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Wprowadzenie

Badanie satysfakcji uzytkownikéw placéwek WiMBP w Gorzowie Wielkopolskim w 2018 roku byto realizowane
w ramach ogédlnopolskiego projektu Analiza Funkcjonowania Bibliotek Publicznych (AFBP), prowadzonego przez
Stowarzyszenie Bibliotekarzy Polskich. Badanie to stanowi element catosciowej oceny funkcjonowania bibliotek,
opartej na poréwnaniu wskaznikéw obliczonych na podstawie danych statystycznych oraz pozwala na wyznaczenie
wskaznika globalnego jako sktadowe] wieloaspektowych analiz. Zestawienia wskaznika z innymi parametrami
funkcjonalnosci wyznaczonymi w projekcie AFBP umozliwiajg odniesienia naktadéw (finansowych, materialnych,
personalnych) ponoszonych przez biblioteke z efektami wykorzystania i realizacji ustug.

W gorzowskich bibliotekach badanie tego typu odbyto sie po raz pierwszy. Z uwagi na warunki funkcjonowania
filii bibliotecznych nieporéwnywalne do agend zlokalizowanych w budynku gtéwnym Biblioteki, potraktowano je jako
odrebne jednostki i dla kazdej z nich wyliczono oddzielng prébe badawczg. Z tego powodu zwiekszono liczebnos$é
proby, jako punkt wyjsciowy traktujac proporcje obstugiwanych uzytkownikéw w poszczegdlnych jednostkach
sktadowych. Z tej samej przyczyny catos¢ analizy przedstawiono w dwéch czesciach - pierwszej dotyczacej sieci filii
miejskich oraz drugiej, ktdra obrazuje dziatalnos¢ agend zlokalizowanych w budynku gtéwnym.

Cele i problemy badawcze

Gtéwnym zamierzeniem przeprowadzanych badan jest uzyskanie danych, ktére mozna wykorzysta¢ w
projektowaniu przysztej pracy i planowaniu zmian stuzgcych usprawnieniu zarzadzania biblioteky. Stuzy¢ temu ma
opis i ocena stanu funkcjonowania sieci bibliotek publicznych w Gorzowie Wielkopolskim (Biblioteka Gtéwna oraz 11
filii na terenie miasta). Poprzez wyznaczenie Wskaznika Globalnego (poziom zadowolenia z catoksztattu pracy
bibliotek), Wskaznikéw Szczegdtowych (satysfakcja z poszczegdlnych ustug, zasobdw i organizacji dziatan) oraz
odpowiedzi na pytanie otwarte, pragniemy dostosowaé naszg oferte do potrzeb i oczekiwan uzytkownikéw bibliotek
oraz wdrozenie systematycznej oceny i doskonalenia wtasnych dziatan. Badaniu poddano cele odwiedzin w
bibliotece, ocene catosci jej funkcjonowania oraz poszczegdlnych elementdw: warunki lokalowe, wyposazenie,
godziny otwarcia, pracownikéw, zbiory drukowane i audiowizualne oraz zasoby elektroniczne, organizacje zasad
wypozyczen , formy informowania o zbiorach i ustugach, oferte kulturalng i edukacyjng. Wskazanie cech spoteczno-
demograficznych respondentdéw stuzy poréwnawczej analizie oceny dziatalnosci biblioteki w kontekscie ptci, wieku,
statusu oraz czestotliwosci odwiedzin.

Metoda badan

Badanie satysfakcji uzytkownikéow zostato przeprowadzone zgodnie z metodg opracowang przez Zespét SBP
ds. badania efektywnosci bibliotek. Przy organizacji badan korzystano z publikacji Jak przeprowadzi¢ badania
satysfakcji uzytkownikéw. Poradnik dla bibliotekarzy. Kolejne czynnosci badan obejmowaty dobdr préby badawcze;j,
ankietowanie oraz analize uzyskanych danych.

Narzedzie badawcze

Przeprowadzono badania ankietowe przy pomocy kwestionariusza ankiety do samodzielnego wypetnienia (w
wersji papierowej lub elektronicznej). Kwestionariusz zawierat 5 zagadnien:

Tabela.1 Pytania zawarte w kwestionariuszu ankiety ,badania satysfakcji uzytkownikéw”

Opis pytania Typ pytania
1| Cele odwiedzin biblioteki (osobiste i wirtualne) pytanie zamkniete wielokrotnego wyboru
2 | Ocena globalna catosci funkcjonowania biblioteki skala ocen: 1 ocena najnizsza - 5 ocena najwyzsza
3 | Oceny szczegotowe ustug, zasobdw, form pracy skala ocen 1-5 + ND nie dotyczy
4| Metryczka pytania zamkniete jednokrotnego wyboru
5| Problemy dotyczace korzystania z biblioteki, propozycje zmian pytanie otwarte

Do standardowego formularza ankiety dopisano pytanie otwarte, dzieki ktdremu uzytkownicy biblioteki maja
mozliwos¢ anonimowego i swobodnego wypowiedzenia sie na temat ustug $wiadczonych przez placowki
biblioteczne, wyrazenie wtasnych opinii, potrzeb i oczekiwan.



Organizacja badan

Badania przebiegaty w terminie od 6 maja do 30 wrzesnia 2018 r. Ankietowaniem objeto 11 Filii na terenie
miasta oraz agendy zlokalizowane w Budynku Gtéwnym, m.in. Informatorium, Wypozyczalnia Gtdwna,
Wypozyczalnia Naukowa, Oddziat Zbioréw Audiowizualnych, Oddziat Dzieciecy, Zespot Czyteln, Oddziat Integracji i
Aktywnosci. Ankiety papierowe zbierano w kazdej z bibliotek. Natomiast ankiety w wersji elektronicznej umieszczone
na stronie internetowe;j biblioteki kierowano do wybranej skrzynki mailowe;.

Populacja i préba badawcza

Badaniem objeto uzytkownikédw bibliotek powyzej 13 lat bezposrednio odwiedzajgcych biblioteki badz tez
korzystajacych jedynie z ustug wirtualnych. Wybrano zaréwno czytelnikdw posiadajacych konto w systemie
bibliotecznym, jak i osoby niezarejestrowane, np. uczestnikdw wydarzen kulturalnych, szkoled i warsztatow.
Wielko$¢ populacji okreslono na podstawie danych zaczerpnietych z rocznych sprawozdan z dziatalnosci bibliotek w
roku 2017: odnotowano 15776 uzytkownikdéw od 13 roku zycia, w tym 7873 w filiach oraz 7903 w budynku gtéwnym.

Tabela 2 Wielkos¢ populacji oraz wyznaczone préoby badawcze.

Placowka . B} Ankiety Ankiety Ankiety Procent realizacji
. Populacja Préba . . . .
biblioteczna wypetnione papierowe elektroniczne proby
Filia 1 1475 443 207 47%
Filia 2 800 240 179 75%
Filia 3 598 179 199 111%
Filia 4 888 266 277 104%
Filia 5 164 164 103 63%
Filia 6 483 290 184 63%
Filia 7 171 171 26 15%
Filia 8 836 251 256 102%
Filia 10 709 213 160 75%
Filia 11 202 121 93 77%
Filia 14 1547 464 160 34%
Filie razem 7873 2802 1844 1742 102 66%
Budynek Gtéwny 7903 600 566 396 170 94%
Razem 15776 3402 2410 2138 272 71%

Podczas prowadzenia badan uzyskano opinie od 2410 respondentéw, w tym 566 ankiet dotyczyto Budynku
Gtéwnego, a 1844 ankiety oceniaty filie miejskie. W przypadku placéwek filialnych trzy uzyskaty prébe badawcza
ponad 100 %. Pie¢ bibliotek zebrato co najmniej 50% wymaganych ankiet, a trzy mniej niz 50%. Natomiast w
budynku gtéwnym procent realizacji préby wynosi 94%.

Analiza wynikéw

FILIE MIEJSKIE

Filia Adres
Filia nr 1 (dla dzieci i dla dorostych) ul. Kombatantéw 2
Filia nr 2 ul. Mieszka | 50
Filia nr 3 (dla dzieci i dla dorostych) ul. Bohateréw Westerplatte 10
Filia nr 4 (dla dzieci i dla dorostych) ul. Stfoneczna 63
Filia nr 5 (dla dzieci) ul. Slaska 7
Filia nr 6 ul. Slaska 78
Filia nr 7 (dla dzieci) ul. Krasinskiego 10
Filia nr 8 ul. Matejki 38
Filia nr 10 (dla dzieci i dla dorostych) ul. Pomorska 34
Filia nr 11 (dla dzieci) ul. Chetmoniskiego 8
Filia nr 14 (dla dzieci i dla dorostych) ul. Wréblewskiego 35

Respondenci oceniajacy filie sieci miejskiej ztozyli 1844 ankiety, z czego 1837 formularzy wypetniono w catosci,
a 7 byto niekompletnych. Przy przeprowadzaniu analizy wykorzystano wszystkie ankiety.



Uzytkownicy bibliotek

Uzytkownicy filii zlokalizowanych na terenie miasta wypetnili 1844 ankiety. Wsérdd respondentéw znajduje sie

1335 kobiet oraz 509 mezczyzn.
Wykres 1. Uzytkownicy wedtug pfci

Ptec:

B Kobieta B Mezczyzna

Najliczniejszg grupe ankietowanych stanowig osoby powyzej 60 roku zycia oraz osoby pracujgce
w wieku 25-60 lat, co stanowi tacznie 84,5% wszystkich badanych. Niewiele, bo 15,4% zajmujg pozostate
3 grupy w przedziatach wiekowych 13-15 lat, 16-19 lat oraz 20-24 lata. W wiekszosci sg to osoby uczace sie.

Wykres 2. Uzytkownicy wedtug wieku Wykres 3. Uzytkownicy wedtug statusu
Wiek: Status uzytkownika:
m13-15
m16-19 M osoba uczaca sie
m20-24
M osoba pracujaca
W 25-44
- . )
= 4560 osoba niepracujaca
H powyzej 60 m osoba pobierajaca
lat rente/ emeryture

Tabela 3. Liczba i procent uzytkownikow wedtug wieku.

Wiek:
Odpowiedzi czestosé procent
13-15 98 5,31%
16-19 85 4,61%
20-24 101 5,48%
25-44 523 28,36%
45-60 474 25,70%
powyzej 60 lat 563 30,53%
brak odpowiedzi 0 0,00%
Suma 1844 100,00%

Uzytkownicy wedtug aktywnosci korzystania z ustug bibliotecznych.

Najaktywniejsi uzytkownicy bibliotek, korzystajacy z ustug kilka razy w tygodniu stanowia 3,64 %. tacznie
81,6% o0sdéb badanych deklaruje korzystanie z ustug bibliotecznych przynajmniej raz w miesigcu badz kilka razy w
miesigcu. Rzadziej niz raz w miesigcu korzysta 11,57% badanych, przynajmniej raz w roku 2,01%, a rzadziej niz raz w
roku 1 %.




Wykres 4. Aktywnos¢ korzystania z ustug bibliotecznych.

1200 Jak czesto korzystat Pan/Pani z ustug biblioteki?
975
1000
800
600 530
400
215
200 67
m -
I . . . . )
kilka razy w kilka razy przynajmniej raz rzadziej niz raz w przynajmniej raz korzystam
tygodniu miesigcu W miesigcu miesigcu w roku sporadycznie
(rzadziej niz raz w
roku)
Tabela 4. Aktywnos¢ korzystania z ustug bibliotecznych w procentach.
Jak czesto korzystat Pan/Pani z ustug biblioteki?
Odpowiedzi czestosc procent
kilka razy w tygodniu 67 3,64%
kilka razy miesigcu 530 28,76%
przynajmniej raz w miesigcu 975 52,90%
rzadziej niz raz w miesigcu 215 11,67%
przynajmniej raz w roku 37 2,01%
korzystam sporadycznie (rzadziej niz raz w roku) 19 1,03%
brak odpowiedzi 1 0,05%
Suma 1844 100,00%

Cele odwiedzin

Najczesciej wskazywanym celem odwiedzin jest wypozyczanie zbioréw do domu, blisko 98% uzytkownikéw
zaznaczyto te odpowiedz. 34% respondentdéw korzysta ze zbiorow biblioteki na miejscu, a 14% spedza w bibliotece
wolny czas. Uczestnictwo w wydarzeniach kulturalnych organizowanych przez biblioteki deklaruje 22% badanych.
Korzystanie ze szkolen ksztattuje sie na poziomie 4%, zaznaczajac, ze 70% respondentéw wybrato w przypadku oferty
szkoleniowej opcje ND (nie dotyczy), co oznacza brak uczestnictwa badz brak takiej oferty.

