka dyrektora Biblioteki
Uniwersyteckiej w Warszawie ds. projektowania ustug.
Absolwentka éwczesnego Wydziatu Historycznego UW
oraz studidw podyplomowych Projektowanie Ustug na
Uniwersytecie SWPS. Bibliotekarka zajmujaca sie za-
gadnieniem UX (UX librarian). Wprowadza zagadnienia
UX bibliotecznego w Polsce, bazujac na doswiadcze-
niach bibliotek europejskich. Zajmuje sie analizg potrzeb
uzytkownikéw bibliotek poprzez prowadzenie badan
ilosciowych i jakosciowych w BUW. Zainteresowania
badawcze: UX, doswiadczenia uzytkownikow, projekto-
wanie ustug.

SLOWA KLUCZOWE: Badania ankietowe. Badania trackingowe. Doswiadczenia
uzytkownikéw. Projektowanie ustug. Satysfakcja uzytkownikow. UX.

ABSTRAKT: Teza/cel artykulu - W artykule opisano badania satysfakcji uzytkow-
nikéw Biblioteki Uniwersyteckiej w Warszawie (BUW). Sa to regularne badania
trackingowe (ang. tracking analysis), dotychczas przeprowadzono ich trzy edycje
w: 2020, 2022 i 2024 r. Celem artykutu jest dogtebne pokazanie procesu przepro-
wadzania duzego badania uzytkownikéw [N=2300+ w kazdej edycji] wraz z opi-
saniem analizy danych jakosciowych zgromadzonych w badaniu, sposobami
komunikowania rezultatow badania respondentom oraz wptywem rezultatow
badania na projektowanie ustug i wrazen uzytkownikow. Metody badan — Trzon
badania stanowi kwestionariusz ankiety wzorowany na tym zaproponowanym
przez projekt Analiza Funkcjonalnosci Bibliotek Naukowych (AFBN), zatem ba-
danie w najwigkszej czesci gromadzi i analizuje dane ilosciowe. Jednak w artyku-
le uwypuklono przede wszystkim sposoby analizy danych jako$ciowych uzyska-
nych z odpowiedzi udzielonych przez respondentéw w pytaniu otwartym oraz
analize danych uzyskanych z pytan w tzw. module racjonalno-emocjonalnym,
wprowadzonym w 3. edycji badan. Wyniki i wnioski — Potrzeba weryfikowania
jakosci oferowanych ustug jest waznym aspektem dziatalnosci bibliotek. Badania
jakosciowe sa wciaz rzadkie w polskich bibliotekach akademickich, wiec warto
pokaza¢, jak mozna potaczy¢ je z ilosciowymi, a nastepnie, jak przeanalizowac
zgromadzone w ten sposob dane, a rezultaty analizy komunikowac spotecznosci
biblioteki i potaczy¢ z dziataniami z zakresu User Experience.

WSTEP

Historie stosowania metod ilosciowych w dziatalnosci badawczej bi-
bliotek syntetycznie opisali Lukasz Opalinski i Marcin Jaromin (Opalin-
ski & Jaromin, 2023). Jednak statystyka biblioteczna juz od wielu lat jest
niewystarczajacym sposobem zbierania bibliotecznych danych, poniewaz
nie odpowiada wszystkim potrzebom i wyzwaniom nowoczesnej biblio-
teki akademickiej, w ktorej uzytkownik stawiany jest w centrum. Stad od
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kilkunastu lat, zwlaszcza w krajach anglosaskich, obserwujemy zaintere-
sowanie mierzeniem poziomu satysfakcji uzytkownikoéw bibliotek, a od
okolo dekady — projektowaniem ustug w oparciu o wrazenia uzytkowni-
kow bibliotek. Jedng z najbardziej rozwinietych pod tym wzgledem jest
biblioteka University College London (UCL), ktéra zaréwno bierze udziat
w corocznych ogdlnokrajowych badaniach satysfakgji studentéow (ang.
National Student Survey —NSS) i studentéw podyplomowych (ang. Postgra-
duate Research Experience Survey — PRES), jak i samodzielnie stale mierzy
poziom satysfakgji korzystania z poszczegolnych oferowanych przez nich
ustug. Wysoka jakos¢ obstugi klienta jest dla tej biblioteki najwyzszym
priorytetem, uzyskata ona akredytacje doskonatosci obstugi klienta Cu-
stomer Service Excellence Accreditation (CSE), standard rzadowy przy-
znawany przez Gabinet Rady Ministrow. Motto UCL to We're committed
to providing high-quality customer service delivered in partnership with you',
wysoka jakos¢ ustug we wspdtpracy z uzytkownikiem najlepiej opisuje
cel, do ktorego powinny dazy¢ nowoczesne instytucje®.

Z tych powoddéw takze w Bibliotece Uniwersyteckiej w Warszawie
(BUW) postanowiono wyjs¢ poza badania statystyczne i zaprojektowac po
pierwsze, badania satysfakcji uzytkownikéw, a po drugie — ich rezultaty
wiaczy¢ do projektowania i optymalizowania ustug biblioteki. W niniej-
szym artykule przedstawiono proces przygotowania i przeprowadzania
takiego badania.

ANALIZA FUNKCJONOWANIA BIBLIOTEK NAUKOWYCH (AFBN)

Najbardziej znanym i dopracowanym projektem ogoélnopolskim w sro-
dowisku bibliotek akademickich jest projekt Analiza funkcjonowania bi-
bliotek naukowych w Polsce (AFBN) realizowany od 2001 r. przez Zespot
ds. Standardéw dla Bibliotek Naukowych (ZSBN) dzialajacy przy Sto-
warzyszeniu Bibliotekarzy Polskich (SBP). Koordynatorem dziatania od
2004 r. do dzis$ jest Uniwersytet im. Adama Mickiewicza w Poznaniu. Jak
pisze Lidia Derfert-Wolf w swoim artykule podsumowujacym 20 lat dzia-
tania AFBN, wiele lat pracy doprowadzito do opracowania i wdrozenia
jednolitych metod oraz narzedzi systematycznej oceny dziatania bibliotek
naukowych (Derfert-Wolf, 2023). Gléwnym celem projektu jest zebranie
statystycznych danych w celu opracowywania metody oceny funkcjono-
wania bibliotek oraz wskaznikéw funkcjonalnosci. W aktualnym formu-
larzu zadawanych jest 55 pytan, z ktdrych oblicza si¢ 116 wskaznikdéw
funkcjonalnosci. W kolejnych latach przeprowadzano aktualizacje i doda-
wano pytania zwigzane m.in z rozwojem ustug bibliotecznych, narzedzi

' Pol. Naszym celem jest zapewnienie wysokiej jakosci obstugi klienta we wspotpracy z Tobqg (ttum. wtasne).
2 https://www.ucl.ac.uk/library/about-us/customer-service/service-standards [dostep: 12.12.2024].
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cyfrowych czy podejscia bibliotek do dziatania w trakcie pandemii CO-
VID-19. W 2017 r. do formularza AFBN dodano nowy wskaznik: ,satys-
fakcja uzytkownika”. Nie jest on obligatoryjny i ma troche inng specyfike
od pozostatych danych zbieranych co roku, gdyz uzyskanie go wyma-
ga przeprowadzenie badan uzytkownikow. Zespdt opracowat materiaty
pozwalajace na samodzielne prowadzenie badan. Na stronie projektu
umieszczono kwestionariusz badan, wykaz wskaznikow i arkusze kal-
kulacyjne pomocne w analizie, a takze instrukgje i poradniki jak krok po
kroku przeprowadzi¢ caty proces (Derfert-Wolf, 2023).

BADANIA SATYSFAKCJI UZYTKOWNIKOW Z WYKORZYSTANIEM
NARZEDZI OPRACOWANYCH PRZEZ AFBN

Wedtug danych przytoczonych przez Jolante Sobielge do 2016 r. meto-
de AFBN wykorzystano w siedmiu bibliotekach uczelnianych (Sobielga,
2016, s. 599). Wyszukiwanie pisSmiennictwa polskiego przeprowadzone
do celdw tego artykutu w Katalogu Biblioteki Narodowej (zakonczone
w lipcu 2024 r.) wykazato przeprowadzone po 2016 r. badania w: Biblio-
tece Glownej Akademii Morskiej w Szczecinie (zmodyfikowany kwestio-
nariusz ABF, badanie w 2017 r., por. Kuzian & Urbaniak, 2018), Bibliotece
Gléwnej Akademii Gorniczo-Hutniczej w Krakowie (badanie w 2017 r.,
por. Laciakiin., 2018), Centrum Informacyjno-Bibliotecznym Uniwersyte-
tu Medycznego w Lodzi (badanie w 2017 r., por. Milewska, 2018). Raporty
z dwoch ostatnich ukazaty sie w nr 5/2018 Biuletynu EBIB, poswigconym
uzytkownikowi biblioteki i jego doswiadczeniom.

Na stronie AFBN wykazano 74 bibliotek szkot wyzszych (w tym 20
uniwersyteckich) zarejestrowanych w bazie (stan na 22 maja 2022 r., por.
https://atb.sbp.pl/afb-w-liczbach/). Zgodnie z wykazem opublikowanym
na stronie projektu od 2013 r. co roku formularz danych statystycznych
wypelnia ok. 60 instytucji, jednak nie wszystkie publikuja opracowa-
nia swoich badan. W wykazie danych zbiorczych nie podawany jest tez
wskaznik badania satysfakcji, ktdry nie jest obligatoryjny.

Pierwsze duze badanie satysfakcji uzytkownikdw pod patronatem
AFBN odbyto sie w 2017 r. Jego celem, poza okresleniem stopnia satys-
fakcji z ustug w poszczegdlnych bibliotekach, byto wyznaczenie global-
nego wskaznika, ktdry bylby dodatkowym miernikiem wykorzystanym
w ramach badan funkcjonalnosci prowadzonych w AFBN. W akcji wziely
udziat 32 biblioteki akademickie (Derfert-Wolf i in., 2018). Pomimo ewi-
dentnego sukcesu tego pionierskiego przedsiewziecia w kolejnych latach
badania nie byly juz przeprowadzane na taka skale. W latach 2018-2022
ankiety przeprowadzaly jedna lub dwie biblioteki akademickie®. Przyczy-

3 Korespondencja mailowa z Edyta Strzelczyk (Biblioteka Politechniki Warszawskiej), sierpien
2023 r.
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ny braku kontynuacji wynikajq z réznych aspektow, czes¢ z nich mozna
przeczytac juz w samym raporcie: , Bibliotekarze zaangazowani w reali-
zacje badan przede wszystkim podkreslali mate zainteresowanie i nieche¢
do wypelniania ankiet ze strony uzytkownikow i wynikajace z tego pro-
blemy z zebraniem wymaganej liczby ankiet”. W rozmowach przepro-
wadzanych na potrzeby niniejszego artykutu z pracownikami bibliotek
wskazano tez na problemy budzetowe i organizacyjne wewnatrz insty-
tucji, a takze pandemie COVID-19, ktora zmienita priorytety dziatania
bibliotek. Trzeba tez pamigtaé, ze tego typu badan nie przeprowadza sie¢
kazdego roku, a raczej co 2-3 lata (rekomendacja SBP)*.

