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Wstep

Do tej pory bardziej skupiano sie na prébach badania uzytkownikéw biblioteki, czyli
osobach, ktére korzystajg ze zbioréw i ustug bibliotek. Badania tego typu nabraty szczegdlnego
znaczenia od roku 2016, gdy Stowarzyszenie Bibliotekarzy Polskich (SBP) w ramach realizowanego
projektu Analiza Funkcjonowania Bibliotek Publicznych (AFBP)' bedacego czescig sktadowa
opracowanej Strategii SBP na lata 2010-2021 wprowadzito dodatkowy element tj. badanie satysfakcji
uzytkownikdw biblioteki, utatwiajgcy ocene zarzadzania biblioteka, pozwalajgcy na rozpoznanie
sytuacji w odniesieniu do jej dziatan, ustug, a takze mogacy stanowié¢ wyjsciowg do opracowania
planéw strategicznych.

W Wojewddzkiej i Miejskiej Bibliotece Publicznej im. Zbigniewa Herberta w Gorzowie

Wielkopolskim badanie tego typu przeprowadzono po raz pierwszy w 2019 .

Zgota inaczej prezentuje sie sytuacja w odniesieniu do nieuzytkownikow biblioteki.
Od kilku lat w srodowisku bibliotekarskim zwracano uwage na koniecznos¢ przyjrzenia sie grupie
0s6b, ktdéra nie korzystata i nie korzysta ze zbioréw i ustug bibliotek i uzyskania odpowiedzi
na pytanie, jaki jest tego powdd? Co nalezatoby zmienié, poprawié, usprawnié, lub jakg nowgq oferte
wprowadzi¢, aby zacheci¢ osoby do bycia aktywnym jej uzytkownikiem.

Znamiennym wydaje sie byé fakt, ze w konteks$cie funkcjonowania bibliotek, okreslenie
»hieuzytkownik” jeszcze do niedawna nie istniato. Jedynie norma PN-ISO 16439:2019 , Informacja
i dokumentacja — Metody i procedury oceny wptywu bibliotek” porusza te kwestie. Jednak w roku
2020 naktadem Stowarzyszenia Bibliotekarzy Polskich ukazata sie publikacja (praca zbiorowa)
pt. ,Z bibliotekg czy bez? Badanie nieuzytkownikéw biblioteki”. Wydawnictwo zostato docenione
przez srodowisko bibliotekarskie, gdyz jak wskazano ,[...] prezentuje bardzo uniwersalne narzedzie
badawcze, ktére moze znalezé zastosowanie w badaniach nieuzytkownikéw wszystkich typdéw

bibliotek. Inspiruje réwniez do jego zastosowania i podjecia préby przeprowadzenia badania, ktoére

1 Jako cel projektu AFBP obrano opracowanie i wdrozenie jednolitych metod oraz narzedzi systematycznej
oceny dziatania bibliotek naukowych, pedagogicznych i publicznych opartych na analizie i poréwnaniach
danych statystycznych oraz wskaznikéw funkcjonalnosci w obrebie poszczegdlnych typdw bibliotek, wiaczajac
w to badania satysfakcji odbiorcéw ustug bibliotecznych, https://afb.sbp.pl/informacje-ogolne/ (dostep:
15.11.2022r.).



http://www.sbp.pl/repository/SBP/statut-nowelizacja-2013.pdf
https://afb.sbp.pl/informacje-ogolne/

moze by¢ waznym krokiem w kierunku poszerzenia grona uzytkownikéw biblioteki”?. Biorac pod

uwage powyzsze, podjeto decyzje o przeprowadzeniu takiego badania.

Cele badania

Podstawowym celem bylo przeprowadzenie badania ws$réd nieuzytkownikéw Biblioteki
i uzyskanie odpowiedzi na pytanie, co jest powodem niekorzystania ze zbioréw i ustug WiMBP.

Ponadto w przypadku uzytkownikow waznym byto zebranie danych odnosnie korzystania
z jej zasobdw, ustug, oferty kulturalnej, a takze ustalenie oczekiwan czytelnikdw, wykorzystanie
ewentualnych pomystéw, ktére mogtyby poprawi¢ funkcjonowanie biblioteki, usprawnic procesy oraz
wzbogaci¢ jej oferte.