Wykorzystanie medidw i sprzetu elektronicznego znajduje sie na Srednim poziomie, co znajduje potwierdzenie
rowniez w odpowiedziach szczegétowych, gdzie srednia arytmetyczna ocen w skali 1-5 przedstawia sie nastepujaco:
— witryna internetowa biblioteki — 4,36
— mozliwosci korzystania z komputeréw i Internetu — 4,27
— mozliwosci korzystania z urzgdzen kopiujgcych — 4,10

Poszukiwanie informacji na witrynie internetowej biblioteki deklaruje 24% ankietowanych uzytkownikéow. Z
komputeréw i Internetu korzysta 14,5%, a z urzgdzen kopiujacych 13,6% ankietowanych.



Wykres 5. Cele odwiedzin biblioteki.

W jakim celu odwiedza Pan/Pani zazwyczaj biblioteke?

wypozyczam zbiory do domu (...) ] 1802(98%)
ucze sie / pracuje 1 157 (8,51%)
uczestnicze w wydarzeniach kulturalnych organizowanych przez biblioteke 1 406 (22%)
uczestnicze w szkoleniach organizowanych przez biblioteke (....) 1 72 (4%)
% spedzam wolny czas 1 269 (14,6%
% poszukuje potrzebnych informagiji (....) 1 290(15,7%)
E korzystam ze zbioréw biblioteki na miejscu - 622 (33,7%)
korzystam z zasobéw elektronicznych (....) 1 281{(15%)
korzystam z urzadzen kopiujacych (...) 1 252 (13,67)
korzystam z komputeréw i Internetu dostepnych w bibliotece 1 268 (14,53%)
korzystam z informacji zamieszczonych na witrynie internetowej biblioteki 1 454 (24,629%)
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Globalna ocena funkcjonowania bibliotek

Wskaznik globalny okresla ogélny poziom funkcjonowania instytucji, a poprzez ustalenie poziomu zadowolenia
uzytkownikéw z jej dziatania, wyznacza jakos¢ pracy. Ogdlny wskaznik dla wszystkich filii miejskich wynidst 4,72
w skali 1-5. Analizujgc dane dla catej sieci bibliotek filialnych nalezy pamietaé, iz zsumowane dane majg charakter
informacyjny i pozwalajg na poznanie ogdlnego stanu funkcjonowania oraz wycigganie wnioskéw na poziomie
ogélnym. Dopiero analizy danych uzyskanych od poszczegdlnych placowek stanowig dobry materiat identyfikacji
i wskazania konkretnych dziatan i rozwigzan.

Najwyzszy ze wskaznikdw otrzymaty filie nr 3, nr 6 i nr 8 (4,8), nastepnie filie nr 4, nr 5inr 11 (4,7), oraz filie nr
1, nr 2, nr 14 (4,6). Najstabiej wypadty biblioteki nr 7 (4,36) oraz nr 10 (4,43).

Tabela 5. Globalna ocena dziatalnosci poszczegdlnych filii bibliotecznych.

Filie ogétem | F.1 F.2 F.3 F.4 F.5 F.6 F.7 F.8 F.10 | F.11 | F.14
4,72 4,67 | 468 | 489 | 4,76 | 4,74 | 4,85 | 435 | 4,81 | 4,43 | 4,74 | 4,61

Przy zréznicowaniu ocen dla poszczegdlnych filii, w odniesieniu do catej sieci bibliotek filialnych ocena globalna
oferowanych ustug bibliotecznych wypada bardzo dobrze - 73,69% badanych wystawito najwyzszg note, 24,67%
przyznato 4 punkty, 1,4% - 3 punkty w skali 1-5, (Wykres 6). W tym miejscu warto przytoczy¢ wypowiedzie¢ jednego z
respondentéw zawartg w pytaniu otwartym: Mam nadzieje, ze biblioteka nie zostanie zlikwidowana (jak inne
potrzebne instytucje).



Wykres 6. Globalna ocena funkcjonowania sieci bibliotek miejskich.

FILIE MIEJSKIE
Jak Pan/Pani ocenia catos¢ ustug bibliotecznych?
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Rozpatrujac globalny wskaznik wedtug wieku uzytkownikdw mozna zauwazy¢, iz najwyzsze oceny wystawiaty
osoby, ktére ukonczyty 60 lat, gdzie Srednia arytmetyczna ocen wynosi 4,78. Natomiast najbardziej krytycznie ocenili
prace bibliotek w aspekcie ogdlnym respondenci w wieku od 13 do -24 lat. Taki stan potwierdza réwniez analiza
wskaznika globalnego wedtug poziomu statusu uzytkownikéw, gdzie najnizsze oceny przyznaty osoby uczace sie na
réznych poziomach ksztatcenia.

Tabela 6. Globalna ocena wg wieku i statusu uzytkownikéw

Wiek srednia arytmetyczna status srednia arytmetyczna
13-15 4,65 osoba uczaca sie 4,61
16-19 4,58 osoba pracujaca 4,71
20-24 4,56 osoba niepracujaca 4,72
25-44 4,74 osoba pobierajaca rente/ emeryture 4,79
45-60 4,70
60+ 4,78

Wskazniki szczegotowe okreslajace funkcjonowanie bibliotek

Wskazniki szczegétowe wyznaczajg jako$¢ poszczegdlnych ustug, zasobdw oraz zasad pracy biblioteki. llos¢
odpowiedzi ND (nie dotyczy) wskazuje na ustugi nie wykorzystywane przez uzytkownikéw badz nie oferowane przez
biblioteki. Wskazniki zadowolenia z ustug sg zréznicowane dla poszczegdlnych filii bibliotecznych.

Najwyzsze oceny uzyskali pracownicy (Tabela 7. kolor zielony) zaréwno dla catej sieci filii jak i dla
poszczegdlnych placéwek bibliotecznych. Zdecydowana wiekszos¢ ocen siega blisko 5 punktow, wskaznik wspdlny
dla catej sieci wynosi 4,93. Wysoko oceniono kompetencje bibliotekarzy (4,94) oraz kulture obstugi (4,94). Nizszg
ocene otrzymata dyspozycyjnosé pracownikéw (4,79), spowodowane prawdopodobnie brakami w obsadzie etatowej
oraz obcigzeniem placdwek na duzych osiedlach oraz w filiach obstugiwanych jednoosobowo.



Tabela 7. Zréznicowanie wskaznikow szczegdtowych dla poszczegdlnych filii.

Filie miejskie ND (nie dotyczy) | Ocena
Oceniany aspekt - - lobal
F1 | F.2 | F3 | F4 | F5 | F.6 | F7 | F.8 | F.10 | F.11 | F.14 |liczba % globalna

wyposazenie biblioteki 3,47 | 3,43 | 4,38 | 3,90 | 4,19 3,88 3,96 | 3,32 15 0,81% 3,51
warunki lokalowe 3,45 | 3,74 | 4,69 | 4,17 | 3,93 3,27 | 3,89 4,00 | 3,57 7 0,38% 3,68
Zbiory drukowane (ksiazki, 3,98 | 422 | 4,16 | 400 | 433 | 3,91 | 3,86 | 434 | 336 | 431 | 420 | 20 | 1,08% | 4,07
czasopisma)
mozliwos¢ korzystania z 4,03 | 4,43 | 4,86 | 491 | 404 | 3,81 | 431 | 4,10 4,16 | 3,93 | 1082 | 58,68% | 4,10
urzadzen kopiujacych
mozliwoS¢ korzystania z 4,00 | 4,66 | 473 | 469 | 471 | 416 | 4,14 | 4,56 4,48 | 427 | 911 |49,40% | 427
komputeréw i Internetu
oferte edukacyjna 3,93 | 4,42 | 451 | 444 | 4,40 | 440 | - | 447 | 456 | 427 | 4,48 | 1302 | 70,61% | 4,33
witryne internetowa biblioteki | 4,31 | 4,52 | 4,58 | 4,08 | 4,51 | 4,53 | 4,00 | 4,60 | 4,09 | 419 | 4,38 | 843 | 45,74% | 4,36
wydarzenia kulturaine 412 | 470 | 484 | 4,78 | 4,68 | 4,62 | 4,00 | 4,56 | 4,18 | 437 | 460 | 765 |41,49% | 4,54
organizowane przez biblioteke
dopuszczalna liczba egzemplarzy | 4,61 | 4,65 | 4,55 | 464 | 4,48 | 454 | 4,39 | 4,78 | 4,37 | 4,48 | 4,65 62 3,36% 4,60
godziny otwarcia 4,75 | 460 | 4,73 | 4,54 | 4,60 | 459 | 4,23 | 4,81 | 460 | 4,41 | 4,58 7 0,38% 4,63
ustugi informacyjne 4,48 | 457 | 4,73 | 4,64 | 4,68 | 4,84 | 4,69 | 4,75 | 4,30 | 4,54 | 4,76 | 357 | 19,38% | 4,64
dopuszczalny okres wypozyczern | 4,66 | 4,70 | 4,68 | 467 | 4,58 | 4,68 | 430 | 4,78 | 434 | 4,52 | 4,71 51 2,77% 4,65
zasady wypozyczen 4,68 | 4,78 | 4,81 | 4,70 | 4,64 | 4,78 | 4,43 | 4,87 | 438 | 4,74 | 4,79 | 44 | 2,39% | 4,73
dyspozycyjnosé 451 | 4,85 | 4,93 | 479 | 482 | 4,83 | 500 | 489 | 474 | 471 | 469 | 18 | 0,98% | 4,79
pracownicy biblioteki 4,92 | 495 | 496 | 4,92 | 496 | 497 | 492 | 495 | 4,88 | 4,88 | 4,87 | 11 | 0,60% | 4,93
'::)'r::‘c:fbsmg' (2yczliwose, 4,95 | 4,95 | 497 | 491 | 497 | 4,98 | 500 | 496 | 4,89 | 495 | 489 | 9 | 049% | 4,94
kompetencje 4,91 | 495 | 4,97 | 492 | 498 | 4,98 | 4,96 | 4,96 | 4,90 | 495 | 491 | 13 | 0,71% | 4,94

Wykres 7. Ogdlna ocena pracownikéw biblioteki.

Wykres 8. Kompetencje pracownikow.
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Wykres 9. Kultura obstugi. Wykres

10. Dyspozycyjnos¢ pracownikdw.
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Najnizej oceniono warunki lokalowe bibliotek i ich wyposazenie oraz zwigzane z tym mozliwosci korzystania z
komputerdw i Internetu oraz z urzadzen kopiujgcych (Tabela 7- kolor czerwony 1 - 2 punkty, zétty 3 punkty). W
odpowiedzi uzytkownikdw na pytanie otwarte wielokrotnie powtarza sie problem utrudnienia dostepu do bibliotek
ze wzgledu na bariery architektoniczne. Dotyczy to zwtaszcza:

filii nr 1: Schody, ktore prowadzqg do biblioteki sq prawdziwym wyzwaniem dla osob starszych, a zimgq
to wrecz straszq. Osoby niepetnosprawne nie majg co marzy¢ o wejsciu do biblioteki. Bardzo i to bardzo
przydataby sie winda. O co gorgco prosze w imieniu 0séb 60+ i 70+.

Przychodze z dzieckiem w wdzku i wnosze wdzek gory po schodach by dostac sie do biblioteki!.
filii nr 5 Brak podjazdu do biblioteki dla niepetnosprawnych.

filii nr 8 Niewykoriczone schody przy wejsciu do biblioteki. Warunki lokalowe biblioteki niekorzystne, lokal wymaga
modernizacji.

filii nr 10 Lokal, w ktorym miesci sie biblioteka to nieporozumienie. Po pierwsze ze wzgledu na schody jest trudno
dostepny dla matek z wdzkami, osoéb starszych czy majgcych problem z poruszaniem sie. Po drugie
wypozyczalnia i czytelnia zajmujq dwa oddzielne pomieszczenia, potoZone naprzeciwko siebie oddzielone
korytarzem. Oznacza to, ze bibliotekarka zajeta czytelnikiem w jednym pomieszczeniu nie wie i nie jest w stanie
wiedziec¢ co dzieje sie w drugim, bo jest to fizycznie nie mozliwe” lub krécej ,,wysoko, brudno, ciasno, gorgco.