WYNIKI BADAN SATYSFAKCJI UZYTKOWNIKOW WYBRANYCH
POLSKICH BIBLIOTEK AKADEMICKICH

W 2014 r. badanie satysfakcji swoich uzytkownikéw przeprowadzita
Biblioteka Uniwersytetu Warminsko-Mazurskiego w Olsztynie (Rogin-
ska-Usowicz & Burzynska, 2016). Kwestionariusz ankiety zawierat szes¢
pytan, nie wykorzystano w nim kwestionariusza AFBN. W artykule pod-
sumowujacym badanie skupiono si¢ na analizie odpowiedzi udzielonych
przez respondentow z Wydzialu Prawa i Administracji UWM (80 osob).

W 2015 r. Biblioteka Gléwna Uniwersytetu Przyrodniczego w Lublinie
przeprowadzila badanie potrzeb uzytkownikow (Bockowska & Studzin-
ska-Jaksim, 2016), gtéwnie aby poznac ich opinie na temat budynku, do
ktorego biblioteka przeniosta si¢ prawie trzy lata wczesniej. Kolejne edy-
cje badan przeprowadzono w 2017 oraz w 2022 r., uzyskujac 184 odpowie-
dzi (Kopinska i in., 2022).

Podobne badania przeprowadzono w bibliotekach dwdéch innych lu-
belskich uczelni — Uniwersytetu Medycznego i Politechniki Lubelskiej
— wykorzystujac kwestionariusz ankiety zawierajacy 16 pytan, z czego
cze$¢ wspolnych, a czes¢ dostosowanych do kontekstu konkretnej uczelni.
W badaniu wzieto udziat 611 respondentéw z UM w Lublinie, przewazali
doktoranci. Z kolei na Politechnice Lubelskiej w takim samym badaniu
wzieto udzial 439 respondentéw, w wiekszosci byli to studenci (Matczuk
& Petka-Smetek, 2015/2016). Politechnika Lubelska jeszcze dwukrotnie
przeprowadzila badania, w 2017 r. w ramach szerokiego projektu AFBN
uzyskano 617 odpowiedzi. Badanie powtorzono w 2019 r., uzyskujac réw-
niez 617 odpowiedzi°.

* Korespondencja mailowa z Edyta Strzelczyk (Biblioteka Politechniki Warszawskiej) i Grazyna
Laciak (Biblioteka Akademii Gérniczo-Hutniczej), sierpien 2023 r.

® Korespondencja mailowa z Lukaszem Tomczakiem (Osrodek Analiz Bibliometrycznych, Cen-
trum Informacji Naukowo-Technicznej Politechniki Lubelskiej), sierpien 2023 r.
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W 2016 r. Biblioteka Gtéwna Zachodniopomorskiego Uniwersytetu
Technologicznego w Szczecinie przeprowadzita niewielkie (95 respon-
dentdw) badanie satysfakcji uzytkownikéw, postugujac sie kwestionariu-
szem ankiety opracowanym samodzielnie (Gryta, 2016).

Politechnika Morska w Szczecinie w 2023 r. przeprowadzita bada-
nie satysfakcji swoich ustug bibliotecznych, otrzymujac 273 odpowiedzi
(dane z niepublikowanego raportu 2024)°.

NARZEDZIA ZAGRANICZNE

Ponadto, zwlaszcza za granica, popularnym narzedziem do badania
satysfakcji uzytkownikéw byly SERVQUAL oraz LibQUAL+. W Polsce
o SERVQUAL-u pisata na poczatku XXI w. Ewa Glowacka (Gtowacka,
2000). Zostal on opracowany jako ramy zarzadzania jakoscig do oceny
ustug w sektorze ustug i handlu detalicznym. Natomiast LibQUAL+, tyl-
ko do 2016 r. wykorzystany w ponad 2500 instytucjach (por. Atkinson,
2016), opracowany zostal na podstawie SERVQUAL-a w 1999 r. przez
Association of Research Libraries (ARL). Jest to kwestionariusz ankiety
zawierajacy 22 pytania w ramach trzech obszaréw: 1) kontrola informa-
qji (zasoby drukowane i elektroniczne oraz dostep do nich), 2) biblioteka
jako miejsce (srodowisko pracy w bibliotece), 3) wplyw ustug (zwiaza-
ny z pracownikami biblioteki i obstuga uzytkownikéw). Zaleta LibQU-
AL+ niewatpliwie jest fakt, ze przeprowadzanie badan przy uzyciu tego
narzedzia wymaga minimalnego nakladu czasu ze strony bibliotekarzy
administrujacych badaniem. W Polsce nie przeprowadzano dotychczas
badan tym narzedziem’, ale w miedzynarodowym pismiennictwie mozna
znalez¢ uwagi dotyczace ztozonosci ankiety, czasu potrzebnego na jej wy-
pelienie oraz powtarzalnosci pytan czy niewystarczajacej elastycznosci
narzedzia, zwlaszcza w obszarze dodawania pytan lokalnych, dotycza-
cych konkretnej instytucji — jest taka mozliwos¢, ale pytania wybiera sie
z listy gotowych, co nie zawsze jest satysfakcjonujace (Dennis et al., 2013;
Russell, 2010). Mimo wszystko oprogramowanie to wydaje si¢ najczesciej
wykorzystywanym narzedziem do badania uzytkownikéw bibliotek —
wg strony LibQUAL+ korzysta i korzystalo z niego ponad 1000 instytucji
z kilkudziesieciu krajow. Kwestionariusz zostal przettumaczony na 20 je-
zykéw®. Najnowsze badania z wykorzystaniem LibQUAL+ lub SERVQU-
AL, poza - co oczywiste, skoro narzedzie promuje ARL — Stanami Zjed-
noczonymi, przeprowadzono: na Bahamach (Hinsey & Armbrister, 2023),

¢ Dane z niepublikowanego raportu, korespondencja mailowa z Magdaleng Urbaniak (Politechni-
ka Morska w Szczecinie, Biblioteka Gléwna), sierpien 2024 r.

7 Por. https://www libqual.org/about/participants [dostep: 12.12.2024].

8 Por. https://www libqual.org/about/history_lq [dostep: 12.12.2024].
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w Pakistanie (Igbal & Hussain Asad, 2023) oraz w Bangladeszu (Alam &
Mezbah-ul-Islam, 2023). Asim Igbal i Igbal Hussain Asad (2023) w swo-
im artykule wspominaja takze o badaniach przeprowadzonych w ciaggu
ostatnich siedmiu lat w: Indiach, Kenii, Nigerii, Sri Lance, Wietnamie.
W wigkszosci wymienionych badan jako ograniczenie wymieniano ame-
rykocentryzm narzedzia i problem z dostosowaniem go do lokalnych
realiow, czyli wykonano ttumaczenie, ktére przeksztalcito tekst kwestio-
nariusza z jednego jezyka na inny, natomiast brakuje lokalizacji — dostoso-
wania pelnego znaczenia tresci do danego kontekstu (w tym przypadku:
krajowego, lokalnego, kulturowego).

W Polsce badanie uzytkownikéw bibliotek narzedziem LibQUAL+ nie
przyjeto sie zapewne z ww. powodoéw, a takze z powodu wysokiej ceny
licencji (ok. 3000 USD), braku polskiej wersji kwestionariusza, ale przede
wszystkim dlatego, ze narzedzie AFBN wraz z calym aparatem wspiera-
jacym analize danych oraz dajacym mozliwos¢ zestawiania wynikéw wia-
snych z innymi instytucjami jest wysoce satysfakcjonujace dla bibliotek,
ktdre chcg podjac sie badan swoich uzytkownikow.

USER EXPERIENCE (UX) W BIBLIOTEKACH

User Experience — UX (pol. wrazenia uzytkownika) to praktyka projekto-
wania stuzaca do tworzenia narzedzi i ustug z perspektywy zorientowa-
nej na uzytkownika. Miedzynarodowa Organizacja Normalizacyjna (ISO)
ktadzie bardziej pragmatyczny nacisk na rozumienie UX, podkreslajac
,wizerunek marki, prezentacje, funkcjonalnos¢, wydajnosc systemu, in-
teraktywne zachowanie i mozliwo$ci wspomagajace systemu, produktu
lub ustugi”, a takze ,, wewnetrzny i fizyczny stan uzytkownika” (Seale et
al., 2022, s. 8).

UX w bibliotekach w ostatnich latach rozwija si¢ dynamicznie, co mo-
tywowane jest checia aktywnego reagowania na wymagania uzytkowni-
koéw, aby biblioteki mogly skuteczniej projektowac ustugi dla swoich spo-
fecznosci (Young et al., 2020). UX obejmuje szeroki zakres dzialan, w tym
miedzy innymi: oceng, zaangazowanie uzytkownikow, projektowanie bi-
bliotek, dziatania informacyjne i marketing (Seale et al., 2022).

Badania przeprowadzone w 2017 r. przez Hakana Carlssona i Tore
Torngrena wsrdd bibliotek akademickich nalezacych do LIBER - Ligue
des Bibliotheques Européennes de Recherche / Stowarzyszenie Europej-
skich Bibliotek Naukowych — wykazaly, ze , biblioteki stosujace wysoce
eksploracyjne metody, takie jak UX i mapowanie proceséw, maja znacznie
wieksza wiedze o uzytkownikach w poroéwnaniu z bibliotekami koncen-
trujacymi sie na poszczegdlnych procesach i raportowaniu. Jesli celem jest
poprawa ustug i podejmowanie strategicznych decyzji w oparciu o wie-
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dze uzytkownikéw, metody etnograficzne i analityczne wydaja sie by¢
bardziej skuteczne” (Carlsson & Torngren, 2020, s. 939, thum. witasne).

UX wykorzystuje metody bliskie badaniom etnograficznym. Naleza
do nich m.in.: ankiety, grupy fokusowe, wywiady, badania kontekstowe,
mapowanie, testy uzytecznosci, persony, sortowanie kart czy obserwacje
(Young et al., 2020). Poza inspiracja etnografia, UX opiera si¢ rowniez na
zasadach i wartosciach uzytecznosci i projektowania (Seale et al., 2022).

Proces UX jest zbiezny z etapami procesu marketingowego, o ktérym
pisze Maja Wojciechowska (2023). Sa to: analiza, planowanie, wdrazanie
i kontrola. Natomiast, mimo ze, jak stusznie zauwaza Elzbieta Sroka, , ter-
min «badania marketingowe» jest réznie interpretowany przez réznych
autoréw” (Sroka, 2023, s. 124), badania UX to inne zagadnienie.