Z uwagi na prace przygotowawcze majgce na celu stworzenie nowej strony internetowe;j
WiMBP koniecznoscig stata sie ocena obecnie funkcjonujgcej strony i prédba wskazania przez
ankietowanych sugestii mogacych poprawié jej jakos¢.

W odniesieniu do uzytkownikdw WiMBP nalezy zaznaczyé, ze nie jest to catosciowe
badanie satysfakcji uzytkownikéw biblioteki®, gdyz pominieto aspekt jakosciowy dotyczacy
m. in. warunkéw lokalowych, wyposazenia bibliotek, itp. Pominieto réwniez aspekt zwigzany
ze statusem uzytkownikdéw, a skupiono sie jak wspomniano wyzej na celu odwiedzin biblioteki,

a przede wszystkim uzyskaniu ze strony czytelnikdw propozycji wzbogacenia jej oferty.

Metoda badania
Badanie nieuzytkownikow i satysfakcji uzytkownikow WiMBP przeprowadzono metodg

ankietowa. Podczas przygotowan badania pomocne okazaty sie publikacje wydane przez SBP:

2 7 biblioteka czy bez? Badanie nieuzytkownikéw biblioteki, www.znakcom.pl/ksiazka/z biblioteka-czy-bez-
badanie nieuzytkownikow-biblioteki-187991/(dostep 15.11.2022 r.).
* Badanie satysfakcji uzytkownikéw i nieuzytkownikdw WiMBP miato przebiegaé dwutorowo. Koordynator
AFBP nie przeprowadzit jednak zgodnie z kwestionariuszem zalecanym przez SBP, catosciowego, ankietowego
badania satysfakcji uzytkownikow.
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http://www.znakcom.pl/ksiazka/z

»Jak przeprowadzi¢ badania satysfakcji uzytkownikdw biblioteki? Poradnik dla bibliotekarzy”

oraz wyzej wspomniana ,,Z bibliotekg czy bez? Badanie nieuzytkownikéw biblioteki”.

Narzedzie badawcze

Jako narzedzie badawcze postuzyt jeden kwestionariusz ankiety do samodzielnego
wypetnienia. Jego pierwszg cze$é skierowano do oséb korzystajgcych ze zbioréw i ustug WiMBP, za$
drugg czes¢ do nieuzytkownikéw Biblioteki. W kwestionariuszu zawarto pytania zamkniete
jednokrotnego wyboru, pytania zamkniete wielokrotnego wyboru. Jednoczesnie w obu czesciach
zastosowano pytanie otwarte, majgce na celu sprecyzowanie wypowiedzi tj. w przypadku
uzytkownikéw — zaproponowania wiasnych pomystéw, sugestii, moggcych wzbogaci¢ oferte WiMBP
oraz nieuzytkownikdéw — podania innych, konkretnych powoddw niekorzystania z biblioteki. Zatozono,

ze kwestionariusz ankiety bedzie stanowit 1 strone formatu A4.

Tabela 1. Mozliwe odpowiedzi wielokrotnego wyboru na pytanie: Jesli korzysta Pan/i ze zbioréw i ustug
oferowanych przez Biblioteke, prosze zaznaczy¢ wtasciwe odpowiedzi

Wybér mozliwych odpowiedzi

wypozyczam zbiory do domu (ksigzki, czasopisma i inne)

wypozyczam ksigzki online przez serwis Legimi

wypozyczam zbiory audiowizualne (audiobooki, ptyty CD/DVD - muzyke, filmy)
korzystam ze zbioréw biblioteki na miejscu

uczestnicze w wydarzeniach kulturalnych organizowanych przez biblioteke (np. wystawach,
spotkaniach autorskich, koncertach, itp.)

uczestnicze w konferencjach, warsztatach, lekcjach bibliotecznych, itp.
korzystam z komputerdw i internetu dostepnych w bibliotece

korzystam ze strony internetowe;j biblioteki

korzystam z urzgdzen kopiujacych (np. kserokopiarki, drukarki, skanera)
korzystam z pomieszczen biblioteki jako miejsca nauki

inne powody, (jaki€)?......ccovereiiiiiieeeeeece e,




Tabela 2. Mozliwe odpowiedzi wielokrotnego wyboru na pytanie: Co jest powodem niekorzystania
ze zbioréw i ustug Biblioteki?