Filii nr 11 Brak podjazdu lub windy dla oséb niepetnosprawnych i matek z dzie¢mi.

Wsréd innych niedogodnosci korzystania z ustug bibliotecznych wymienianych przez respondentéw znajduje
sie rowniez ciasnota i estetyka pomieszczen (potrzeba remontéw i modernizacji), stabe oswietlenie, brak
klimatyzacji. Przyktadowe opinie uzytkownikéw:

filii nr 1 UwaZam, Ze strona wizualna biblioteki pozostawia wiele do Zyczenia. Obskurne wejscie, kraty, drzwi
wejsciowe. W XXI w. nalezy zadbac o wystréj placéwki kultury, tym bardziej Zze biblioteka w centrum miasta
jest tak okazata.

Wymienic¢ drzwi, wymalowac pomieszczenie, zlikwidowac kraty.

Pomieszczenie czyste i jasne, ale nalezy troche zainwestowac¢ w meble, przeprowadzi¢ remont tzw.
przedsionka, odmalowac odrapane sciany, zmienic¢ wyktadzine.

filii nr 2 Lokal wymaga odnowienia — odmalowania scian. Przydatby sie nowoczesniejszy wystrdj biblioteki.
filia nr 6 Koniecznos¢ przeprowadzenia remontu oraz unowoczesnienia lokalu — obecne wyposazenie jest przestarzate.

filii nr 7 Filia nr 7 to dostownie klaustrofobiczna klitka. Podziw dla pani bibliotekarki, Ze tam wytrzymuje i na dodatek
organizuje zajecia dla dzieci.

filii nr 8 Stan lokalu pozostawia wiele do Zyczenia. Chetnie spedzitabym wiecej czasu na miejscu (w dniu wolnym od
pracy), ale tam po prostu Smierdzi staroscig.

Nalezatoby pomyslec o powiekszeniu lokum biblioteki, gdyz liczba zbioréw sie tego domaga!.

Zle oceniam ciasnote miedzy regatami. Czesto wypozyczam ksiqzki i dla mnie jako osoby starszej wiekiem jest
to pewne utrudnienie.

Biblioteka wymaga wiekszego pomieszczenia celem gromadzenia wiekszej ilosci zbiorow.

Koniecznos¢ wymiany oswietlenia zgtaszajg uzytkownicy filii nr 1, filii nr 2 oraz filii nr 11.

Ogdlny stan placowki charakteryzuje jeden z czytelnikow filii nr 6: Jak zaznaczytem w ankiecie warunki
lokalowe sq dosy¢ skromne. Przydatby sie wiekszy metraz, co skutkowatoby zwiekszeniem zbiorow bibliotecznych.
Rowniez sprzet (komputer) wydaje sie troche juz zabytkowy. To co napisatem powyZej, ma sie odwrotnie
proporcjonalnie do obstugi, informacji i atmosfery panujgcej w bibliotece, co dla mnie jako statego , bywalca” ma
bardzo duze znaczenie.
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Wykres 11. Ocena przestrzeni bibliotecznej poszczegdlnych filii.

FILIE MIEJSKIE
warunki lokalowe
5 7,69 .
’ 3,93 3,89 4
i ; 3,57
4 47345 327
g 3
g 2,22
2 .
1 .
0 . . . . . . . . . , )
FA F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F10 Fl11 F.14

Wyposazenie filii miejskich, ich umeblowanie, zaopatrzenie stanowisk komputerowych i urzgdzen kopiujgcych
jest przestarzate, niewystarczajgce, nie zacheca czytelnikéw do przebywania w przestrzeni bibliotecznej. Podobnie
jak zajmowane pomieszczenia biblioteczne nie przystaje do standardéw nowoczesnych bibliotek. Wywiera
jednoczesnie ujemny wptyw na poziom czytelnictwa. Ocena uzytkownikow jest jednoznaczna i poza filiami nr 3 oraz
nr 5 nie przekracza 4 punktéw w skali 1-5. Wskaznik wspodlny dla wszystkich placowek wynosi 3,51. Czytelnicy
wiekszosci placowek proszg o dodanie lub wymiane regatéw na ksigzki, np.:

Filia nr 1 Straszq podfogi i dywany, obskurne regaty.
Filia nr 2 Wiecej regatéw na ksigzki.
Filia nr 4 Wyposazenie biblioteki dla dzieci wymaga wymiany, mamy XXI w., a nie lata 70-te XX w.
Filia nr 6 Wymagane nowe wyposazenie.
Filia nr 8 Czesciowa wymiana regatow do lepszego eksponowania ksigzek.
Pomieszczenie biblioteki wymaga nowoczesnych sprzetéw i regatdw na ksiqzki.
Filia nr 11 Zwiekszenie ilosci potek. Kqcik dla Maluszka, nowe regaty.
Filia nr 14 Poprawic wystrdj biblioteki, zadbac¢ o meble, nowe regaty, wymiane podtdg.

Wykres 12. Ocena wyposazenia poszczegolnych filii (wystroéj, sprzet komputerowy i kopiujacy).

FILIE MIEJSKIE
4/3\§Iyposaienie biblioteki
43 7 3,9 i 388 3,96
41347 343 332
35 1 2,92
3 - 2,57
5 257 1,93
g,
1,5 -
1 4
0,5 -
0 . . : : . : : : : : .
F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F10 Fl11 F14

Istniejaca mozliwos¢ korzystania z komputerdw i Internetu nie zabezpiecza potrzeb i wymagan uzytkownikéw.
Odpowiedzi respondentéw (poza filiami nr 3, 4 i 5) sg wyzisze niz w przypadku wyposazenia bibliotek, ale
jednoczesnie potwierdzajg stabos¢ jakosci sprzetu w wiekszosci placéwek, m.in. w Filii nr 2 Jakos¢ komputera, a co za
tym idzie, mozliwos¢ korzystania z Internetu pozostawiajq wiele do Zyczenia, Sprzet komputerowy pozostawia wiele
do Zyczenia (zdaje sie troche archaiczny), Sprzet (komputer) wydaje sie troche juz zabytkowy. Wskaznik tagczny dla
wszystkich filii wynosi 4,27.
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Wykres 13. Stopien zadowolenia z udostepnionych publicznie komputeréw i dostepu do Internetu.

FILIE MIEJSKIE - mozliwos¢ korzystania z
komputerdw i Internetu
4’55 4.73 /Ilco /I,71
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Podobnie jak w przypadku stanowisk komputerowych ksztattujg sie odpowiedzi dotyczace mozliwosci
korzystania z urzadzen kopiujacych — brak kserokopiarek, skanera, ograniczone mozliwosci drukowania. Parametry
oceny sg jeszcze nizsze i poza filiami nr 3 i 4 opiniowane bardzo krytycznie. Wskaznik tgczny dla sieci filii 4,10.

Wykres 14. Stopien zadowolenia z zaopatrzenia w urzgdzenia kopiujgce i mozliwosci drukowania.

FILIE MIEJSKIE - mozliwos¢ korzystania z urzadzen
456 4Igg(oplujalcych

5 4,43
4,03 4,04 ;o 431 4,10 4,16 3,03

oceny
w

1,07

F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F.10 F.11 F.14

Opinie dotyczace godzin otwarcia bibliotek sg punktowo zréznicowane. Sredni wskaznik dla sieci bibliotek
miejskich, ktory wynosi 4,63 $wiadczy ogdlnie o zadowoleniu respondentéw. Jednakze nie obyto sie bez gtoséw
krytycznych zawartych w odpowiedziach na pytanie otwarte, dotyczacych potrzeby otwierania bibliotek chociazby
raz w tygodniu od godziny 9°°. Problem dotyczy zwfaszcza osdb pracujgcych zawodowo w godzinach od 10°° do 18°°
oraz filii dla dzieci, czynnych do godziny 17°°:

Jestem osobq pracujgcqg w godzinach 10-18. Biblioteka jest czynna od 12-18 lub 10-15. Musze wyjs¢ z pracy, Zeby
odebrac lub oddac ksigzki. Ksigzki wypozyczam z dzieckiem. Z uwagi na to ze pracuje, ciezko mi dotrzec¢ przed

zamknieciem. Raz w tygodniu przydatoby sie do 18.

Wykres 15. Ocena godzin otwarcia placowek bibliotecznych.

FILIE MIEJSKIE - godziny otwarcia bibliotek

49 17 4,81

oceny

F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F10 F.11 F.14
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Zasob ksigzek i czasopism jest trzecim z najstabiej ocenianych elementéw dziatalnosci filii miejskich, zwtaszcza
jezeli chodzi o nowosci wydawnicze. Problem braku nowosci i systematycznosci dostaw wskazujg uzytkownicy
wszystkich filii miejskich:

Wiecej nowosci ksigzkowych, takze dodatkowe ciekawsze czasopisma do wypozyczenia.

Zbyt mato topowych nowosci. [...] Nie ma nowosci — nie ma czytelnikow, najwierniejsi odchodzg, a skoro nie ma
wypozyczajgcych, to po co inwestowac w nowe ksigzki? Btedne kotfo — dziatanie, na ktorym tracq obie strony!

Brak ciggtosci zakupow ksigzek, dtugi czas oczekiwania na nowosci.
Brakuje mi wiekszej ilosci gazet i czasopism oraz nowych ksigzek.

Wykres 16. Ocena zasobu ksigzek i dostepnosci czasopism.

FILIE MIEJSKIE
zbiory drukowane (ksigzki, czasopisma)
4,33 4,34 4371
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Na dobrym poziomie ksztattujg sie oceny organizacji wypozyczen, przy tgcznym wskazniku dla catej sieci 4,63.
Nizsze parametry otrzymuje liczba egzemplarzy dopuszczalna do jednorazowego wypozyczenia — 4,60. Natomiast
wskaznik dopuszczalnego okresu wypozyczenn wynosi 4,65. Pojawiaty sie réwniez opinie dotyczace zdalnego
wyszukiwania pozycji w katalogu elektronicznym, np. Byfoby swietnie, gdyby komputer sygnalizowat, ze ksiqgzka byta
Jjuz wypozyczona.

Wykres 17. Ocena organizacji udostepniania zbioréw

FILI MIEJSKIE - zasady wypozyczen
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4,6
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F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F10 F11 Fl4
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Wykres 18. Ocena mozliwosci wypozyczenia liczby egzemplarzy
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Wykres 19. Ocena terminu zwrotu wypozyczonych egzemplarzy

oceny
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Wskaznik wydarzen kulturalnych organizowanych przez biblioteki uzyskat stosunkowo dobra ocene 4,54, ale
tez 41,84% niewykorzystania. Natomiast dla poszczegdlnych placédwek ksztattuje sie on z duzg rozpietoscig — od 4,00
do 4,84. Popularnoscia cieszg sie m.in. spotkania czytelnikdw w ramach Dyskusyjnych Klubow Ksigzki: Naleze do DKK
i dzieki temu miatam okazje przeczytac¢ wiele ciekawych ksigZzek. Natomiast przyczyne najnizszych wskaznikéw
stanowig niesprzyjajace do przebywania w przestrzeni bibliotecznej warunki lokalowe, brak modernizacji wnetrz oraz

przestarzaty sprzet komputerowy.

Oferta edukacyjna jest jedng z najstabiej ocenianych ustug, przy ktérej ponad 70% respondentéw (1302 osoby)
zakreslito opcje ,nie dotyczy”. Na faczny dla wszystkich filii wynik 4,33 wptynety opinie 542 oséb wypetniajacych
ankiety. Prawdopodobnie przyczyng niskiej oceny sg podobnie jak w przypadku organizacji wydarzen kulturalnych zte
warunki lokalowe placowek miejskich. Warto réwniez przeanalizowac¢ oferte kierowang do réznych grup wiekowych

Wykres 20. Ocena uczestnikow wydarzen kulturalnych organizowanych przez biblioteki.
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(Tabela 8).