Jednym z najbardziej znanych i zastuzonych propagatoréw metod UX
w bibliotekach jest Andrew Priestner, trener i konsultant metody UX. Od
2015 r organizuje on w Wielkiej Brytanii miedzynarodowe konferencje
UXIib® gromadzace bibliotekarzy, ktérzy wdrazaja w swoich instytucjach
projektowanie ustug zorientowane wokdt uzytkownikow. Jego wydana
w 2021 r. ksiazka A handbook of user experience research & design in libraries
jest podrecznikiem, ktory krok po kroku opisuje zasady i sposoby prze-
prowadzania badan z uzytkownikami bibliotek (Priestner, 2021). Dziata-
nia Priestnera przyczynity si¢ do upowszechnienia technik UX w $rodo-
wisku bibliotek akademickich, dzieki czemu czesciej stosowane sa jako
uzupelnienie metod ilosciowych w badaniach satysfakcji uzytkownikow.
Kombinagja tych dwdch podej$¢ daje petniejsze wyniki i pozwala na traf-
niejsze analizy zachowan czytelnikow.

UX W BIBLIOTECE UNIWERSYTECKIE] W WARSZAWIE (BUW)

Rozwoj UX w polskich bibliotekach przeanalizowata w 2023 r. dogteb-
nie, takze na podstawie badan wtasnych (dane pozyskane z wywiadéw),
Bozena Jaskowska (2023). Zauwazyla, ze sposrod polskich bibliotek aka-
demickich tylko BUW ma od 2020 r. w swojej strukturze organizacyjnej
stanowisko zajmujace si¢ projektowaniem i rozwijaniem ustug z perspek-
tywy uzytkownika — pelnomocnika dyrektora ds. projektowania ustug.
Wyodrebnienie, nazwanie i alokowanie budzetu na ten cel to nie tylko
zabieg formalny, ale takze — wg skali oceny dojrzatosci UX w bibliotekach
akademickich zaproponowanej przez Scotta Younga z zespolem (Young et
al., 2020) — jeden ze wskaznikdéw dojrzalosci (stopnia zaawansowania) we
wdrazaniu ustug, swiadczacy o rzeczywistym wsparciu zarzadzajacych
biblioteka, gdzie UX jest elementem planowania strategicznego w organi-

° Por. https://uxlib.org/ [dostep: 12.12.2024].
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zacji, zatem mysli si¢ o nim dlugofalowo, a nie jako o niestabilnym, krot-
kim projekcie.

Young z zespotem do swoich badan zaadaptowali skale dojrzatosci UX
(ang. the UX maturity scale) Nielsena Normana do kontekstu biblioteczne-
go. Wyrdznili kluczowe wskazniki dla osmiostopniowej skali (p. Tab. 1).

Tabela 1. Kluczowe wskazniki dojrzatosci UX w bibliotekach akademickich (Zrédto: Young et al.,
2020, s. 19, ttum. wtasne)

Stopien Kluczowe wskazniki

1/2 Apatia lub wrogos¢ wobec praktyki UX; brak srodkéw budzeto-
wych i zasobdéw ludzkich przeznaczonych na UX.

3 Dorazne praktyki UX w organizacji; UX jest praktykowany, ale nie-
formalnie i bez przeznaczonych na ten cel srodkow lub zasobow
ludzkich; zarzadzajacy biblioteka nie w pelni rozumiejg lub nie
wspieraja UX.

4 Zarzadzajacy biblioteka zaczynajg rozumiec¢ i wspiera¢ UX; prze-
znaczaja srodki budzetowe na UX; UX jest w pelni lub cze$ciowo
przypisany do statego stanowiska w strukturze organizacyjnej bi-
blioteki.

5 Osoba odpowiedzialna za UX lub grupa UX wspolpracuje z jed-
nostkami w catej instytucji, a dane z badan UX sa uwzgledniane
przy podejmowaniu decyzji organizacyjnych i strategicznych.

6 Dane z badan UX sa regularnie uwzgledniane w projektach i pro-
cesach decyzyjnych; rézne metody UX sg regularnie stosowane
w wielu jednostkach instytucji.

7/8 UXjest praktykowany w catej organizacji; decyzje sa podejmowane,
a zasoby budzetowe sa przydzielane tylko przy wykorzystaniu ana-
lizy danych z badan UX.

W momencie ukoniczenia tego artykutu (grudzien 2024 r.) BUW osia-
gneta 5. stopien dojrzatosci UX. Z duzym prawdopodobienstwem moz-
na zalozy¢, ze dtugo jeszcze nie osiggnie stopnia 7/8, gléwnie z powodu
ograniczen budzetowych oraz pewnych decyzji narzucanych z zewnatrz —
BUW jest czescia duzej, panstwowej uczelni, a jej funkcjonowanie reguluja
ustawy i rozporzadzenia publikowane zaréwno na poziomie krajowym,
jak i instytucjonalnym. Niemniej 5. stopient wydaje sig i tak bardzo duzym
osiaggnieciem w skali Polski.

Kazda edycja badania satysfakcji uzytkownikéw BUW taczy sie z pro-
jektowaniem ustug w bibliotece. W dalszej czesci artykutu wyjasniono te
zaleznos¢.
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BADANIE SATYSFAKCJI UZYTKOWNIKOW BUW

Potrzeba weryfikowania jakosci ustug oferowanych przez BUW po-
zostaje waznym aspektem dziatalnosci biblioteki. Przejawia sie to checia
stalego monitorowania tego, jak funkcjonowanie Biblioteki jest odbierane
przez jej uzytkownikow, statego zadawania sobie pytania: czy to, co robi
BUW, doktadnie odpowiada potrzebom jej publicznosci, czy wspdlnota
Uniwersytetu Warszawskiego (UW) ma taka biblioteke uniwersytecka,
jaka jest jej najbardziej potrzebna, co mozna robic lepiej lub inaczej.

Dotychczas przeprowadzono trzy edycje badania satysfakcji. Trzon ba-
dania stanowi kwestionariusz ankiety wzorowany na AFBN, w zwiazku
z czym mozna stwierdzi¢, ze w badaniu zastosowano metode iloSciowa
w celu oceny jakosci ustug na satysfakcje uzytkownikow BUW. O$ kwe-
stionariusza ankiety pozostaje (i pozostanie) bez zmian, w 2. edycji doda-
no pytania dot. korzystania z BUW w czasie pandemii, w 3. edycji — seg-
ment racjonalno-emocjonalny (p. dalsze sekcje artykutu).

W dalszej czesci artykutu przedstawiono: zmiany w kwestionariuszu
wykorzystanym do badania satysfakcji uzytkownikow BUW w stosun-
ku do kwestionariusza zaproponowanego przez AFBN, krétkie podsu-
mowanie wynikéw czesci ilosciowej trzech edydji, a nastepnie skupiono
sie na sposobach analizy jako$ciowej czesci badania, uznajac, ze badania
jakosciowe sg wciaz rzadkie w polskich bibliotekach akademickich, wigc
warto pokazac, jak mozna potaczyc je z ilosciowymi, a nastepnie, jak prze-
analizowa¢ zgromadzone w ten sposob dane. Analiza statystyczna da-
nych gromadzonych narzedziem AFBN zostata dobrze opisana na stronie
projektu'’, natomiast zdaniem autorek niniejszego artykutu analiza jakos-
ciowa moze stanowic¢ wigksze wyzwanie, dlatego uznano, ze opisanie
szczegdtowo procedury analizy przyjetej w BUW pozwoli podzieli¢ sie
wypracowanym know-how i dobrymi praktykami ze srodowiskiem biblio-
tekarskim.

Zespot AFBN zaleca systematyczne prowadzenie badan satysfakcji
uzytkownikéw przy uzyciu tego samego kwestionariusza ankiety i tych
samych procedur badawczych. Natomiast systematycznos¢ ta okreslana
jest jako , co kilka lat” (Sobielga, 2016, s. 598) lub konkretnie co trzy lata''.
Taki odstep czasowy moga tlumaczy¢ warunki ekonomiczne (brak dodat-
kowych srodkéw budzetowych na badania) i kadrowe (brak osob zajmu-
jacych sie badaniami uzytkownikow). Niemniej w bibliotece akademickiej
badanie uzytkownikéw rzadziej niz co dwa lata wiaze sie z ryzykiem cat-
kowitego nieobjecia badaniem duzej czesci potencjalnych respondentow.

10 Por. https://afb.sbp.pl/afbn/materialy/ [dostep: 12.12.2024].

1 Por. Webinarium ,, Uzytkownicy bibliotek — co maja nam do powiedzenia? Badania satysfak-
gji uzytkownikow bibliotek w projekcie AFB”, 14/06/2023, https://afb.sbp.pl/konferencje-i-seminaria/
[dostep: 12.12.2024].



JAK POEACZYC BADANIA ILOSCIOWE 1 JAKOSCIOWE W OCENIE SATYSFAKCJI... 183

Wszak studia magisterskie trwaja dwa lata (a wczesniej te osoby nie musza
studiowac na tej samej uczelni, a wiec korzystac¢ z danej biblioteki), studia
licencjackie — trzy lata, a po ich ukoniczeniu absolwentki i absolwenci moga
catkowicie z uczelni odej$¢, studia doktoranckie — trzy lata, a przeciez nie
wszyscy wypromowani doktorzy zostang pracownikami uczelni. Wlasnie
z tych powodow w BUW podjeto decyzje o przeprowadzaniu badan w co
drugim roku akademickim, aby obja¢ nimi jak najszerzej spotecznos¢ UW.

Badaniu w kazdej edycji towarzyszy akcja promocyjno-informacyjna.
Poza informacjami na stronie WWW, w newsletterze BUW oraz w kana-
fach medidéw spoteczno$ciowych oraz rozestanym w edycji 2024 mailin-
giem do wszystkich uzytkownikéw BUW™, badanie uzytkownikéw BUW
ma stata, rozpoznawalna grafike (por. Il. 1), w oryginale w kolorze rézu
magenta, ktory, obok odcienia zieleni Pantone 555C, jest kluczowym ko-
lorem uzywanym w komunikacji wizualnej BUW.

Ankieta przygotowana jest w dwoch formatach, w wersji online i onsi-
te. Czytelnicy decydujacy sie na ankiete online wypelniaja interaktywny
formularz, a odpowiedzi zapisywane sa w formie cyfrowej. Uzytkownicy,
ktorzy skorzystaja z drukowanych egzemplarzy dostepnych na miejscu,
uzupelniajg papierowe formularze, ktore nastepnie wrzucaja do przygo-
towanej urny. W obu przypadkach formularze dostepne sa takze w wer-
sji anglojezycznej. Przeprowadzanie badania trwa ok. miesigca w okresie
wzmozonego ruchu czytelnikéw, szczegdlnie obserwowanego w czasie
sesji egzaminacyjnej lub tuz przed nig. W tym czasie przez okoto tydzien
na miejscu pracujg zatrudnieni zewnetrznie ankieterzy, ktdrzy zachecaja
wchodzacych uzytkownikéw do wypelnienia formularza.

Zatrudnienie ankieteréw zewnetrznych po pierwsze zwigksza u re-
spondentéw poczucie anonimowosci, poniewaz ankieter i respondent nie
znaja sie. Po drugie — jako ze ankieterzy wywodza si¢ ze Srodowiska stu-
denckiego, nie odbiegaja wiekiem od gltéwnej grupy badanych, co spra-
wia, ze ankieta jest lepiej odbierana, a przekaz zachecajacy do jej wypel-
nienia moze by¢ bardziej bezposredni. Obu opisanych zjawisk nie datoby
sie osiggna¢, zatrudniajac do rozdawania formularzy ankiet bibliotekarki
i bibliotekarzy na co dzien pracujacych w BUW.

12 Warto zaznaczy¢, ze mailing do spotecznosci zarejestrowanych uzytkowniczek i uzytkownikow
BUW wysytany jest niezwykle rzadko, aby nie osiaga¢ efektu spamowania. Dlatego na ten ruch zde-
cydowano sie dopiero w 3. edycji badania.
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I1.1. Grafika promujaca badanie satysfakcji uzytkownikéw BUW. Autor: Marcin Laszczkowski,
Oddziat Promocji i Wystaw i Wspdtpracy BUW

Do przeprowadzenia badania i opracowania jego wynikéw zaangazo-
wano Studenckie Koto Naukowe Badan Marketingowych Chi-kwadrat
dzialajace przy Instytucie Socjologii UW. Wszystkie ankiety zostaty zako-
dowane przez zespot badawczy oraz przeanalizowane za pomoca progra-
mu SPSS.

KWESTIONARIUSZ ANKIETY BUW - MODYFIKACJA ANKIETY AFBN

Opisany w niniejszym artykule proces modyfikacji formularza AFBN
do potrzeb wiasnych jest wartosciowy zwlaszcza dla tych bibliotek aka-
demickich, ktdre planujg przeprowadzenie podobnych badan, ale zauwa-
zyly, ze formularz zaproponowany przez AFBN nie pokrywa sie w catosci
z ofertg ich biblioteki. Modyfikacje sa mozliwe, warto je wprowadzac¢, aby
wyniki badania rzeczywiscie odzwierciedlaty satysfakcje uzytkownikow
danej instytugji.

Jak wspomniano, trzonem badania satysfakcji uzytkownikéw BUW byt
kwestionariusz ankiety przygotowany w ramach projektu AFBN. Zostat
on zmodyfikowany i dostosowany do oferty BUW podczas przygotowan
do 1. edyqji badania (w 2020 r.). Wowczas te modyfikacje byly najwigksze,
a w kolejnych edycjach niezbedne lub uznane za istotne zmiany wprowa-
dzano na podstawie formularza BUW z poprzedniej edycji, czyli w 2022 r.
na podstawie 2020, a w 2024 — 2022 r.

Opracowano takze ttumaczenie kwestionariusza naj. angielski. Na UW
z kazdym rokiem przybywa obcokrajowcéw zaréwno wsrod studentow
wszystkich stopni, jak i pracownikéw. Ponadto BUW jest biblioteka pu-
bliczna, zatem jej uzytkownikiem moze by¢ kazda osoba majaca ukoniczo-
ne 16 lat. W grupie aktywnych uzytkownikow BUW spoza spotecznosci
UW jest np. spora grupa studentéw innych warszawskich uczelni (co po-
twierdzily tez wyniki badania), w tym osoby zagraniczne, studiujace na
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kierunkach prowadzonych w j. angielskim. Wersja w jezyku angielskim
wystepowata w kazdej kolejnej edycji badania.

Kwestionariusze opracowane dla potrzeb BUW stanowia zataczniki do
niniejszego artykutu.

Ponizej zestawiono modyfikacje pierwszego modutu pytan (por. Il. 2).
Zmieniono w nim zwrot do respondentéw — zamiast skrétowego zapi-
su ,,Pan/i” zaproponowanego przez AFBN, cho¢ typowego np. dla ankiet
czy newsletteréw, jednak niezbyt eleganckiego, zdecydowano, zamiast
elementu roznicujacego forme zenska zapisanego po ukosniku (,,/i”), za-
pisac peten wyraz, a takze zacza¢ od formy zenskiej (,Pani/Pan”), aby nie
eksponowac formy meskiej. Ta zmiana dotyczy wszystkich pytan w kwe-
stionariuszu ankiety dla 1. edycji badania. Ponadto, zamiast sformutowa-
nia , korzystanie w sposéb wirtualny”, wprowadzono , odwiedzanie jej
strony internetowej”, co wydalo si¢ w przypadku uzytkownikéw BUW
przekazem prostszym i bardziej intuicyjnym.

Najwigksze zmiany w tym module pytan dotyczyty celow, w jakich
respondenci odwiedzaja biblioteke. Formularz AFBN wymieniat ich 15,
w formularzu BUW celdw jest 13. Czesci zaproponowanych przez AFBN
nie uwzgledniono, ale przede wszystkim zmieniono kolejnos¢ celéw wg
hierarchii waznosci istotnej z punktu widzenia BUW. W niektdrych py-
taniach dodano doprecyzowania wskazujace na ustugi oferowane przez
BUW. Dodano tez pytanie o korzystanie ze zbioréw specjalnych w czy-
telniach gabinetéw (to wazny aspekt dziatalnosci BUW) oraz zmieniono
sens pytania dot. wyszukiwania informacji. W formularzu AFBN brzmi
ono , korzystam z pomocy bibliotekarza przy wyszukiwaniu informacji”;
w formularzu BUW - ,poszukuje potrzebnych informacji (zwiazanych
np. z nauka, praca zawodowa, zyciem codziennym)”.

Drugi modut pytan w formularzu AFBN to pytanie skalowe ,Jak
Pan/i ocenia ogdlnie funkcjonowanie biblioteki?”. W formularzu BUW
po pierwsze to pytanie przeniesiono do modutu trzeciego, a po drugie
zmodyfikowano jego tres¢ na ,Jak ogdlnie ocenia Pani/Pan jako$¢ ustug
bibliotecznych oferowanych w BUW?”. Zmieniono takze opis ocen na ska-
li - w formularzu AFBN skala opisana byta ,1 to ocena najnizsza, a 5 to
ocena najwyzsza”; w formularzu BUW - ,1 oznacza «bardzo zle»”, a 5
oznacza «bardzo dobrze»”. To byl zabieg upraszczajacy jezyk instrukcji,
zastosowany takze do trzeciego modutu pytan.

W trzecim module pytart AFBN (bedacym drugim w formularzu BUW)
wprowadzono najwigecej zmian. Poza wyzej wspomniang modyfikacja
opisu oceny punktéw na skali zwigkszono liczbe pytan. W formularzu
AFBN w tym module jest 16 pytan (z czego cztery zawieraja podpunkty).
W formularzu BUW zawarto 22 pytan bez podpunktéw. Wszystkie mo-
dyfikacje wprowadzone przez BUW wynikajq ze specyfiki oferty ustug
biblioteki.
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I. W jakim celu odwiedza Pan/i zazwyczaj biblioteke? Prosze lednié zardwno osobista
obecnoéc w bibliotece, jak 1 korzystanie w sposob wirtualny.
(prosze zaznaczyé wszystkie wiasciwe odpowiedzi)

korzystam z informacj: zamieszczonych na witrynie internetowej biblioteki 1/lub na

O profilach bibliotek: w mediach spolecznosciowych

0  korzystam z komputerdéw i Internetu dostepnych w bibliotece

[0  korzystam z urzadzen kopiyacych

0  korzystam z wypozyczen miedzybibliotecznych

O korzysta{n_ z Zi“fb.éw elek_tron.ic?nych (katalogi, bazy danyeh, czasopisma
elektroniczne, ksiqzki elektroniczne, itp.)

[0  korzystam ze zbiordw biblioteki na miejscu

[0  korzystam z pomocy bibliotekarza przy wyszukiwanmu informacyt

[0 spedzam wolny czas

O  stacjonamie uczestnicze w szkolenmiach organizowanych przez

O  online biblioteke

0  stacjonamie uczestnicze ~w  wydarzeniach  kulturalnych

O  online organizowanych przez biblioteke

[0  ucze sie/ pracuje

[0  wypozyczam zbiory do domu

O tmme (Gakie) -

I. W jakim celu zazwyczaj odwiedza Pani/Pan BUW? Prosze uwzglednic
zarowno osobista obecnos¢é w Bibliotece, jak i odwiedzanie jej strony
internetowej.

(prosze zaznaczy¢ wszystkie wlasciwe odpowiedzi)

O |wypozyczam zbiory do domu (ksigzki, czytniki Kindle)
O |korzystam ze zbioréw BUW na miejscu
O |kerzystam ze zbioréw specjalnych (w czytelniach gabinetéw)
korzystam z zasobéw elektronicznych (katalogi, bazy danych, czasopisma elektroniczne, ksigzki
a elektroniczne, biblioteka cyfrowa)
O |ucze sie / pracuje
O |spedzam wolny czas, spotykam sig ze znajomymi
O |korzystam z sieci Wi-Fi dostepnej w BUW
O |korzystam z komputerdw dostepnych w BUW
O |korzystam z urzadzen kopiujacych (ksero, drukarki, skaner)
O |uczestnicze w wydarzeniach kulturalnych organizowanych przez BUW
poszukuje potrzebnych informacji (zwigzanych np. z naukq, pracq zawodowg, Zzyciem
o codziennym)
uczestniczg w szkoleniach organizowanych przez biblioteke (dotyczgcych np. ewaluacji nauki,
a narz¢dzi bibliometrycznych, programéw do zarzgdzania bibliografia)
O |inne

IL. 2. Zestawienie 1. modulu pytant w kwestionariuszu badania satysfakcji uzytkownikéw biblioteki.
U gory — kwestionariusz AFBN; na dole — kwestionariusz zmodyfikowany przez BUW w 2020 r.
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Zestawienie dwdch formularzy przedstawia Ilustracja 3. Podobnie jak
w module pierwszym opisy kilku oferowanych ustug zostaty przeformu-
fowane lub doprecyzowana. Dodano takze pytania o ocene ustug waz-
nych z punktu widzenia BUW, takich jak obszar Wolnego Dostepu czy
czytelnie zbioréw specjalnych. O ocene zbioréw drukowanych poproszo-
no w dwoch pytaniach — dzielac zbiory na ksiazki i czasopisma, ktérych
gromadzeniem i opracowaniem zajmuja si¢ osobne oddziaty w BUW. Py-
tania dotyczace zasad wypozyczen sformutowano jako ,system i zasady
wypozyczen”, jako ze nie tylko BUW, ale takze 27 bibliotek wydziatlowych
wypozyczaja wspOlnie, a BUW nalezy takze do Systemu Wypozyczen
Warszawskich (BiblioWawa)'® zrzeszajacego siedem bibliotek wyzszych
uczelni warszawskich. Tutaj dodano takze pytanie o dzialanie self-chec-
kéw, ktére bylty wéwczas wzgledna nowoscia — pierwsze takie urzadzenie
uruchomiono w BUW w grudniu 2018 r.