Wykres 20. Ocena bibliotecznej oferty edukacyjnej (szkolenia, kursy, warsztaty, seminaria)

FILIE MIEJSKIE - oferta edukacyjna

oceny

F.8

F.10 F.11 F.14
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Tabela 8. Ocena oferty edukacyjnej w powigzaniu z wiekiem respondentéw.

oferta edukacyjna (szkolenia, wiek
kursy, warsztaty, seminaria) 13-15 | 16-19 | 20-24 | 25-44|45-60 | 60+ Suma oceny
1 1 0 0 2 2 2 7
2 3 0 1 10 4 0 18
3 3 6 9 23 16 10 67
4 12 6 8 56 39 28 149
5 31 14 19 99 72 66 301
suma: wiek 50 26 37 190 | 133 106 542
$rednia arytmetyczna 4,38 4,31 4,22 4,26 | 4,32 | 4,47

Swiadczone przez biblioteki ustugi informacyjne osiagnety wspdlny wskaznik 4,64. Oceny, podobnie jak w
pozostatych pytaniach sg zrédznicowane na poziome dziesietnych dla poszczegdlnych placowek.

Wykres 21. Ocena ustug informacyjnych (m.in. wyszukiwanie zbioréw i informacji)

FILIE MIEJSKIE - ustugi informacyjne
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Sredni wynik oceny bibliotecznej witryny internetowej osiggnat warto$¢ 4,36. Najkrytyczniej ocenili jej
strukture i czytelno$¢ respondenci w wieku od 25 do 44 lat.

Wykres 22. Ocena bibliotecznej witryny internetowej (przydatnos¢, zakres, aktualnosc i czytelnosc)

FILIE MIEJSKIE - witryna internetowa
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Tabela 9. Ocena jakosci bibliotecznej witryny internetowej w powigzaniu z wiekiem respondentéw.

15

witryna wiek procent suma

internetowa 13-15 | 16-19 | 20-24 25-44 | 45-60 | 60+ 13-15 16-19 20-24 25-44 45-60 60+ oceny
1 0 0 0 3 0 0 0,00% 0,00% 0,00% 0,57% 0,00% 0,00% 3
2 2 4 4 15 10 0 2,04% 4,71% 3,96% 2,87% 2,11% 0,00% 35
3 10 7 12 38 26 14 10,20% | 8,24% | 11,88% | 7,27% 5,49% 2,49% 107
4 24 19 25 108 78 54 24,49% | 22,35% | 24,75% | 20,65% | 16,46% | 9,61% 308
5 28 30 39 181 140 129 | 28,57% | 35,29% | 38,61% | 34,61% | 29,54% | 22,95% 547
ND 34 25 21 178 220 365 | 34,69% | 29,41% | 20,79% | 34,03% | 46,41% | 64,95% 843

suma: wiek 98 85 101 523 474 562

érednia 422 | 425 | 424 | 430 | 437 |4,58




Analiza pytania otwartego - uwagi, problemy, sugestie

Pytanie otwarte zawarte w ankiecie miato na celu poznanie gtdwnych problemdéw jakie napotykajg
uzytkownicy podczas korzystania z biblioteki oraz sugestii zmian jakie nalezatoby wprowadzi¢, aby te problemy
rozwigza¢. Wypowiedzi respondentdw zostaty sklasyfikowane wedtug grup poruszanych zagadnien. W pytaniu
otwartym wypowiedziato sie 230 osdb. Najczesciej respondenci podnosili temat warunkéw lokalowych (bariery
architektoniczne, ciasnota pomieszczen, konieczno$¢ ich remontu i odswiezenia, zte oswietlenie). Nastepnym
poruszanym przez ankietowanych aspektem byty: modernizacja bibliotek, wymiana zniszczonego umeblowania,
zorganizowanie i doposazenie kacikow dzieciecych. Negatywnie oceniony zostat stan wyposazenia bibliotek w sprzet
lub jego brak (przestarzate komputery, drukarki, skanery, kserokopiarki). Kolejne wypowiedzi dotyczyty kwestii dla
uzytkownikéw bibliotek najwazniejszej - zaopatrzenia zasobéw filii miejskich w poszukiwane tytuty ksigzek oraz
czasopism, zwtaszcza w nowosci wydawnicze. 98% badanych zdeklarowato bowiem jako gtéwny cel korzystania
z bibliotek wypozyczanie zbioréw do domu, a 34% réwniez korzystanie z nich na miejscu.

Podsumowanie

Na wykresie ponizej zaznaczono $Srednie oceny poszczegdlnych ustug bibliotecznych aby pokazaé ktére z nich
odbiegajg od $redniej globalnej wyznaczonej dla wszystkich filii (4,72). W przypadku 6 na 18 ocenianych kwestii
oceniono wyzej niz ta srednia.. Dotyczyty one pracownikdéw (osiggnety punktacje ponad 4,9), oraz zasad wypozyczen,
punktowanych w granicach 4,73. Sredni poziom oceny otrzymaty zagadnienia dotyczace godzin otwarcia bibliotek,
ustug informacyjnych oraz oferty kulturalnej. Najstabsze oceny uzyskaty warunki lokalowe, wyposazenie bibliotek,
zbiory drukowane, oferta edukacyjna, mozliwos¢ korzystania z komputerdw i Internetu oraz z urzadzen kopiujgcych.
Zerowa punktacja zbioréw audiowizualnych i zasobdw elektronicznych wynika z organizacji udostepniania ich
gtéwnie przez agendy zlokalizowane w budynku gtéwnym WiMBP (poza bibliotekg cyfrowag dostepng na stronie

internetowej).
Wykres 23. Odniesienie oceny poszczegdlnych ustug do oceny globalnej dla wszystkich filii 4,27
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Globalny wskaznik ,,Satysfakcja Uzytkownikéw” dla sieci filii miejskich w 2018 roku wyniost 4,72.

Gtéwne cele odwiedzin biblioteki to: wypozyczanie zbioréw do domu (98%) oraz korzystanie ze zbioréw
bibliotek na miejscu (33,7%).

Wskazniki szczegdtowe obrazujgce jakosé poszczegdlnych elementéw funkcjonowania dla kazdej z placéwek
wykazaty duze zréznicowanie, ale tez konsekwencje w ocenie infrastruktury bibliotek. Do najstabszych stron
naleza:

warunki lokalowe — ocena 3,68

Oceniany aspekt /filia | F.1 | F.2 | F3 | F4 | F5 | F.6 | F.7 | F.8 | F.10 | F.11 | F.14 | Ocena globalna

warunki lokalowe 3,45 (3,74 | 4,69 | 4,17 | 3,93 | 2,83 | 3,27 | 3,89 | 2,22 | 4,00 | 3,57 3,68

wyposazenie (zarowno wystréj jak i sprzet) — ocena 3,51

Oceniany aspekt /filia | F.1 | F.2 | F3 | F4 | F5 | F.6 | F.7 | F.8 | F.10 | F.11 | F.14 | Ocena globalna

wyposazenie 3,47 (3,43 | 4,38 | 3,90 | 4,19 | 2,57 | 2,92 | 3,88 | 1,93 | 3,96 | 3,32 3,51

zbiory biblioteczne (liczba, aktualnos¢, odnawianie) — ocena 4,07

Oceniany aspekt /filia | F.1 | F.2 | F3 | F4 | F5 | F6 | F.7 | F.8 | F.10 | F.11 | F.14 | Ocena globalna

zbiory biblioteczne 3,98 | 4,22 | 4,16 | 4,00 | 4,33 | 3,91 | 3,86 | 4,34 | 3,36 | 4,31 | 4,20 4,07

Wymienione niedostatki dotycza podstaw funkcjonowania bibliotek, stanowig powdd niezadowolenia
uzytkownikdw, a bibliotekarzom uniemozliwiajg wypetnianie zadan statutowych.

Istotnym powodem odwiedzin w bibliotece jest przebywanie w przestrzeni bibliotecznej w celach nauki i pracy
oraz spedzania wolnego czasu. Zwigzane z tym warunki lokalowe (3,68) oraz wyposazenie bibliotek (3,51)
uzyskaty niestety najnizsze wskazniki w ocenie respondentow.

Osoby ankietowane, ktdre jako jeden z gtéwnych celéw odwiedzin wskazaty wypozyczanie zbioréw oceniajg je
na 4,07 i jako gtéwna przyczyne niezadowolenia wymieniajg brak nowosci wydawniczych oraz niewielkg ilos¢
czasopism.

Zasady wypozyczen uzyskaty ocene dobrg (4,73), okres wypozyczenia oceniono na 4,60, a dopuszczalng liczbe
egzemplarzy do wypozyczenia na 4,65.

Najwyzsze oceny uzyskali pracownicy biblioteki 4,93. Wysoko oceniono ich kompetencje, kulture obstugi (4,94)
oraz dyspozycyjnosc (4,79).

Czesc ustug bibliotecznych, ktdra otrzymata oceny na Srednim poziomie (4,10-4,54 punktu) nie jest
wykorzystywana przez ankietowanych, np.:

z oferty edukacyjnej nie korzysta 70,61% ankietowanych, natomiast srednia ocen osdb, ktére potwierdzity
swoj udziat wynosi 4,33,

— w wydarzeniach kulturalnych nie uczestniczy 41,49% badanych, deklarujgcy udziat w spotkaniach ocenili je
$rednio na 4,54,

— 49,40% respondentdw nie korzysta z komputeréw oraz Internetu dostepnych w bibliotekach, a srednia ocen
jakosci tej ustugi wynosi 4,27; analogicznie 58,68% badanych nie korzysta z urzadzen kopiujacych, zas srednia
ocen wynosi 4,10.

— 45,74% nie przeglada bibliotecznej witryny internetowej, natomiast poszukujacy tam informacji oceniaja jej
przydatnos¢ na 4,36 punktu.

Przyczyny niewykorzystania niektérych ustug bedg poddane szczegdtowej analizie celem wdrozenia sSrodkow

zaradczych i naprawczych.

Jezeli chodzi o wnioski z przeprowadzonych badan mozna stwierdzi¢, iz mimo tworzenia przez filie miejskie

jednej sieci bibliotecznej, funkcjonowanie kazdej z nich jest nieco odmienne, chociazby ze wzgledu na usytuowanie

(specyfika poszczegdlnych osiedli, dzielnic) oraz warunki lokalowe. Oceny globalne dla poszczegdlnych filii nieco

roznig sie od siebie, podobnie jest z ocenami szczegdétowymi, cho¢ w wiekszosci bibliotek najlepiej i najstabiej

oceniano te same aspekty.
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BUDYNEK GtOWNY
Agendy Adres

Wypozyczalnia Gtéwna

Wypozyczalnia Naukowa

Oddziat Dzieciecy

Zespot Czyteln

Dziat Informacyjno — Bibliograficzny

UL. Sikorski 107
Dziat Zbioréw Regionalnych IKOrskiego

Dziat Zbioréw Specjalnych
Oddziat Zbiorow Audiowizualnych
Oddziat Integracji i Aktywnosci
Osrodek Kultury Francuskiej

Uzytkownicy bibliotek

Respondenci oceniajgcy agendy funkcjonujgce w Budynku Gtéwnym ztozyli 578 ankiet, w tym 12 odrzucono ze
wzgledu na niekompletnosé¢ danych. Przy przeprowadzaniu analizy wykorzystano 566 ankiet, co stanowi 94% proby
badawczej. Ws$réd uwzglednionych do analizy ankiet 535 bylo wypetnionych w catosci, natomiast 31
niekompletnych. Wsrdd respondentéw znajduje sie 435 kobiet oraz 131 mezczyzn.

Wykres 24. Uzytkownicy wedtug ptci
Ptec:

131 .

435 '

Kobieta Mezczyzna

Najliczniejsza grupe ankietowanych stanowig osoby miedzy 25 a 60 rokiem zycia, tj. tacznie 63% wszystkich
badanych. W wiekszosci sa to osoby pracujace. Kolejng grupa sg respondenci w wieku powyzej 60 lat — 16,6%.
Nastepna zbiorowos¢ badanych to osoby uczace sie na réznych szczeblach ksztatcenia w przedziatach wiekowych 13-
15 lat (1,77%), 16-19 lat (7,42%) oraz 20-24 lata (10,95%).