Czwarty modut formularza AFBN to pytanie otwarte dot. sugestii
zmian. W wersji oryginalnej brzmi , Jezeli w Pana/i opinii wystepuja pro-
blemy utrudniajace korzystanie z biblioteki lub ma Pan/i sugestie dotycza-
ce usprawnienia funkcjonowania naszej instytucji, prosimy o ich wyraze-
nie”. Dla potrzeb badania w BUW zostato ono uproszczone i otrzymato
brzmienie ,Bedziemy wdzieczni za wyrazenie dodatkowej opinii doty-
czacej BUW. Czy co$ wymaga zmiany albo poprawy? Moze chcesz cos$/
kogos pochwalic¢?”.

Pigty modut w formularzu AFBN jest zatytulowany ,Metryczka”
i sktada sie¢ z pytan dot. plci, wieku, statusu uzytkownika (student, dok-
torant, pracownik naukowy), formy i czestotliwos$ci korzystania z biblio-
teki. Dla celéw badania w BUW rozbito ten modut na dwa. W piatym
zapytano o czestotliwos¢ korzystania z ustug BUW (bez modyfikagji tresci
pytania), a w szdstym o ple¢, wiek i status uzytkownika. Pytania o forme
korzystania z biblioteki nie uwzgledniono. W pytaniach o status uzyt-
kownika dodano formy zenskie (studentka, doktorantka) oraz uczelnie
(w formularzu AFBN byt tylko wydziat), poniewaz BUW pelni réwniez
role biblioteki publicznej, zatem studenci z innych uczelni tez moga z niej
korzysta¢. Dodatkowo zmodyfikowano przedzialy wiekowe na bardziej
szczegdtowe.

W 2.1 3. edycji badania w BUW modyfikacji bylo o wiele mniej i, jak
wspomniano wczesniej, byly one wprowadzane na podstawie formula-
rza z wczesniejszej edycji. I tak w 2022 r. najwigcej zmian wprowadzono
w module drugim, gdzie ocenie podlegaja ustugi biblioteczne — dodano
trezor/wrzutnie ksigzek (usluga wprowadzona w kwietniu 2020 r.) oraz
dtuzsze dzialanie biblioteki w systemie bezobstugowym (wprowadzone

3 Por. http://www .bibliowawa.bg.pw.edu.pl/ [dostep: 12.12.2024].
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L. Juk Pan'l ocenia:

g skali od I do 3, gaizie | 0 acena najmizsza, a 3 fa acena nafuyzsza,

Jezels Pan/i nie kovzysta : danef uslugi ke biblioreka jef nie aferuie,
pbrad VK - Nig korzystam ")
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2 oo o oo
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wedlug skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza ,bardzo #le” a 5 oznacza ,bardzo dobrze”. W
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11. 3. Zestawienie 3. modutu pytant w kwestionariuszu badania satysfakcji uzytkownikéw biblioteki.
Po lewej — kwestionariusz AFBN; po prawej — kwestionariusz zmodyfikowany przez BUW w 2020 r.
(gdzie jest to modut 2.)
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w 2021 r.). Do oceny kanatéw spotecznosciowych prowadzonych przez
BUW dodano Twittera.

Druga edycja badania przypadia na czas postpandemiczny, dlatego
dodano dwa moduly pytan dot. ustug BUW oferowanych w trakcie pan-
demii. Pierwsze dotyczylo czestotliwosci odwiedzania BUW, a drugie
ustugi wprowadzone w tym czasie (por. Il. 4).

VIL Jak Pani/Pan ocenia ustugi wprowadzone na czas pandemii
(wedfug skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza ,bardzoe Zle” a 5 oznacza ,bardzo dobrze”. W
przypadku, kiedy Pani/Pan nie korzysta z danej ustugi, prosze wybrac opcje ., NK - Nie

kamﬁram "i

1 |ustuga skanowania zbioréw BUW OoOooOoo0oOojno
2 |tymczasowa wypoiyczalnia miejscowa OoOooOooOooOoid
3 |samoobstugowy regal ksigzek zamoéwionych z magazynu g m

IL. 4. Modut pytant dotyczacych ustug BUW wprowadzonych na czas pandemii (edycja 2022 badania)

W module pytan zatytulowanych , Metryczka” dodano opgje ,Inna”
w pytaniu o ple¢ oraz opgje ,jednolite studia magisterskie” w pytaniu
o status uzytkownika. Na UW nadal na kierunkach Prawo oraz Psycho-
logia studia trwaja pie¢ lat, naprawiono brak takiej opcji w formularzu 1.
edycji. Dodano takze feminatyw , pracownica uczelni”.

W trzeciej edycji badania uwzgledniono wczesniejsze modyfikacje py-
tant i wprowadzono kolejne. Przede wszystkim zmienila si¢ forma zwrotu
do respondentéw. Zrezygnowano z dotychczasowego Pani/Pan na rzecz
bezposredniego zwrotu w 2. os. 1. pojedynczej (np. ,jak oceniasz”). Tq
zmiang kierowato szeroko obserwowane skracanie dystansu w publicz-
nym komunikowaniu oraz rownowaznos¢ w réznorodnosci — inkluzyw-
ne podejscie do osob nieidentyfikujacych sie z plcig zenska lub meska.
W kilku pytaniach dodano lub zmodyfikowano doprecyzowania ich tre-
sci. W module drugim, gdzie ocenie podlegaja ustugi biblioteczne — do-
dano prace w systemie calodobowym (wprowadzong w pazdzierniku
2023 r.), pytanie o ocene komunikagji (jasnos¢, aktualno$¢ komunikatow
przekazywanych przez BUW) oraz o ocene mozliwosci korzystania z ka-
bin pracy indywidualnej i grupowej. Do grupy pytan dot. systemu i zasad
wypozyczen dodano prosbe o ocene ksiazkomatu (ustuga wprowadzona
w sierpniu 2022 r.). Nie pytano juz o prace BUW w pandemii, natomiast
wprowadzono modut pytan racjonalno-emocjonalnych, ktérym poswie-
cono odrebna sekcje w niniejszym artykule.
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ANALIZA DANYCH ILOSCIOWYCH - PODSUMOWANIE TRZECH
EDYCJI

W dotychczasowych trzech edycjach badania profil statystycznego re-
spondenta — uzytkownika BUW wiasciwie si¢ nie zmienia. Mozna scha-
rakteryzowac go jako: studentke lub studenta stacjonarnych studidow 1.
stopnia, w wieku 19-24 lat, odwiedzajacego BUW kilka razy w tygodniu
lub kilka razy w miesiacu, studiujacego na Uniwersytecie Warszawskim
lub Warszawskim Uniwersytecie Medycznym. W hierarchii wazno$ci
celow, w ktdrych zazwyczaj odwiedza on BUW na czterech pierwszych
miejscach sa: 1) uczy sig, pracuje; 2) korzysta ze zbioréw BUW na miejscu;
3) korzysta z sieci Wi-Fi dostepnej w BUW; 4) wypozycza zbiory do domu,
z tym, ze w 1.1 2. edycji badania (2020, 2024 r.) wypozyczanie uplasowato
si¢ na trzecim miejscu. Po pandemii liczba wypozyczen zmalala, co znala-
zto tez odzwierciedlenie wsrod celéw odwiedzin respondentow.

Pierwsza edycje badania przeprowadzono w styczniu 2020 r. (por. Zat.
1 — kwestionariusz ankiety do tej edycji). W 2020 r. udato si¢ zebrac glosy
3995 respondentdw, 1976 oséb wypelnito ankiete w postaci papierowej,
2020 — w formie online (w tej grupie 171 osob zadeklarowato, Ze nie sa
uzytkownikami BUW - zaleZzalo nam na pozyskaniu opinii takze repre-
zentantow tej grupy, o czym dalej w niniejszym artykule). Ogolna ocena
satysfakgji uzytkownikow BUW to 4,15 — w pieciostopniowej skali. To oce-
na wyjatkowo satysfakcjonujaca, jej utrzymanie stato si¢ dla BUW wyzwa-
niem na kolejne edycje badania.

Drugie badanie satysfakcji uzytkownikow BUW zostalo przeprowa-
dzone w terminie 6 czerwca-7 lipca 2022 r. Uzyskano 2397 odpowiedzi,
1805 0séb wypelnito ankiete w postaci papierowej, 592 — w formie online,
22 osoby zadeklarowaly, Zze nie sg uzytkownikami BUW. Ogdlna ocena
satysfakcji uzytkownikow BUW to 4,04. (por. Zat. 2 — kwestionariusz an-
kiety do tej edycji).

Trzecie badanie satysfakcji uzytkownikow BUW odbylo sie w terminie
6 maja-10 czerwca 2024 r. Uzyskano 4752 odpowiedzi, 1557 oséb wypet-
nito ankiete w postaci papierowej, 3195 — w formie online, 319 os6b zade-
klarowato, Ze nie sg uzytkownikami BUW. Ogdlna ocena satysfakcji uzyt-
kownikéw BUW to 4,27 (por. Zal. 3 — kwestionariusz ankiety do tej edycji).

Ze wzgledu na bardzo obszerny wolumen danych ilosciowych niemoz-
liwe jest przedstawienie ich w niniejszym artykule w sposob kompletny.
Zdecydowano sie na przedstawienie ustug BUW najlepiej i najgorzej oce-
nianych w kazdej edycji oraz tych, z ktorych niekorzystajaca liczba re-
spondentdw jest znaczaca. Jak podkreslono wczesniej, gldéwnym tematem
niniejszego artykutu jest proces przygotowania i przeprowadzania bada-
nia ankietowego oraz analiza danych jako$ciowych.
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Tabele 2.1 3. przedstawiajq zestawienie wybranych danych ilosciowych
z trzech edydji badania.

Tabela 2. Zestawienie liczby respondentéw w trzech edycjach badania

Edycja 2020 2022 2024
Kwestionariusz druko- 1976 1805 1557
wany (dystrybuowany
w BUW)
kwestionariusz online 2019 592 3195
RAZEM 3995 2397 4752
nieuzytkownicy (kwe- 171 22 319
stionariusz online)

Ogodlna ocena 4,15 4,04 4,27

Tabela 3. Zestawienia poszczegdlnych kryteriéw oceny ilosciowej w trzech edycjach badania

Kryterium

Ed. 2020

Ed. 2022

Ed. 2024

najlepiej oceniane

Godziny otwar-
cia: 53% odpo-
wiedzi bardzo
dobrze

Kultura obstugi
pracownikow
BUW (zyczliwos¢,
nastawienie, po-
moc):

59% odpowiedzi
bardzo dobrze

Godziny otwar-
cia: 91% odpo-
wiedzi bardzo
dobrze

najgorzej oceniane

Mozliwos¢ z ko-
rzystanie z inter-
netu i kompu-
terow w BUW:
8% odpowiedzi
bardzo zle i dos¢
zle

Wydarzenia kul-
turalne (wystawy,
pokazy, spotkania
organizowane

przez BUW): 16%
odpowiedzi bar-
dzo zle i dosc¢ Zle

Wyposazenie
(umeblowanie,
dostepnosé i ja-
ko$¢ sprzetu):
9% odpowiedzi
bardzo zle i do$¢
zle

najbardziej obo-
jetne

Oferta eduka-
cyjna

(szkolenia, kur-
sy, warsztaty):
80% odpowiedzi
nie korzystam

Oferta edukacyjna

(szkolenia, kursy,
warsztaty): 81%
odpowiedzi nie
korzystam

Oferta eduka-
cyjna

(szkolenia, kur-
sy, warsztaty):
80% odpowiedzi
nie korzystam
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MODUL RACJONALNO-EMOCJONALNY

Jak zauwaza Lidia Derfert-Wolf (2023), tradycyjne statystyki nie dostar-
czaja przekonujacych, niepodwazalnych dowodéw wptywu ustug biblio-
tecznych. Odpowiedzi na pytania o wykorzystanie, znajomos¢ i czesto-
tliwos¢ korzystania z ustug dostarczaja danych ilosciowych, ktére moga
pokazac tendencje rozwoju oraz wskazac¢ koniecznosc lepszej promogiji.
Od lat zauwazalna jest jednak potrzeba zbadania postaw uzytkownikow,
oddziatywania miekkiego instytucji na uzytkownikéw, badania wartosci
i wplywu instytucji.

Wykorzystanie odwotan emocjonalnych i racjonalnych w badaniach
marketingowych wykorzystywane jest z powodzeniem od dos¢ daw-
na (por. np. Dolinska-Weryniska, 2015; Falkowski & Grochowska, 2008).
Stwierdzenia emocjonalne ,,chwytaja za serce” i wywotuja uczucia, a ra-
cjonalne dostarczajg logicznych argumentow i faktycznych informa-
gji. Analiza takiego podwojnego podejscia w badaniach moze znacznie
zwigkszy¢ skutecznos¢ dziatan.

W 3. edycji badania satysfakcji uzytkownikow BUW zdecydowano sig
na przeniesienie tej metodologii z marketingu do ewaluacji ustug, wpro-
wadzajac szes¢ stwierdzen — trzy emocjonalne i trzy racjonalne (por. II. 2)
— 1 proszac o ocene stopnia zgadzania si¢ z nimi.

VL. Prosimy o ocene ponizszych stwierdzefi
(wediug skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza ,zdecydowanie sie nie zgadzam’, a 5 oznacza
LZdecydowanie si¢ zgadzam”)

‘

2 3 4 5
1 | BUW to miejsce dla mnie. ool gl
2 | Wizyta w BUW inspiruje | motywuje mnie do nauki lub pracy. Oog oo o
3 | W BUW czuje sie swobodnie. O g o oo
4 | Jedli szukam miejsca do nauki lub pracy, BUW jest adekwatnym wybarem. Ogooo
g r:bB;_lr‘:r; am dostep do wszystkich zasobdw, ktdrych potrzebuje do nauki D D D D D
6 | BUW zapewnia wygodng przestrzen do nauki lub pracy. O g o oo

I1. 5. Modut emocjonalno-racjonalny. Fragment kwestionariusza ankiety

Ogolnie BUW postrzegana jest pozytywnie zarowno w aspekcie emo-
gjonalnym, jak i racjonalnym ($rednia ocen 4.07/5). Zauwazalna jest nato-
miast nizsza ocena stwierdzen emocjonalnych wsrdd respondentéw onli-
ne — mozna to wyttumaczy¢ faktem, iz ocena emocjonalna zwiazana jest
z do$wiadczeniem miejsca i ustug, tymczasem zdecydowana mniejszos¢
respondentow online deklaruje czeste (kilka razy w tygodniu) fizyczne



JAK POEACZYC BADANIA ILOSCIOWE 1 JAKOSCIOWE W OCENIE SATYSFAKCJI... 193

korzystanie z BUW w poréwnaniu z respondentami ankiety drukowanej.
Stad ich wigksza racjonalno$¢ w ocenie.

Jesli chodzi o aspekt racjonalny, uzyskane dane mozna najogolniej in-
terpretowac nastepujaco: respondenci czuja sie¢ w BUW dobrze, ale napo-
tykaja problemy (np. brak miejsc podczas sesji, niewystarczajace oswie-
tlenie, calkowity zakaz jedzenia w bibliotece czy nieintuicyjne ksero), co
obniza ich oceng satysfakcji w aspekcie racjonalnym.

Warto zwréci¢ uwage, ze respondenci spoza UW oceniaja BUW
w aspekcie emocjonalnym wyzej niz ci nalezacy do spolecznosci UW.
Moze to wynika¢ z faktu, ze pierwsi doceniaja BUW, poréwnujac ja np.
z bibliotekg macierzystej uczelni, a drudzy maja wysokie oczekiwania
wzgledem biblioteki swojego uniwersytetu, zajmujacego przeciez 1. miej-
sce w edycji 2024 dorocznego rankingu szkot wyzszych'.

Podsumowujac — przywigzanie emocjonalne uzytkownikéw, ocenione
w sumie na 4.17/5, to cenna wartosc i duza sita BUW. Warto doktadac sta-
ran, aby utrzymywac je na podobnym poziomie.

ANALIZA DANYCH JAKOSCIOWYCH - PODSUMOWANIE TRZECH
EDYCJI

W 2019 r. ukazatl si¢ dokument pt. Strategia Biblioteki Uniwersyteckiej
w Warszawie na lata 2019-2023 (Biblioteka Uniwersytecka w Warszawie,
2019). Powstat on na podstawie spotkan warsztatowych bibliotekarek
i bibliotekarzy BUW, podczas ktorych skupiono sie na nastepujacych
obszarach pracy biblioteki: ludzie, zbiory/ustugi oraz budynek/miejsce.
W efekcie tej kolektywnej pracy wyodrebniono trzy obszary strategiczne
dla BUW. Sa to: spotecznos¢, zasoby, przestrzen.

W analizie danych jakosciowych zgromadzonych w badaniu satysfak-
i uzytkownikow BUW za kategorie tematyczne przyjeto obszary zdefi-
niowane analogicznie do tych okreslonych w Strategii BUW.

Analiza danych jakosciowych stanowi osobne zadanie przy analizie
danych. Zgromadzone komentarze dostarczajg bardzo obszerny materiat
do badan, a wnioski z nich stanowig materiat do wprowadzania zmian,
nowych ustug i lepszej komunikacji z uzytkownikami. Liczba pozosta-
wionych komentarzy w kolejnych edycjach wynosita: w 2020 r. — 1250,
w 2022 r. - 832, w 2024 1. - 2519. Przy pracy nad analiza tego typu danych
potrzebne jest szczegdlne podejscie. Uzytkownicy, ktdrzy pozostawili opi-
nie, poswiecili swdj czas, aby zwrdci¢ szczegdlng uwage na aspekt wyma-
gajacy poprawy lub pochwaty. Przy analizie materiatu nalezy pamietac,
zeby kazdy komentarz traktowac tak samo —jako cenng informacje zwrot-

4 Por. https://2024.ranking. perspektywy.pl/ranking/ranking-uczelni-akademickich [dostep: 12.12.
2024].
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na. Praca nad takimi danymi jest bardziej wymagajaca niz analiza danych
ilosciowych. Konieczne jest precyzyjne czytanie (czasem zmudne rozczy-
tywanie) opinii respondentéw oraz systematyczne podejscie do sortowa-
nia komentarzy w zaleznosci od poruszonego tematu lub tematow. Kolej-
ne edycje badania satysfakcji w BUW pozwolity wypracowac skuteczna
i uzyteczng formule kategoryzacji danych jako$ciowych. Komentarze
w formie danych surowych umieszczane sa na matrycy, a nastepnie ko-
dowane przy uzyciu kilkudziesieciu wczesniej zdefiniowanych kategorii.
Warto pamieta¢, ze niektére komentarze bywaja krotkie i jednowatkowe,
ale najczesciej wystepuja takie, ktore poruszajg wiele aspektéw. Dlatego
wazne jest odpowiednie i dokladne oznaczenie wszystkich tematéw po-
ruszanych w kazdym z komentarzy, gdyz jedna wypowiedz respondenta
moze zosta¢ przypisana do réznych kategorii. Wynikiem pracy jest tabela
przestawna, za pomoca ktérej mozna wygenerowac spis komentarzy do-
tyczacych konkretnego tematu. Dzieki temu mozemy policzy¢, ile razy
dana uwaga czy sugestia pojawita si¢ w odpowiedziach respondentow.

Czytanie komentarzy w kolejnych edycjach pozwala na $ledzenie waz-
nych dla uzytkownikow watkdw. Mozna zaobserwowa¢, ze niezmienne
istotne sg aspekty zwigzane z budynkiem i infrastruktura. We wszystkich
edycjach badania jednymi z najbardziej popularnych tematow byty: do-
stepnosc i jakosc toalet, gniazdka i potaczenie wi-fi. Kolejne dotycza liczby
i jakosci miejsc do siedzenia (szczegdlnie w trakcie sesji), miejsc do spozy-
wania positkow, temperatury w budynku i przestrzegania ciszy. Dopiero
w dalszej kolejnosci istotne sg ustugi i zasoby biblioteczne.

Ciekawe jest $ledzenie kwestii, w przypadku ktérych w kolejnych la-
tach wprowadzane byty zmiany w BUW. I tak np. w edycji 2020 i 2022
jednym z najistotniejszych dla respondentow tematdéw byta kwestia orga-
nizacji imprez w przestrzeni bibliotecznej i przez to czestego zamykania
BUW dla czytelnikéw. W 2022 r. byt to najczesciej pojawiajacy sie zarzut
(w potowie komentarzy). W 2023 r. liczba imprez w bibliotece zostata zre-
dukowana, czego efekt wida¢ w badaniu z 2024 r. (niecale 5% komen-
tarzy). Innym czesto komentowanym tematem byly czas otwarcia BUW.
W edycjach 2020 i 2022 wiele opinii koncentrowalo sie¢ wokoét zbyt krot-
kich godzin pracy wieczorami oraz w weekendy (25% komentarzy). Od
1 pazdziernika 2023 r. BUW przeszia w tryb pracy calodobowej. Odzwier-
ciedla to opinie w badaniu z 2024 r. Nie tylko prawie nie skarzono si¢ na
godziny otwarcia, ale tez wyrazono w kwestionariuszu ankiety wiele po-
chwat (7% komentarzy).

Tematyka pochwat od uzytkownikéw jest bardzo réznorodna i daje
punkt wyjscia do stwierdzenia, ktére ustugi i elementy dziataja wyjatko-
wo dobrze. W badaniach BUW regularnie pojawiaja si¢ pochwaly doty-
czace wszystkich nowych wprowadzanych udogodnien dla czytelnikdw.
Chwalone sa: selfczeki, pufy z przestrzeni Wolnego Dostepu, kacik z mi-
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krofaldéwka (ulokowany poza przestrzenig biblioteczna). Bardzo doce-
niania jest tez przestrzen biblioteki i ogrodu oraz atmosfera sprzyjajaca
nauce. Najprzyjemniejszym komentarzami sa zawsze te doceniajace pra-
cownikéw biblioteki. Co roku jest wiele opinii, w ktérych uzytkownicy
wyrazaja si¢ z uznaniem o jakosci pracy, sympatii i kompetencji bibliote-
karzy i bibliotekarek z BUW.