Wykres 25. Uzytkownicy wedtug wieku Wykres 26. Uzytkownicy wedtug statusu
Wiek: Status uzytkownika:
13-15
®16-19 95 112 osoba uczaca
sie
20-24
25-44 H osoba
pracujgca
m 45-60
Tabela 10. Procentowy udziat ankietowanych wg wieku Tabela 11. Procentowy udziat ankietowanych wg statusu
Wiek: Status uzytkownika:

Odpowiedzi czestosé procent Odpowiedzi czestosc procent
13-15 10 1,77% osoba uczaca sie 112 19,86%
16-19 42 7,42% osoba pracujgca 326 57,80%
20-24 62 10,95% osoba niepracujgca 31 5,50%
25-44 229 40,46% osoba pobierajgca rente/ emeryture 95 16,84%
45-60 129 22,79% Suma 564 100,00%
powyzej 60 lat 94 16,61%

Suma 566 100,00%
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Uzytkownicy wedtug aktywnosci korzystania z ustug bibliotecznych

Najaktywniejsi z badanych (48 osdéb) korzystajacy z ustug bibliotecznych kilka razy w tygodniu stanowig 8,5%.
231 osob deklaruje korzystanie przynajmniej raz w miesigcu, a 188 osdéb kilka razy w miesigcu. Rzadziej niz raz w
miesigcu korzysta 13,10% badanych, przynajmniej raz w roku 2,83%, a rzadziej niz raz w roku 11,42% %.

Wykres 27. Aktywnos¢ korzystania z ustug bibliotecznych.

Jak czesto korzystat Pan/Pani z ustug biblioteki?

korzystam sporadycznie (rzadziej niz raz w roku)

przynajmniej raz w roku

rzadziej niz raz w miesigcu 74 (13,10%)

przynajmniej raz w miesigcu
kilka razy miesigcu 8 (33,27%)

kilka razy w tygodniu 48 (8,50%

0 50 100 150 200 250
liczba odpowiedzi

Tabela 12. Procentowy podziat czestotliwosci korzystania z ustug bibliotecznych

Jak czesto korzystat Pan/Pani z ustug biblioteki?

Odpowiedzi czestosc procent
kilka razy w tygodniu 48 8,50%
kilka razy miesigcu 188 33,27%
przynajmniej raz w miesigcu 231 40,88%
rzadziej niz raz w miesigcu 74 13,10%
przynajmniej raz w roku 16 2,83%
korzystam sporadycznie (rzadziej niz raz w roku) 8 1,42%
Suma 565 100,00%

Cele odwiedzin

Najczesciej wskazywanym celem odwiedzin jest wypozyczanie zbioréw do domu, 94,69% uzytkownikdéw
zaznaczyto te odpowiedz. 40,99% respondentéw korzysta ze zbioréw biblioteki na miejscu, a 19,26 % spedza w
bibliotece wolny czas. Uczestnictwo w wydarzeniach kulturalnych organizowanych przez Biblioteke deklaruje 29,15%
badanych. Korzystanie ze szkolen ksztattuje sie na poziomie 6,71%, zaznaczajac, ze 50% respondentéw wybrato
w przypadku oferty szkoleniowej opcje ND (nie dotyczy), co oznacza brak uczestnictwa badz brak takiej oferty.

Wykorzystanie medidw i sprzetu elektronicznego znajduje sie na Srednim poziomie, co znajduje potwierdzenie
w odpowiedziach szczegdtowych, gdzie Srednia arytmetyczna ocen w skali 1-5 przedstawia sie nastepujaco:

— witryna internetowa biblioteki — 4,31
— mozliwosci korzystania z komputerdw i Internetu — 4,377
— mozliwosci korzystania z urzagdzen kopiujacych — 4,40

Poszukiwanie informacji na witrynie internetowej biblioteki deklaruje 25,62% ankietowanych uzytkownikéw. Z

komputeréow i Internetu korzysta 15,19%, a z urzadzen kopiujacych 14,49% oséb udzielajacych odpowiedzi.
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Wykres 28. Cele odwiedzin biblioteki.

W jakim celu odwiedza Pan/Pani zazwyczaj biblioteke?

536 (94,69%

wypozyczam zbiory do domu |
ucze sie / pracuje | 3(17,31)
uczestnicze w bibliotecznych wydarzeniach kulturalnych | 165/(29,15%)
uczestnicze w szkoleniach organizowanych przez...- 38 (6,7[1%)
% spedzam wolny czas | 109 (19,26%)
% poszukuje potrzebnych informacji | 194 (34,27%)
§ korzystam ze zbioréw biblioteki na miejscu | 232 (40/99%)
korzystam z zasob6w elektronicznych | 122 (21,55%)
korzystam z urzadzen kopiujgcych | (14,49%)
korzystam z komputeréw i Internetu w bibliotece | (15,19%)
korzystam z informacji na witrynie internetowej biblioteki | 145 (25,62%)
0 1CI)0 ZCI)O 3CI)O 4(IJO SCI)O 6CI)O

liczba wskazarn

Globalny wskaznik satysfakcji uzytkownikéw

Do oceny catosci ustug swiadczonych przez Biblioteke uzyto pieciopunktowej skali, gdzie: 1 oznacza ,bardzo
zle”, 5 ,bardzo dobrze”, 3 jest oceng posrednia. Globalny wskaznik satysfakcji, czyli Srednia arytmetyczna, obliczona

przez podzielenie sumy wszystkich ocen funkcjonowania Biblioteki przez liczbe badanych wynosi 4,64. Oceny bardzo

dobre wystawione przez respondentéw stanowig 70,71% wszystkich udzielonych odpowiedzi, oceny dobre to

23,75%. tacznie pozytywne noty stanowig az 94,46%. Warto$¢ dodang stanowig tu odpowiedzi na pytanie otwarte,

ktore wspierajg wyliczone statystycznie wskazniki. Przyktadowo: Dziekuje, Ze jestescie. Uwielbiam Was i to miejsce.

Wykres 29. Ogdlna ocena dziatalnosci Biblioteki

Jak Pan/Pani ocenia cato$¢ ustug 396

400 1 yeh:

% 300
s
g 200 - 133
S
L 100 - 1 5 25
0 A 4 -
1 2 o¥eny 4 5

Tabela 13. Udziat procentowy ocen catosci ustug bibliotecznych

Jak Pan/Pani ocenia catos$¢ ustug bibliotecznych
Oceny czestosé procent
1 1 0,18%
2 5 0,89%
3 25 4,46%
4 133 23,75%
5 396 70,71%
suma 560 100,00%
$rednia arytmetyczna 4,64

Srednie oceny globalne wystawione przez kobiety i meiczyzn znajdujg sie na wyréwnanym poziomie

i wynoszg kolejno 4,64 dla kobiet oraz 4,63 dla mezczyzn.
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Tabela 14. Ocena globalna a pte¢ uzytkownikow

ptec
ocena globalna czestosc procent
kobiety mezczyzna kobiety mezczyzna
1 1 0 0,23% 0,00%
2 4 1 0,93% 0,77%
3 19 6 4,42% 4,62%
4 100 33 23,26% 25,38%
5 306 90 71,16% 69,23%
suma: pteé 430 130 100,00% 100,00%
$rednia arytmetyczna 4,64 4,63

Rozpatrujac globalny wskaznik wedtug wieku badanych mozna zauwazy¢, iz najwyzsze oceny wystawiaty osoby

w przedziale wiekowym 20-24 lata, gdzie $rednia arytmetyczna ocen wynosi 4,74 oraz osoby po 60. roku zycia —

$rednia 4,71. Bardziej krytycznie ocenili prace bibliotek respondenci grup wiekowych 13-15 lat ($Srednia 4,40) oraz

16-19 lat (Srednia 4,50). Z analizy wynika, ze osoby niepracujgce oceniajg cato$¢ ustug bibliotecznych najwyzej -

$rednia wynosi 4,90. Kolejng grupe stanowig osoby pobierajgce rente/emeryture - $rednia ich ocen to 4,71. Na

przecietnym poziomie ocene wystawity osoby pracujace - srednia 4,60 oraz osoby uczace sie — 4,62.

Tabela 15. Ocena globalna a wiek uzytkownikéw

Wiek Srednia arytmetyczna
13-15 4,40
16-19 4,50
20-24 4,74
25-44 4,65
45-60 4,57
60+ 4,71

Wskazniki szczegétowe okreslajace funkcjonowanie bibliotek

Tabela 16. Ocena globalna a status uzytkownikéw

status Srednia arytmetyczna
osoba uczaca sie 4,62
osoba pracujgca 4,60
osoba niepracujaca 4,90
osoba pobierajaca rente/ emeryture 4,71

Wskazniki szczegétowe wyznaczajg jako$¢ poszczegdlnych ustug, zasobdw oraz zasad pracy biblioteki. llos¢

odpowiedzi ND (nie dotyczy) wskazuje na ustugi nie wykorzystywane przez uzytkownikéw badz nie oferowane przez

biblioteki.

Tabela 17. Zréznicowanie ocen od 1 do 5 w odniesieniu do wskaznikéw szczegdtowych.

Oceniany aspekt czgstosc Srednia procent

1 2 3 4 5 | ND | brak. 1 2 3 4 5 ND brak
warunki lokalowe 0 | 4 | 22119(415] 6 | 0 | 469 | 0,00% |0,71% | 3,89% | 21,02% | 73,32% | 1,06% | 0,00%
wyposazenie biblioteki 1| 7 |49 [154(345] 10 | 0 | 450 | 0,18% |1,24% | 8,66% |27,21% | 60,95% | 1,77% | 0,00%
godziny otwarcia 1 |11 |51 |124(368] 10| 1 4,53 | 0,18% |1,95% | 9,03% |21,95% | 65,13% | 1,77% | 0,18%
pracownicy biblioteki 4 | 3 |25 69456 7 | 2 4,74 | 0,71% |0,53% | 4,43% | 12,23% | 80,85% | 1,24% | 0,35%
kultura obstugi 2 | 6 | 21|64 |468] 5 | 0 | 476 | 0,35% |1,06%| 3,71% | 11,31% | 82,69% | 0,88% | 0,00%
kompetencje pracownikow 1] 8 |15 75 |453| 13| 1 4,76 | 0,18% |1,42% | 2,65% | 13,27% | 80,18% | 2,30% |0,18%
dyspozycyjnosc pracownikow | O | 9 | 24 |102|410] 15 | 6 | 4,68 | 0,00% |1,61% | 4,29% | 18,21% | 73,21% | 2,68% | 1,06%
zbiory drukowane 6 | 24 | 100|189 |223| 18 | 6 | 411 | 1,07% |4,29% | 17,86% | 33,75% | 39,82% | 3,21% | 1,06%
zbiory audiowizualne 3 | 16 | 63 | 117|122 |242| 3 4,06 | 0,53% |2,84% |11,19% | 20,78% | 21,67% | 42,98% | 0,53%
zasoby elektroniczne 4 | 9 |53 |123]130]244| 3 4,15 | 0,72% |1,62% | 9,57% | 22,20% | 23,47% | 44,04% | 0,53%
zasady wypozyczen 3 | 7 |37 |124]376| 16 | 3 4,58 | 0,53% |1,24% | 6,57% |22,02% | 66,79% | 2,84% | 0,53%
czas realizacji zaméwienia 4 | 1 |18 |119]304[117| 3 4,61 | 0,71% |0,18% | 3,20% | 21,14% | 54,00% | 20,78% | 0,53%
dopuszczalna liczba egzempl. 13 | 16 | 56 | 168|284 | 23 6 4,29 2,32% |2,86% | 10,00% | 30,00% | 50,71% | 4,11% | 1,06%
dopuszczalny okres 5 | 11 | 46 |156(321| 22 | s 444 | 089% |1,96% | 8,20% |27,81%|57,22% | 3,92% |0,38%
wypozyczer
ustugi informacyjne 2 | 4 |47 |134]299] 77 | 3 449 | 0,36% |0,71% | 8,35% | 23,80% | 53,11% | 13,68% | 0,53%
wydarzenia kulturalne 1| 4 |36 |127]222]174| 2 445 | 0,18% |0,71% | 6,38% | 22,52% | 39,36% | 30,85% | 0,35%
oferta edukacyjna 1 | 11 | 50 | 93 [127]284| 0 | 418 | 0,18% |1,94% | 8,83% | 16,43% | 22,44% | 50,18% | 0,00%
witryna internetowa biblioteki | 2 | 12 | 47 | 164 | 210|130| 1 431 | 0,35% |2,12%| 8,32% | 29,03% | 37,17% | 23,01% | 0,18%
mozliwosci korzystania z 3 |12 |34 115]201(201| o | 437 | 053% |212% | 6,01% |20,32% | 35,51% | 35,51% | 0,00%
komputeréw i Internetu
mozliwosci korzystania z 7 | 4 | 33|99 (196|227 o 440 | 1,24% |0,71% | 5383% | 17,49% | 34,63% | 40,11% | 0,00%
urzadzen kopiujacych
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Podobnie jak w przypadku filii miejskich ankietowani najwyzej oceniaja prace kadry bibliotekarskiej. Srednia
arytmetyczna ocen wynosi 4,74, przy czym najwyzszg note 5 punktdw przyznaje 80,85 % respondentéw. Natomiast
Srednie oceny poszczegdlnych aspektow pracy bibliotekarzy kolejno obejmujg: kulture obstugi (zyczliwosé,
nastawienie, pomoc) — 4,76, kompetencje — 4,76, dyspozycyjnos¢ — 4,68.