NIEUZYTKOWNICY BUW — PODSUMOWANIE TRZECH EDYCJI
BADANIA

Badania nieuzytkownikow bibliotek (ang. non-users) w Polsce wciaz
stanowia margines dziatalnosci bibliotecznej. Od strony metodologicznej
to zagadnienie opisano dobrze w ksiazce pt. Z bibliotekq czy bez? Badanie
nieuzytkownikéw biblioteki (Budrowska i in., 2020), jednak autorzy skupi-
li si¢ na bibliotekach pedagogicznych i publicznych. Wedtug wiedzy au-
torek niniejszego artykutu dotychczas badania nieuzytkownikow, poza
BUW, przeprowadzono w bibliotekach uniwersytetow w: Lodzi, Toruniu
i Wroctawiu. W BUW badanie nieuzytkownikéw przeprowadzane jest
rownolegle z badaniem satysfakcji, wykorzystywany jest do niego odreb-
ny formularz skladajacy sie z 5 pytan zamknietych, niezwigzany z AFBN.
W trzech dotychczasowych edycjach badania liczba respondentéw nie-
uzytkownikéw byta niewielka (por. Tab. 2). Wiaze si¢ to z faktem, Ze ten
kwestionariusz dostepny jest wytacznie online, a BUW nie przeprowadza
akcji informacyjno-promocyjnej w innych lokalizacjach®. A wlasnie odda-
lenie miejsca nauki lub pracy respondentow-nieuzytkownikow jest naj-
cze$ciej wymienianym powodem niekorzystania z BUW. Drugim w hie-
rarchii waznosci jest korzystanie wylacznie ze zbioréw elektronicznych.

Pelng tre$¢ kwestionariusza dla nieuzytkownikéw przedstawiono
w zalaczniku 4. W tabeli 4 przedstawiono zestawienie odpowiedzi na trzy
kluczowe dla nas pytania, czyli , Dlaczego nie korzysta Pani/Pan stacjo-
narnie z BUW?”, ,Czy korzysta Pani/Pan z innej biblioteki?” oraz ,,Co mo-
globy skloni¢ Panig/Pana do korzystania z BUW?”.

15 Co istotne, jednostki UW zlokalizowane sa w ponad 100 budynkach w wielu miejscach w War-
szawie. Mozna tez wyrézni¢ trzy gtéwne kampusy (Gléwny, Ochota, Stuzewiec), oddalone od sie-
dziby BUW od 700 metréw do 12 kilometréw, por. https://tinyurl.com/37tpkcuj [dostep: 12.12.2024].
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Tabela 4. Zestawienie odpowiedzi na wybrane pytania w kwestionariuszu dla nieuzytkownikow
BUW w trzech edycjach badania

Edycja 2020 2022 2024
Dlaczego nie korzysta Pani/Pan stacjonarnie
z BUW? (pyt. wielokrotnego wyboru)
jest mi nie po drodze (za daleko od miejsca mojej | 72,41% | 40,91% | 35,50%
nauki/pracy/zamieszkania)
korzystam z zasobéw BUW zdalnie 37,36% | 40,91% | 27,70%
nie potrzebuje zasobéw BUW do pracy / nauki 27,01% | 9,09% | 15,40%
nie mam czasu 26,44% | 4,55% | 10,70%
nie odpowiada mi budynek BUW 4,60% | 13,64% | 3,80%
pracownicy BUW nie sg przyjazni 517% | 0,00% | 3,30%
w BUW jest za gtosno 2,30% | 9,09% | 2,80%
Czy korzysta Pani/Pan z innej biblioteki? TAK TAK TAK
biblioteka wydziatowa 68,21% | 40,91% | 65,30%
Biblioteka Narodowa 8,09% | 13,64% | 12,40%
inna biblioteka naukowa 23,12% | 18,18% | 32,40%
biblioteka publiczna 52,60% | 36,36% | 22,00%
Co mogloby skloni¢ Pania/Pana do korzystania
z BUW?
nic, nie zamierzam korzysta¢ z BUW 38,60% | 27,27% | 37,1%
wiecej sal do pracy indywidualnej 21,05% | 9,09% | 28,60%
zasoby lepiej odpowiadajace moim potrzebom 20,47% | 18,18% | 25,50%
lepsza informacja o ofercie BUW 35,09% | 0,00% | 23,90%
lepsze warunki do pracy i nauki 19,30% | 9,09% | 20,50%
bardziej przyjazna obstuga 10,53% | 9,09% | 7,30%
wiecej sal do pracy grupowej 8,19% | 0,00% | 5,00%
zmiana godzin otwarcia Biblioteki 7,02% | 4,55% | 3,10%

Co ciekawe, w trzech edycjach badania wigkszos¢ respondentow-nie-
uzytkownikéw przyznata, ze posiada karte czytelnika BUW, ale po prostu
jej nie wykorzystuje do wizyt w budynku biblioteki. Co oznacza, ze sa
to tzw. nieuzytkownicy z wyboru. Podsumowujac, profil nieuzytkownika
BUW mozna scharakteryzowac nastepujaco: mieszka i/lub studiuje dale-
ko od budynku BUW (tzw. czynniki srodowiskowe), najczesciej korzysta
z biblioteki wydzialowej, jest posiadaczem karty uprawniajacej do korzy-
stania z BUW, ale nie zamierza z niej korzysta¢ w najblizszym czasie, zna
ustugi BUW oferowane online, do korzystania z BUW mogloby zacheci¢
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go: wiecej sal do pracy indywidualnej, lepsza informacja o ofercie BUW
oraz wigksza ilos¢ literatury z jego dyscypliny.

DZIALANIA POANKIETOWE

Informacja zwrotna dla spolecznosci BUW. Informacja zwrotna jest
istotnym elementem procesu badania satysfakcji uzytkownikow. Ko-
munikacja dot. wynikéw ankiety byta od poczatku priorytetem w BUW.
Uzytkownicy (nie tylko respondenci) maja prawo by¢ zainteresowani ana-
liza wynikow oraz tym, jak wnioski z badania zostana wdrozone do co-
dziennego dziatania biblioteki.

Podsumowanie raportu w formie interaktywnej infografiki opracowa-
nej w programie Genially umieszczane jest na stronie internetowej BUW.
Przedstawione sa na niej fragmenty tabel w podziale na kategorie: prze-
strzen, wyposazenie, jako$¢ obstugi, zbiory i zasoby, katalog, wypozycze-
nia, ustugi i wydarzenia oraz komunikacja. Dodatkowo prezentowane sa
wybrane, najciekawsze fragmenty analizy danych z badania oraz wyciag
z komentarzy. Wnioski z badania przedstawiane sa takze w mediach spo-
fecznosciowych BUW w postaci serii postow z omowieniem kazdej z ka-
tegorii.

Respondenci i respondentki Jak nas oceniliécie?
80% 79.7% 61% 4.03/5

studentek/ow zuw kobiet srednia ocena BUW

Cele wizyt w BUW O co pytalismy?
Badanie ankietowe przeprowadzone

Badanie satysfakcji Pormid 90 arkietowarych uyloerystuje BUW
. L ako przestrzen do pracy i nauki.
uzytkownikéw BUW i R
Wyposazenie e
otwarcia
w dniach 6 czerwea — 7 lipea 2022 r. Ludzie
w BUW, we wspélpracy ze
Studenckim Kotem Naukowym Chi o
= A N
Ewadrat (Wydz. Socjologii UW). Wasze komentarze wyporyezenia il L CCE
W ankietach udzielono ponad 300
Udzielono 2397 odpowiedzi.

Polowa ankietowanych korzysta z ustug BUW
kilka razy w tygodniu

Nasza mocna strona

Podsumowanie raportu Stali BUWaley
odpowiedzi otwartych.

II. 6. Interaktywna prezentacja podsumowujaca 2. edycje badania. Wykonana w programie
Genially, link: https://view.genially.com/63e21b498a03770012. 53e17f/interactive-content-
-ankiety-buw [dostep: 12.12.2024]
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Badanie satysfakcji

uzytkownikow e Wasze

B U W - komentarze
$rednia ocena BUW

Edycja 111 (2024)

Podsumowanie raportu

Kim jesteécie? ,
+

Jakos¢

Wyposazenie i

Badanie ankietowe W jakim celu i jak
przeprowadzone w maju czesto korzystacie
z BUW? Katalog

i czerwcu 2024 r. w BUW oraz
w Internecie, we wspotpracy

z Wydzialem Socjologii UW.
o4 el Qo

W badaniu wziglo udziat Dlugie godziny otwarcia pytalismy?
facznie 4752 respondentéw. to nasza mocna strona! g

ity Komunikacja
i zasoby

Emocjonalnie i racjonalnie...

.. ’ o Ustugi,
lubicie byé w BUW! n Wypozyczenia epibrean

I1. 7. Interaktywna prezentacja podsumowujaca 3. edycje badania. Wykonana w programie
Genially, link: https://view.genially.com/66e3df8a1d908d0c155227{2/interactive-content-
-ankiety-buw-2024 [dostep: 12.12.2024]

Projektowanie uslug. Przeanalizowane wyniki z badan sa takze punk-
tem wyjscia do wprowadzania zmian, projektowania nowych i zrewi-
dowania istniejacych ustug bibliotecznych. Wiedzac, jak uzytkownicy
postrzegaja oferte BUW, ktore jej elementy sa cenione, a ktore zupelnie
niezauwazalne, mozna efektywniej planowac dziatania stuzace popra-
wie jakosci. Podstawq dziatann w zakresie UX sg wrazenia uzytkownika.
Stad, majac tak precyzyjne i bezposrednie opinie, ktdre pozostawiaja re-
spondenci w ankietach, tatwiej okresli¢ kierunek zmian wprowadzanych
w BUW. Dzigki regularnemu przeprowadzaniu kolejnych badan mozna
tez niemal na biezaco sprawdzi¢, czy BUW idzie w dobrym kierunku i czy
zaproponowane zmiany sa tymi, ktdrych oczekuje spotecznos¢.