Wykres 31. Ogélna ocena pracownikéw

Wykres 32. Kultura obstugi.

Budynek Gtéwny - ogélna ocena pracownikéw Budynek Gtéwny - kultua obstugi
500 4606
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2 100 7 4 3 5 - ; & 100 - . a1
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8 0 -_— e P — 0 _— e ;'_1_ —_—
1 2 3 4 5 ND 1 2 3 4 5 ND
oceny oceny
Wykres 33. Kompetencje pracownikow Wykres 34. Dyspozycyjnosé pracownikow
Budynek Gtéwny - kompetencje pracownikow Budynek Gtéwny - dyspozycyjnosé
pracownikow
500 - 453
500 1 410
M 3 P
E 400 E 200
S
[=] .
8 300 2 300 -
S 200 3
3 (=] 3
E 75 g 102
0 7 3 15 -I— 13 T o100 17 9 24 -l 15
0 = e _ A 0 A S ='_
1 2 3 4 5 ND 1 2 5 ND
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Stosunkowo wysoka ocena przyznawana jest warunkom lokalowym Biblioteki. Przy sredniej arytmetycznej
4,69, najwyzszg ocene 5 punktéw przyznato 73,32% badanych.

Wykres 35. Warunki lokalowe agend dziatajgcych w Budynku Gtéwnym Biblioteki

Budynek Gtéwny - warunki lokalowe

500 A
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oceny

Najwyzej oceniajg warunki lokalowe respondenci w przedziale wiekowym 45-60 (maksymalng ocene przyznaje
73,80% badanych) oraz 60+ (85,11%)., natomiast srednia arytmetyczna ocen wynosi kolejno 4,71 i 4,84. Najbardziej
krytyczni s najmtodsi z badanych w wieku 13-15 lat, wsréd ktdérych Srednia arytmetyczna osiaga 4,30.
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Tabela 18. Ocena warunkéw lokalowych w zaleznosci od wieku badanych

wiek
ocena czestosé procent suma
13-15 16-19 20-24 25-44 45-60 60+ 13-15 16-19 20-24 25-44 45-60 60+
1 0 0 0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
2 0 1 0 3 0 0 0,00% 2,38% 0,00% 1,31% 0,00% 0,00%
3 1 4 3 9 3 2 10,00% 9,52% 4,84% 3,93% 2,33% 2,13% 22
4 5 14 11 a7 31 11 50,00% 33,33% 17,74% 20,52% 24,03% 11,70% 119
5 4 23 47 169 92 80 40,00% 54,76% 75,81% 73,80% 71,32% 85,11% 415
ND 0 0 1 1 3 1 0,00% 0,00% 1,61% 0,44% 2,33% 1,06% 6
suma: 10 42 62 229 129 94
srednia 4,30 4,40 4,72 4,68 4,71 4,84

Gtosy krytyczne respondentéw dotyczg m.in. braku miejsc do pracy cichej, m.in.:

Mito by byto posiedzie¢ w bibliotece w wygodnym fotelu (nie w korytarzu!) i poczytac ksigzke (i np. w ten sposob
wygodnie wybrac¢ wtasciwg). Tam gdzie obecnie stojg fotele i sofy (raczej wystuzone) jest ciemno i nie mozna sie
skupic, bo albo ktos rozmawia, albo przechodzi.

Czasami w bibliotece jest zbyt gtosno i nie mozna skupic sie na czytaniu, ale poza tym swietnie.

Niezadowolenie powoduje temperatura w pomieszczeniach biblioteki - brak klimatyzacji oraz ptatny parking.
Jednak najwiecej kontrowersji wzbudza obowigzkowa szatnia:
Moim jedynym zastrzezeniem co do zasady wypozyczenn w WG jest koniecznos¢ kazdorazowego korzystania z szatni.
[...]. Zimq dtuzej zajmuje mi oddanie odziezy niz faktyczne wypozyczenie ksigzek. [...]. Uwazam, Ze szatnia stuzy
wygodzie czytelnikow ale nie powinna by¢ obowigzkiem.
Koniecznos¢ (przymus) pozostawiania okry¢ wierzchnich — wada. Powinien to by¢ wybor.
Przy oddawaniu ksigzek jestem zmuszony do pozostawiania odziezy.
Denerwuje mnie wymdg zostawiania toreb w szatni.

Brak lusterka na scianie przy szatni. Ktopot przy rozbieraniu sie w okresie zimowym. Oddajqc ksigZzki, co trwa minute,
musze sie rozbierad, a wystarczy zrobic¢ punkt oddawania przy wejsciu.

Ocena wyposazenia biblioteki, gdzie brano pod uwage umeblowanie oraz dostepnosé i jakos¢ sprzetu osigga
dobry poziom o $redniej ocen 4,50. Najwyzisze noty tej kwestii wystawito 345 oséb. O sprzet nowszej generacji
upominajg sie czytelnicy Oddziatu Zbioréw Audiowizualnych. Odnotowano réwniez uwagi dotyczace t3cz
internetowych:

Bardzo staby sygnat internetowy uniemozliwiajgcy pozyskanie informacji.
Uwazam, Ze w bibliotece powinien byc lepszy, szybszy Internet do ktdrego tatwiej sie podtqczyc z innego urzgdzenia.

Wykres 36. Wyposazenie biblioteki (umeblowanie, dostepnosc i jakos¢ sprzetu)

Budynek Gtéwny - wyposazenie biblioteki
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Dostepnosé do ustug bibliotecznych ze wzgledu na czas otwarcia placowki bardzo dobrze ocenito 368 o0sdb,
dobrze 124 osoby. Ocene $rednig przyznato 51 badanych. Zle i bardzo Zle odbiera godziny otwarcia Biblioteki 12
0sob. W odpowiedziach na pytanie otwarte poruszono zagadnienia godzin funkcjonowania Biblioteki podczas
wakacji oraz dostosowania do godzin pracy odwiedzajgcych:
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Lipiec, sierpien — godziny otwarcia powinny byc¢ jak w pozostatych miesigcach, sq ludzie ktdrzy nie wyjezdzajq.

Bytoby mito gdyby cho¢ w jeden dzien biblioteka byta otwarta troche wczesnie,j bo dla niektorych osob godziny
otwarcia biblioteki kolidujg z pracq. Bytoby to duze utatwienie.

Wykres 37. Ocena czasu bezposredniej dostepnosci ustug bibliotecznych.

Budynek Gtéwny - godziny otwarcia
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Najczesciej deklarowanym przez respondentéw celem odwiedzin w Bibliotece jest wypozyczanie zbioréw do
domu, ktére wymienia 536 oséb na 566 badanych. Niestety ten kluczowy element funkcjonowania Biblioteki
otrzymat najnizszg klasyfikacje wsrdd ocen szczegdtowych. Przy ocenie brano pod uwage m.in. kompletnos,
przydatnosé, liczbe egzemplarzy, aktualno$é¢ w stosunku do oczekiwan uzytkownikéw. Zbiory biblioteczne zostaty
podzielone na 3 grupy: zbiory drukowane, zbiory audiowizualne oraz zasoby elektroniczne (biblioteka cyfrowa,
zewnetrzne bazy danych). Srednia arytmetyczna ocen ledwie przekracza 4 punkty i wynosi kolejno:

— zbiory drukowane, np. ksigzki, czasopisma — 4,11
— zbiory audiowizualne, np. audiobooki, filmy — 4,06
— zasoby elektroniczne — 4,15

Wykres 38. Zbiory drukowane oceniane wedtug czestosci wskazan ocen od 1 do 5.

Budynek Gtéwny - zbiory drukowane (ksigzki, czasopisma)
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Oceny zbioréw drukowanych réznicowane wedtug ptci osiggajg Srednig arytmetyczng na zblizonym poziomie —
kobiety 4,14, mezczyzni 3,99. Procentowo bardziej krytyczni w ocenach sg mezczyzni.

Tabela 19. Ocena zasobu zbioréw drukowanych wg ptci.

ptec
czestosé procent suma:
ocena - - - :
kobiety | mezczyzna | kobiety | meiczyzna
1 3 3 0,70% 2,31% 6
2 18 6 4,19% 4,62% 24
3 75 25 17,44% 19,23% 100
4 143 46 33,26% 35,38% 189
5 178 45 41,40% 34,62% 223
ND 13 5 3,02% 3,85% 18
suma: ptec 430 130 100,00% 100,00%
$rednia 4,14 3,99
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Wedtug kryterium wieku respondentdw najbardziej krytycznie oceniajg zbiory drukowane osoby

w przedziale 16-19 lat (Srednia arytmetyczna 3,83) oraz w przedziale 13-15 lat (Srednia arytmetyczna 4,00). Niewiele

lepiej wygladajg noty w pozostatych grupach wiekowych, przy czym najwyzsza srednia arytmetyczna 4,34 dotyczy
0s0b, ktére ukonczyty 60 lat.

Tabela 20. Ocena zasobu zbioréw drukowanych w zaleznosci od wieku badanych.

wiek
czestosé Procent

ocena 4345 | 16-19 | 20-24 | 25-44 | 4560 | 60+ | 13-15 | 16-19 | 2024 | 25-44 | 45-60 60+
1 0 0 1 2 2 1 | 000% | 000% | 161% | 088% | 1,57% | 1,09%

2 0 2 4 13 4 1 | 000% | 476% | 645% | 573% | 3,15% | 1,09%
3 3 13 P 38 24 10 | 30,00% | 30,95% | 19,35% | 16,74% | 18,90% | 10,87%
4 4 15 11 79 49 31 | 40,00% | 3571% | 17,74% | 34,80% | 38,58% | 33,70%
5 3 10 33 89 43 45 | 30,00% | 23,81% | 53,23% | 39,21% | 33,86% | 48,91%
ND 0 2 1 6 5 4 | 000% | 476% | 161% | 2,64% | 3,94% | 4,35%
suma 10 42 62 227 | 127 | 92 | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00%

$rednia 4,00 3,83 4,16 4,09 4,04 | 4,34

Na podstawie Sredniej arytmetycznej zalezno$s¢ ocen od statusu badanych wskazuje na najwieksze

niezadowolenie z zasobu zbioréw drukowanych oséb uczgcych sie i pracujgcych. Najwyzisze noty tym zbiorom
przyznaty osoby niepracujgce oraz pobierajgce renty lub emerytury.

Tabela 21. Ocena zasobu zbioréw drukowanych w zaleznosci od statusu badanych.

ocena status
czestosé Procent
osoba osoba osoba osoba osoba osoba osoba osoba pobierajaca
uczaca sie | pracujaca niepracujaca pobierajaca uczaca sie | pracujaca niepracujaca rente/emeryture
rente/emeryture
1 1 4 0 1 0,89% 1,25% 0,00% 1,06%
2 6 17 0 1 5,36% 5,30% 0,00% 1,06%
3 28 55 4 13 25,00% 17,13% 12,90% 13,83%
4 31 113 9 34 27,68% 35,20% 29,03% 36,17%
5 44 119 18 42 39,29% 37,07% 58,06% 44,68%
ND 2 13 0 3 1,79% 4,05% 0,00% 3,19%
suma: 112 321 31 94 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
Srednia 4,01 4,06 4,45 4,26

Komentarze odnoszace sie do kompletnosci, przydatnosci, aktualnosci oraz liczby egzemplarzy, najczesciej
dotycza niewielkich zakupdw nowosci wydawniczych, a w szczegdlnosci ksigzek naukowych, np.:

Bardzo brakuje nowych ksigzek naukowych, np. z zakresu psychologii. Te, ktore sq u Panstwa w bibliotece sq juz
przestarzate, niewiele jest ksigzek powyzej 2010 r. a przeciez to juz by byly ksigzki 8 letnie. Wiedza w pewnych
tematach bardzo szybko sie zmienia... Za to wypoZyczalnia zbioréw audiowizualnych jest super zaopatrzona w filmy.
Bardzo bym prosita o wiecej ksigzek z terapii zajeciowej, masazu i fizjoterapii.

Brak nowosci w oddziale biblioteki naukowej.

Udaftam sie do biblioteki w celu wypozyczenia ksiqgzek do pracy magisterskiej, niestety zbior ksiqzek z zakresu
rachunkowosci i ksiegowosci jest bardzo przestarzaty.

Pojawiajg sie rowniez gtosy odnoszace sie do jakoSci merytorycznej gromadzonej literatury pieknej oraz
kompletnosci wydawnictw cyklicznych, m.in.:

Chetnie widziatabym wiecej nowych powiesci poruszajgcych tematy spoteczno-obyczajowe i psychologiczne. Wedtug
mnie obecnie w nowosciach kupowanych przez biblioteke przewazajq romanse i tzw. literatura kobieca oraz
kryminaty, ktdre nie majq ani wielkiej wartosci literackiej ani nie pozwalajq niczego nowego dowiedziec sie o Swiecie.
Prosze kupowac mniej wytwordw literackich kultury popularne;.

Brak catych serii. np. dostepna jest jedna ksigzka nr 4 a seria ma np. 6 czesci. trzeba dfugo czekac...

Kupowanie niekompletnych serii ksigzek, np. t.1, 3, 4. Dokupowanie kolejnych czesci serii w bardzo duzych odstepach
czasowych od momentu wydania. Zbyt maty zaséb nowych ksigzek np. fantasy. W szczegdlnosci polskich autorow.
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Ocena kolekcji audiowizualnych (filmy, nagrania) osigga najnizszg $rednig arytmetyczng (4,06) wsréd
wszystkich oferowanych zasobdw. Zbiory te oceniane sg w wiekszosci bardzo dobrze i dobrze z zastrzezeniem, iz 43%
wszystkich badanych nie korzysta w ogdle z tej ustugi. Najwyzej ten typ zbioréw oceniajg respondenci w grupie
wiekowej 20-24 lata (29%).

Wykres 39. Stopien zadowolenia z zasobu zbioréw audiowizualnych.

Budynek Gtéwny - zbiory audiowizualne
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Tabela 22. Wiek a ocena i wykorzystanie zbioréw audiowizualnych.

X wiek
zbiory
. procent suma
audiowizualne
13-15 16-19 20-24 25-44 45-60 60+
1 0,00% 0,00% 0,00% 1,31% 0,00% 0,00% 3
2 10,00% | 4,76% 3,23% 1,31% 4,65% 2,20% 16
3 0,00% 9,52% | 11,29% | 12,23% | 13,18% | 7,69% 63
4 10,00% | 28,57% | 12,90% | 20,52% | 27,91% | 14,29% 117
5 30,00% | 16,67% | 29,03% | 25,76% | 16,28% | 15,38% 122
ND 50,00% | 40,48% | 43,55% | 38,86% | 37,98% | 60,44% 242
suma: wiek | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00%
srednia 4,20 3,96 4,20 4,11 3,90 4,08 563

Wykorzystanie i ocena zasobow elektronicznych przebiega podobnie jak zbioréw audiowizualnych.
Odnotowano s$rednig arytmetyczng wszystkich ocen 4,11. Note pieciu punktéw przyznato 130 oséb badanych, ocene
dobra 123 osoby. Natomiast 43% ankietowanych nie korzysta z tego rodzaju zasobdw.

Wykres 40. Ocena i wykorzystanie zasobdow elektronicznych

Budynek Gtéwny - zasoby elektroniczne
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Organizacja udostepniania materiatéw bibliotecznych oceniana jest na dobrym poziomie i osigga nastepujace
Srednie arytmetyczne:
— zasady wypozyczen ogdlnie — 4,58
— dopuszczalna liczba egzemplarzy — 4,61
— czas realizacji zaméwienia — 4,29
— dopuszczalny okres wypozyczen — 4,44
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Wykres 41. Ocena ogdlnych zasad udostepniania zbioréw. Wykres 42. Ocena dopuszczalnej liczby egzemplarzy.

Budynek Gtowny - zasady wypozyczen Budynek Gtéwny - dopuszczalna liczba
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Wykres 43. Ocena czasu realizacji zamdwien.

Budynek Gtéwny - czas realizacji

Wykres 44. Ocena dopuszczalnego okresu wypozyczen.

Budynek Gtowny - dopuszczalny okres
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Problemy i propozycje zasad udostepniania zbioréw bibliotecznych, dotyczg czesto zwrotu ksigzek po
godzinach pracy Biblioteki, mozliwosci informacyjnych systemu elektronicznych wypozyczen, ale tez liberalizacji

0goblnych zasad udostepniania:
Duzym udogodnieniem bytoby wprowadzenie wrzutni na oddawane ksigzki'.
SELF CHECK powinien byc¢ przy recepcji, tak zeby mozna byfo samemu zda¢ ksigzki po godzinach pracy biblioteki.

Prosze o udostepnienie skomputeryzowanego systemu oddawania i pobierania ksigzek. Zwtaszcza w okresie letnim
byty ucigzliwe godziny pracy biblioteki. Nie mozna byto oddac ksigzek bo czynna byta od 10-17. Urzgdzenie do
samoobstugi czynne jest tylko w godz. pracy wypozyczalni, pytam sie po co? Wtedy jest obstuga, ktéra pomoze.
Wystarczy udostepnic jeden komputer przy wyjsciu recepcji, podtqgczyc¢ to urzgdzenie nawet do samego zdawania
ksigzek, przed i po godzinach pracy wypozyczalni. Prosze o przemyslenie takiego rozwigzania®.

Dobrze by byto jeszcze zwiekszyc ilos¢ dopuszczalnych wypozZyczen z 5 na troszke wiecej.

Brak aplikacji dotyczgcej mozliwosci sprawdzenia czy juz te ksigzke kiedys sie wypozyczato. Chodzi mi o to Ze zadajgc
pytanie o autora i tytut ksigzki moge sprawdzi¢ czy juz te ksigzke kiedys czytatam. Obecnie moge to zrobic
sprawdzajqgc historie moich wypozyczen. Jezeli duzo sie czyta jest to dtuga lista i to zajmuje bardzo duzo czasu.

Nie podoba mi sie blokowanie konta, nie mozna np. wieczorem przedtuzyc¢ ksigzek i juz naliczana jest kara.
Brak mozliwosci wypoZyczania ksigzek ze zbioréw audiowizualnych — wada.

Bardzo mata dostepnos¢ wypozyczeri wydawnictw starszych a takze przedwojennych’.

! Obecnie zainstalowanie wrzutni przekracza mozliwosci finansowe Biblioteki.
Stanowisko ochrony jest obstugiwane przez firme zewnetrzng. Brak mozliwosci odwiedzin w Bibliotece poza godzinami pracy.

3 Wymienione pozycje udostepniane jedynie na miejscu w Bibliotece celem ich zabezpieczenia.
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Jako jeden z gtéwnych celéw odwiedzin w Bibliotece udziat w wydarzeniach kulturalnych zadeklarowato 29%
ankietowanych. Natomiast w odpowiedzi na zagadnienia szczegdétowe uczestnictwo potwierdzito 69% badanych.
Srednia arytmetyczna wszystkich ocen wynosi 4,45, natomiast najwyzsza érednig (4,66) obliczono dla oséb, ktére
ukonczyty 60 lat, a najnizszg (4,30) dla grupy wiekowej 16-19 lat.

Wykres 45. Ocena wydarzen kulturalnych.

Budynek Gtéwny - wydarzenia kulturalne
organizowane przez biblioteke
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Tabela 22. Ocena wydarzen kulturalnych w zaleznosci od wieku.
wiek
Wydarzenia v
czestosc
kulturalne
13-15 16-19 20-24 25-44 45-60 60+
1 0 0 0 0 0 1
2 0 1 0 2 0 1
3 1 3 7 20 3 2
4 1 7 12 59 37 11
5 4 12 21 85 51 49
ND 4 19 22 63 37 29
suma: 10 42 62 229 128 93
Srednia 4,50 4,30 4,35 4,37 4,53 4,66

Oferta edukacyjna jest wsrdd ankietowanych najmniej wykorzystywang ustugg, ktérg jako cel gtéowny
odwiedzin w Bibliotece deklaruje jedynie 6,7% badanych. Srednia wystawionych przez nich ocen to 4,18.
W zagadnieniach szczegétowych uczestnictwo w zajeciach edukacyjnych potwierdzito 49,8% badanych, co oznacza,
Ze az 284 osoby na 566 badanych nie korzysta z tej ustugi. Najwyzszg Srednig (4,39) obliczono dla oséb, ktére
ukonczyty 60 lat, a najnizsza (3,86) dla grupy wiekowej 13-15 lat. W zaleznosci od statusu ankietowanych najwyzej
oferte szkoleniowg ocenity osoby niepracujace, natomiast najbardziej krytycznie uczacy sie i pracujacy.
W odpowiedziach na pytanie otwarte ankietowani sugerujg zmiany godzin, w ktérych organizowane sg szkolenia.

Wykres 46. Oferta edukacyjna (szkolenia, kursy, warsztaty, seminaria, itp.)

Budynek Gtéwny - oferta edukacyjna
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Tabela 23. Ocena oferty edukacyjnej a wiek. Tabela 24. Ocena oferty edukacyjnej a status.

wiek status
czestosé czestosc
Oferta —
edukacyjna | 13-15 | 16-19 | 20-24 | 25-44 | 45-60 | 60+ osoba. osoba _ osoba osoba pobierajaca
uczacasie | pracujgca | niepracujgca | rente/ emeryture
1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1
2 2 1 2 6 0 0 5 6 0 0
3 0 6 6 25 11 2 12 35 0 3
4 2 3 6 42 26 14 11 66 1 15
5 3 9 15 54 27 19 23 70 16 18
ND 3 23 33 102 65 58 61 149 14 58
suma: 10 42 62 229 129 94 112 326 31 95
srednia 3,86 4,05 4,17 4,13 4,25 4,39 4,02 4,13 4,94 4,32

Ustugi informacyjne, czyli wyszukiwanie zbioréw i informacji, ankietowani oceniajg wedtug obliczonej Sredniej

arytmetycznej na 4,49 punktu.

Wykres 47. Satysfakcja z ustug informacyjnych.
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Swiadczenie ustug informacyjnych odbywa sie réwniez poprzez strone internetowg Biblioteki, ktérej
przydatnosé, zakres, aktualnosé¢ i czytelno$¢ zamieszczonych informacji, respondenci oceniajg $rednio na 4,37
punktu. Pojawiajg sie zastrzezenia dotyczace aplikacji mobilnej: Problemy z aplikacjg na telefon — po pewnym czasie
przestaje dziata¢ — koniecznos¢ ponownej instalacji.

Wykres 48. Ocena witryny internetowej WiMBP.