Wyniki ankiet jasno wskazuja priorytety uzytkownikow. Najwazniej-
sza jest wygodna, uzyteczna i bezpieczna przestrzen do pracy i nauki, ro-
zumiana jako: odpowiednie wyposazenie, zapewnienie dostepu do gniaz-
dek elektrycznych, oswietlenia, potaczenia internetowego, optymalna
temperatura, czyste i dostepne toalety, cisza. Wiekszo$¢ z tych potrzeb nie
jest tatwa do wprowadzenia, biorac pod uwage naklad kosztéw i kompli-
kacje techniczne. Jednak, jesli instytucja chce by¢ postrzegana jako przyja-
zna uzytkownikowi (ang. user friendly), musi brac te potrzeby jako punkt
wyjscia i inwestowac raczej w poprawe witasnie tych elementéw infra-
struktury, niz np. w organizacje wystaw dla czytelnikéw, ktdrych odbior
jest marginalny (72% respondentow nie korzysta z takiej oferty w BUW).
BUW, jak kazda inna biblioteka akademicka funkcjonujaca w ramach du-
zej instytugdji, jaka jest uniwersytet, nie moze sobie pozwoli¢ samodzielnie
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na wigksze inwestydje, takie jak: wymiana instalacji elektrycznej, przebu-
dowa budynku czy zakup nowego wyposazenia. Wdrazane sa wigc mate
zmiany, dalej jednak mieszczace si¢ w wyrazanych oczekiwaniach uzyt-
kownikow, czyli poprawa nawigacji w budynku (ukfad i oznakowanie
zbioréw oceniana na ,,bardzo dobrze” w kolejnych edycjach na: 26%, 32%
i 33%), reorganizacja przestrzeni na czas sesji (w 2022 r. 10%, a w 2024 r.
8% komentarzy z ankiet dotyczylo uwag o dostepnosci miejsc) czy kam-
pania edukacyjna o poprawnym zachowaniu w bibliotece (komentarze
o braku ciszy, braku znajomosci zasad'®).

Projektowanie oznacza tez wprowadzenie ustug, ktore nie sa bezpo-
$rednio oczekiwane przez uzytkownikow, ale s3 wynikiem analizy ich
potrzeb. Wspomniane wczesniej otwarcie BUW 24/7 poprzedzone bylo
kilkuletnimi testami przestawiania uzytkownikow biblioteki na tryb sa-
moobstugowy, kiedy to zaden bibliotekarz nie dyzuruje w informatorium
ani wypozyczalni. Czytelnik zdany na siebie musi samodzielnie poradzi¢
sobie w przestrzeni biblioteki, wyszuka¢ informacje na stronie, znalez¢
ksigzke z pomocq map, wypozyczy¢ ja w selfczeku lub odebra¢ z ksigz-
komatu. W kolejnych edycjach badania sprawdzano odbidr tych elemen-
tow funkcjonowania biblioteki, zauwazajac zwiekszajace si¢ zaufanie do
takiego trybu dziatania. Dziatanie selfczekow z oceny ,bardzo dobrze”
na poziomie 16% w 2020 r. skoczylto na 30-33% w edycjach 2022 i 2024,
trezoru — z 5% na 28-30%. Ocena ustug informacyjnych przez trzy edydje
urosta przy ocenie ,bardzo dobrze” z poziomu 24% w 2020 r. na 31%.
Wida¢, ze wprowadzenie otwarcia non-stop w 2024 r. nie zatrzymalo tej
rosnacej tendencji zadowolenia. Samo dziatanie biblioteki w trybie bez-
obstugowym oceniane jest ,bardzo dobrze” w 2022 r. na poziomie 48%,
aw 2024 r. — na poziomie 54%.

Duzym wyzwaniem jest sytuacja, gdy ustugi istotne dla biblioteki, oka-
zuja sie by¢ mato wazne dla uzytkownikéw. Juz w pierwszej edydji za-
stanawiajaca byla staba rozpoznawalnos¢ oferty edukacyjnej BUW. W py-
taniu o cel odwiedzin w BUW odpowiedz , uczestnicze w szkoleniach
organizowanych przez biblioteke” wybrato jedynie 2% respondentéw. Po-
dobnie w pytaniu o ocene oferty edukacyjnej — az 80% respondentow wy-
brato odpowiedz ,nie korzystam”. Byt to alarmujacy wynik, gdyz ustugi
szkoleniowe sg podstawa dziatalnosci edukacyjnej BUW. W procesie ana-
lizy tego zjawiska uznano, ze staba rozpoznawalno$¢ szkolen nie wynika
z braku potrzeby uzytkownikéw do poglebiania wiedzy (ustugi informa-
cyjne BUW sg ocenione bardzo dobrze przez 33% respondentow w 2024 r.
i przez 31% w 2022 r.), ale raczej zbyt matej ich promocji. W kolejnych
latach postanowiono wzmocni¢ widocznos¢ tej oferty na stronie interne-
towej oraz w mediach spoteczno$ciowych. Badanie w 2022 r. wykazalo

1¢ https://www.buw.uw.edu.pl/buw-zyczliwych-sow/ [dostep: 12.12.2024].
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nieznaczny wzrost; szkolenia jako cel odwiedzin wybrato 3% responden-
tow, ale w pytaniu o ocene oferty edukacyjnej az 81% wybrato odpowiedz
,Mie korzystam”. Widac¢ bylo, Ze problem tkwil nie tylko w promocji szko-
len. W kolejnych latach postarano si¢ dodatkowo o rozszerzenie oferty
oraz fatwiejsza dostepnosc (rezygnacja z zapisow). Zmieniona zostala tez
forma pytania w ankiecie tak, by bylo jasne, Ze pytano réwniez o podsta-
wowe szkolenie biblioteczne a nie wylacznie o specjalistyczne szkolenia
(,, uczestnicze w szkoleniach bibliotecznych na miejscu i online w tym obo-
wigzkowych na platformie Kampus, np. BUW od podstaw”). W 2024 r. 5%
respondentéw wybrato szkolenia jako cel odwiedzin w BUW, dalej jednak
80% zaznaczalo ,nie korzystam” w ocenie oferty. Daje to pole do dalszej
pracy w tej dziedzinie. Planowana jest gruntowna przebudowa strony in-
ternetowej, aby w bardziej intuicyjny sposob uzytkownicy mogli trafi¢ na
propozycje szkolen.

OGRANICZENIA BADAN

Do ograniczen zaliczy¢ mozna niezastosowanie 1:1 narzedzia zapro-
ponowanego przez program AFBN. Nie wplywa to na jako$¢, przebieg
i analize badania przeprowadzonego w BUW, ale uniemozliwia wiaczenie
wynikow z BUW do puli ogdélnopolskich wynikéw uzyskanych w grupie
bibliotek akademickich oraz ich poréwnanie. Paulina Milewska (2018) pi-
sata o korzysciach takiego porownania wlasnych wynikéw ze sredniq kra-
jowa, co pozwala na sprawdzenie, czy wtasna biblioteka nie odbiega od
standardow krajowych lub wrecz odkrycie, Ze wyrdznia sie na tle innych
bibliotek tego samego typu.

KIERUNKI PRZYSZEYCH BADAN

Biblioteka Uniwersytecka w Warszawie chce by¢ organizacja uczaca sie,
zgodnie z charakterystyka tego zagadnienia przedstawiong przez Petera
M. Senge’a (2012). Regularne badania satysfakcji uzytkownikow to sktad-
nik procesu réznych interakcji, w wyniku ktoérego powstaje dtugookreso-
wa wizja organizacji bedaca elementem planu strategicznego (tu: opty-
malizacji ustug BUW). W przeciwienistwie do tradycyjnej, hierarchicznej
organizacji w BUW ten proces nie uzewnetrznia si¢ z najwyzszych szcze-
bli zarzadzania instytucja, a powstaje w procedurach oddolnych. Kwe-
stionariusz ankiety podlega modyfikacjom, uznawane sa pomylki, dazy
si¢ do modyfikacji jego tresci, niemniej zachowana jest dbatos¢ o powta-
rzalnos¢ kryteridw, aby zachowac jakos¢ trackingu. BUW dazy takze do
rozwijania modutu racjonalno-emocjonalnego dla celéw kolejnych edycji
badan satysfakcji uzytkownikdéw.
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Zatacznik 4 — Kwestionariusz ankiety dla nieuzytkownikéw BUW

Kwestionariusz ankiety dla nieuzytkownikow BUW

Lo

Dlaczego nie korzysta Pani/Pan stacjonarnie zBUW?

jest mi nie po drodze (za daleko od miejsca mojej nauki / pracy / zamieszkania)
e  korzystam z zasobéw BUW zdalnie

e nie potrzebuje zasobéw BUW do pracy / nauki

® nie mam czasu

e nie odpowiada mi budynek BUW

e pracownicy BUW nie sg przyjazni

e wBUW jest za gtosno

2. Czy korzysta Pani/Pan z innej biblioteki?
e Tak | Nie

e Biblioteka wydziatowa

e Biblioteka Narodowa

e Biblioteka publiczna

e Inna biblioteka naukowa

3. Wiele zasob6w oferowanych przez BUW dostepnych jest zdalnie. Czy styszata/styszat Pani/Pan o
ponizszych mozliwosciach?

e Tak | Nie

e katalogi bibliotek UW

e zasoby elektroniczne, np. ebooki, czasopisma elektroniczne, bazy bibliograficzne i petnotekstowe

e przedtuzenie okresu wypozyczenia ksigzki

e informacja o stanie konta bibliotecznego

e  zatozenie konta bibliotecznego

e zamawianie ksigzek i czasopism z Magazynu

e materiaty szkoleniowe i informacyjne

e zeskanowane dawne katalogi biblioteczne (szufladkowe)

e biblioteka cyfrowa Crispa (dawny e-BUW)

e  zakup ebookdéw decyzjg czytelnika

e czat online z bibliotekarzem

4. Co mogtoby sktoni¢ Panig/Pana do korzystania z BUW?
® nic, nie zamierzam korzysta¢ z BUW

e wiecej sal do pracy indywidualnej

e  zasoby lepiej odpowiadajgce moim potrzebom

e |epsza informacja o ofercie BUW

e lepsze warunki do pracy i nauki

e bardziej przyjazna obstuga

e wiecej sal do pracy grupowej

e zmiana godzin otwarcia Biblioteki

5. Czy kiedykolwiek miata/miat Pani/Pan karte czytelnika BUW?
e mam caty czas, ale nie uzywam

e dawno temu, jeszcze w starym BUW

e nigdy
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HOW TO COMBINE QUANTITATIVE AND QUALITATIVE
RESEARCH WHILE ASSESSING USER SATISFACTION?
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ABSTRACT: Thesis/Objective — This article presents the results of user satisfaction
research conducted at the University of Warsaw Library (BUW). These are regular tracking
studies, with three releases completed so far — in 2020, 2022, and 2024. The authors aim
to provide an in-depth overview of the process of conducting large-scale user studies
[N=2300+ in each release], describing qualitative data analysis methods, approaches
used to communicate survey results to respondents, and the impact of these results on
the design of library services and user experience. Research methods — The core of the
study is a survey questionnaire modelled on the one proposed by the Academic Library
Functionality Analysis (AFBN — in Polish Analiza Funkcjonalnoéci Bibliotek Naukowych)
project. Consequently, the study predominantly collects and analyzes quantitative data.
However, the authors also highlight methods of analyzing qualitative data obtained from
the responses to open-ended questions as well as the data from so-called rational-emotional
module introduced in the third release of the study. Results and conclusions — The need
to evaluate the quality of library services is a key aspect of library operations. Qualitative
research remains relatively rare in Polish academic libraries, making it worthwhile to
demonstrate how it can be combined with quantitative methods. Furthermore, the authors
show how to analyze data collected through this mixed approach, communicate the results
to the library community, and incorporate them into User Experience (UX) initiatives.