Budynek Gtéwny - witryna internetowa biblioteki
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Z komputeréow dostepnych publicznie na terenie Biblioteki oraz dostepu do Internetu korzysta 64,5%
ankietowanych. Wiekszo$¢ korzystajgcych z tej ustugi ocenia jg bardzo dobrze (201 oséb) i dobrze (115 oséb). Bioragc
pod uwage wiek badanych, mozliwosci korzystania z komputeréw i Internetu najkrytyczniej oceniajg najmtodsi
respondenci, a najbardziej zadowoleni s3 badani w przedziale wiekowym 20-24 lata.
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Wykres 49. Ocena i wykorzystanie komputeréw i Internetu.

komputerdw i Internetu
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Tabela 24. Ocena mozliwosci korzystania z komputerdw i Internetu a wiek.

e - wiek
mozliwosci korzystania z —
komputerdw i Internetu Czgstosc
13-15 16-19 20-24 25-44 45-60 60+
1 0 0 2 0 1 0
2 2 1 0 6 3 0
3 1 5 3 13 7 5
4 1 11 9 49 32 13
5 3 12 32 95 38 21
ND 3 13 16 66 48 55
suma: wiek 10 42 62 229 129 94
Srednia arytmetyczna 3,71 4,17 4,50 4,43 4,27 4,41
Kopiowanie, drukowanie, skanowanie dokumentéw wykorzystuje 59,89% ankietowanych.

arytmetyczna ocen tej ustugi wynosi 4,40.

Wykres 50. Ocena i wykorzystanie urzadzen kopiujgcych.
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Analiza pytania otwartego — uwagi, problemy, sugestie

Srednia

Celem zastosowanego w badaniach pytania otwartego jest umozliwienie respondentom swobodnej
wypowiedzi. Natomiast przy analizie ankiety, wypowiedzi te utatwiajg spojrzenie na badane zagadnienia
z perspektywy uzytkownika ustug oraz pogtebiajg wiedze zdobytg w odpowiedziach na pozostate pytania. Wsrdd
odpowiedzi na pytanie otwarte pojawiajg sie pozytywne opinie dotyczgce samej ankiety, a wéréd nich nawet gtos, ze
Taka ankieta powinna by¢ do wypetnienia czesciej.
Zdarzajg sie komentarze ogdlne odnoszgace sie do oceny dziatalnosci bgdz tez do zagadnien szczegdtowych:

Znakomite doradztwo przy ladzie bibliotecznej!
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Przemita i kompetentna kadra pracownicza, zawsze pomocna — i to nie tylko w sferze ksiqgzek lub obstugi technicznej.
Przychodzgc do biblioteki, zawsze odczuwam w niej spokdj i rozwijam swoje zainteresowania”. Mam wrazenie ze
jednak placowka jest zbyt stabo wypromowana? [...]. Wiem, ze wsréd mfodych oséb nie panuje 'moda’ na czytanie,
ale na rézne wydarzenia spoteczne, ktore mozna fgczyc z innymi w miescie. Warto o tym pomyslec!

W zakresie jakosci obstugi tj. uprzejmosc, kompetencje itp. ocena dobrze jest wypadkowq ocen: "bardzo dobrze" —
czes¢ pracownikdw jest bardzo uprzejma oraz "srednio" — czes¢ pracownikow jest zasadniczo uprzejma, ale brakuje
im checi nawigzania kontaktu z czytelnikiem i usmiechu. Brakuje w bibliotece kawiarni i ogrodka — cho¢ wiem, ze
znalezienie ajenta nie jest prostq sprawq. Nie wykorzystany jest moim zdaniem teren pomiedzy witrynq biblioteki a
kamienica przy Sikorskiego — ten gdzie stojq rzeZzby Andrzeja Moskaluka. Mogtyby odbywaé sie tam kameralne
recitale, spotkania autorskie. Miejsce to mogtoby by¢ wyposazone w lezaki, siedziska, kwiaty, zieleri i byc
udostepniane czytelnikom w ciepte dni.

Bardzo Zatuje ,starej biblioteki”, zwtaszcza Naukowej na ul. tokietka. Miata o wiele ciekawszq, przyjemniejszq i
bardziej bibliotecznqg atmosfere. Duzo ciekawszy i poZyteczniejszy byt stary tj. kartkowy katalog zamiast tych
komputerowych ekranikéw. Nalezatoby — skoro juz ten szkaradny budynek powstat — bardziej zadbac o czytelnikow.
Powinna by¢ mozliwos¢ posiedzenia nad ksigzkq, przynajmniej przy kawie/herbacie. Jakies stoliki, kanapy itd. Ekspres
do kawy etc.

Fajnie bytoby jakby wiecej byto dostepu do informacji z wydarzen na biezgco

Odnosnie informacji zwrotnej, z uwagi na fakt, ze ankieta jest anonimowa, nie dysponujemy danymi
respondentdéw. Raport z przeprowadzonych badan zostanie zamieszczony na stronie internetowej Biblioteki.

Podsumowanie

Globalny wskaznik ,Satysfakcja Uzytkownikéw” dla agend funkcjonujgcych w Budynku Gtéwnym w 2018 roku
wynidst 4,64. Najczesciej deklarowane cele odwiedzin biblioteki to: wypozyczanie zbioréw do domu (95%) oraz
korzystanie ze zbioréw bibliotek na miejscu (41%).

Na wykresie ponizej zaznaczono sSrednie oceny poszczegdlnych ustug bibliotecznych, obrazujac ktére z nich
odbiegajg od sredniej globalnej 4,64. Powyzej oceny globalnej wytypowano 5 elementéw (kolor czerwony), wsrod
ktérych 4 dotyczg pracownikow biblioteki, ich kompetencji, kultury obstugii dyspozycyjnosci, natomiast pigty
stanowig warunki lokalowe agend funkcjonujacych w budynku gtdwnym. Wiekszo$¢ ocenianych aspektow
dziatalnosci znalazta miejsce na poziomie Srednim (kolor zielony). Najnizsze oceny (kolor zéity) przyznano zbiorom
bibliotecznym zaréwno drukowanym (4,11), jak i audiowizualnym (4,06) oraz zasobom elektronicznym (4,15). Stan
ten zwiazany jest ze starzeniem sie zbioréw i brakiem mozliwosci ich odnawiania z uwagi na niedofinansowanie.
Niewiele wiecej punktow otrzymata oferta edukacyjna (4,18).

Wykres 51. Odniesienie oceny poszczegdlnych ustug do oceny globalnej 4,64
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Whioski

Biorgc pod uwage wskazniki globalne obliczone dla ocen wskazanych przez osoby ankietowane zaréwno
w budynku gtéwnym (4,64) jak i w filiach miejskich (4,72) mozna stwierdzié, iz postrzeganie bibliotek jest pozytywne.

Wykres 52. Ocena ustug bibliotecznych przez wszystkich ankietowanych.

Srednie ocen poszczegélinych ustug, zasobéw, form pracy
mozliwosci korzystania z urzadzeﬁ...- 4,40 I I I 4,10 :
mozliwosci korzystania z komputeréw i...- 4,37 | | | 4,27 |
witryna internetowa biblioteki | 4,31 | | 4,36 | | budynek
oferta edukacyjna | 4,18 | | 4,33| | glowny
wydarzenia kulturalne | 4,45 | | 4,54| |
- ustugi informacyjne | 4,49| | 4,64| |
§ zasady wypozyczen : 4,58: : 4,73| | ::iistkie
S zasoby elektroniczne 4,15
i zbiory audiowizualne | 4,06| | ‘
% zbiory drukowane | 4,11 l l 4,07
S pracownikéw biblioteki | 4,74| | 4,93| |
3 godziny otwarcia | 4,53 | | 4,63| |
wyposazenie biblioteki | 4,50 | | 3,51|
warunki lokalowe | 4,69 ! ! 3,68 ! |
0 s’rgdnie arytm4etyczne ocgn 8 10 12

Najwyzsze noty respondenci przyznali pracownikom bibliotek doceniajgc ich zaangazowanie, kompetencje
oraz dyspozycyjno$é. Uzytkownicy objeci badaniem za najwaZzniejszg uznajg podstawowa ustuge bibliotek, tj.
wypozyczanie ksigzek do domu oraz korzystanie z nich na miejscu. Natomiast srednie ocen tych zbioréw dla agend
dziatajgcych zaréwno w budynku gtéwnym (4,11), jak i dla sieci filii miejskich (4,07) swiadczg o niskim poziomie
zadowolenia. Przyczyng tego stanu z pewnoscig jest utrzymujacy sie na niskim poziomie zakup nowosci
wy6bdawniczych. Kolejng stosukowo nisko oceniang ustugg w obydwu przypadkach jest oferta edukacji nieformalnej,
przy ktérej dodatkowo zauwaza sie niski poziom uczestnictwa.

Wiekszos¢ oferowanych przez Biblioteke ustug pozostaje na srednim poziomie oceny. Jednakze warto odniesé
sie do powtarzajgcych sie komentarzy zawartych w odpowiedziach na pytanie otwarte. Na ocene ustug
informacyjnych niewatpliwie majg wptyw wzglednie stabe odwiedziny bibliotecznej witryny internetowej, na ktérej
zamieszczona jest petna oferta ustug, zapowiedzi wydarzen kulturalnych, zajeéi warsztatow edukacyjnych, a przede
wszystkim katalog zbioréw rozmieszczonych we wszystkich naszych placdwkach na terenie miasta. Podobne
informacje mozna znalez¢ na portalach spotecznosciowych Facebook i Twitter, a w serwisie internetowym You Tube
zamieszczamy relacje z przebiegu wazniejszych wydarzen kulturalnych. Czytelnicy majg rowniez mozliwos¢ wptywu
na wybor tytutéw pozyskiwanych do ksiegozbioru. Tradycja przyjmowania dezyderatéw na publikacje, ktérych nie
posiadamy w zbiorach jest praktykowana przez lata w réznych formach, jako jedna z podstawowych powinnosci
bibliotekarzy. Obecnie réwniez poprzez informacje przysytane przez czytelnikéw na adres podany na stronie
internetowej w zaktadce ,,Dla czytelnika” pod hastem ,Zaproponuj zakup ksigzek”. Realizacja zakupu jest oczywiscie
uzalezniona od finansowania przez organizatoréw. Ma to zwigzek z dtugim okresem oczekiwania na kolejne czesci
wydawnictw cyklicznych. Transze srodkdéw finansowych przeznaczonych na zakup zbioréw sg nam przekazywane
nieregularnie, czesto dopiero w drugim pétroczu. Trzeba zaznaczy¢, ze ksiegozbidr biblioteki publicznej powinien by¢
uniwersalny, poniewaz obstugujemy wszystkie kategorie czytelnikdéw, bez wzgledu na wiek, status, itd. Dlatego tez
bez wzgledu na wysokos¢ otrzymanych srodkéw finansowych w danym roku, jesteémy zobowigzani utrzymywac
odpowiednie proporcje. | tak np. w 2018 r. w strukturze zakupionych ksigzek znalazto sie 38% literatury pieknej dla
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dorostych, 30% literatury dla dzieci i mtodziezy oraz 33% literatury popularnonaukowej i naukowej. Ponadto celem
uzupetnienia oferty czytelniczej od sierpnia 2018 roku umozliwiamy naszym uzytkownikom bezptatne korzystanie z
e-bookéw i audiobookdéw za posrednictwem aplikacji Legimi. Kody uprawniajgce do korzystania z serwisu mozna
pobra¢ w Bibliotece Herberta oraz wszystkich filiach miejskich. Ponadto w 2019 roku w miare posiadania Srodkdéw
finansowych za priorytet uznajemy zwiekszenie zakupu nowosci wydawniczych.

Wreszcie kwestia najtrudniejszg jest zniwelowanie dysproporcji pomiedzy lokalowymi warunkami
funkcjonowania oraz wyposazenia agend w budynku gtéwnym (Srednia ocen respondentéw 4,69; 4,50) a siecig filii
miejskich (Srednia ocen respondentéw 3,68; 3,51). Zdajac sobie sprawe jak duze znaczenie dla naszych
uzytkownikéw ma przestrzen w ktorej chcg przebywaé, pragniemy dostosowac wszystkie placéwki do tych potrzeb.
W roku biezgcym udato sie nam zmodernizowaé filie nr 2 przy ulicy Mieszka | 50. Na takie zmiany oczekujg pozostate
filie miejskie, dla ktérych poszukujemy dobrych lokalizacji i ustawicznie zabiegamy o $rodki finansowe przeznaczone
na ich kompleksowe remonty.
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