Wybodr mozliwych odpowiedzi

niedogodna lokalizacja biblioteki (zbyt daleko od miejsca zamieszkania)
pozyskuje materiaty z innych Zzréodet ( kupuje, pozyczam od znajomych)
wystarczajg mi materiaty i informacje pozyskane z internetu

niewiele wiem o ustugach oferowanych przez biblioteke

brak czasu

za krotkie terminy wypozyczen

ograniczenie liczby wypozyczanych materiatéw

nieodpowiednie godziny otwarcia bibliotek/i

nie mam potrzeby korzystania z biblioteki

nie znalaztem/tam w bibliotece materiatéw, ktérych poszukiwatem
nieuprzejma obstuga przez pracownikéw biblioteki

nie wiedziatem/tam o istnieniu biblioteki

inne powody, (jaki€)?......ccovereiiiiiiieeeeeecee e,

W kwestionariuszu ankiety zamieszczono réwniez pytanie jednokrotnego wyboru dotyczace
oceny strony internetowej WiMBP oraz pytanie otwarte majgce na celu podpowiedzi czytelnikdéw, co

nalezatoby zmieni¢, jesli strona internetowa zostata oceniona negatywnie.

Tabela 3. Mozliwe odpowiedzi jednokrotnego wyboru na pytanie: Jesli Pan/i odwiedza strone internetowq
Biblioteki jak Pan/i ocenia czytelnos¢ zamieszczanych informacji?

Wybér mozliwych odpowiedzi

pozytywnie
negatywnie

Tabela 4. Pytanie otwarte

Pytanie otwarte

Jedli strona internetowa Biblioteki zostata oceniona negatywnie , co nalezatoby zmienic?




W metryczce ankiety uwzgledniono pte¢ respondentéw — kobieta/mezczyzna oraz przedziat
wiekowy:

Tabela 5. Pte¢ i przedziat wiekowy respondentéw — kobiety

Pte¢ i przedziat wiekowy respondentéw — kobiety

13-15 lat
16-19 lat
20-24 lata
25-44 lata
45-60 lat
powyzej 60 lat

Tabela 6. Ptec i przedziat wiekowy respondentéw — mezczyzni

Ptec i przedziat wiekowy respondentéw — meiczyini

13-15 lat
16-19 lat
20-24 lata
25-44 lata
45-60 lat
powyzej 60 lat

Organizacja badania

Badanie przeprowadzono w terminie 26.06.2022 r. - 25.10.2022 r. Kwestionariusze ankiet
w wersji papierowej rozdystrybuowano do agend Biblioteki Gtéwnej oraz miejskich filii
bibliotecznych. Badaniem objeto réowniez przypadkowe osoby w terenie otwartym (przechodniéw,
spacerowiczéw, itp.), wsréd ktdérych znajdowali sie zaréwno nieuzytkownicy jak i uzytkownicy
WiMBP. Na stronie internetowej WiMBP: www.wimbp.gorzow.pl zamieszczono wersje elektroniczng

kwestionariusza ankiety, za$ odpowiedzi kierowano do skrzynki mailowej Wypozyczalni Naukowej.



http://www.wimbp.gorzow.pl/

Populacja i préba badawcza

W przypadku uzytkownikéw biblioteki, badaniem objeto osoby w wieku od 13 do powyzej 60
roku zycia, korzystajgce m.in. ze zbioréw i ustug filii miejskich oraz agend Biblioteki Gtdwnej. Wielkos¢
populacji okreslono na podstawie danych z rocznego sprawozdania z dziatalno$ci WiMBP za 2022 r.,
w ktérym odnotowano 16 384 uzytkownikéw w tym przedziale wiekowym.

Badanie przeprowadzono réwniez w terenie otwartym z zastosowaniem przypadkowego
doboru préby, gdzie respondentami byli zaréwno uzytkownicy jaki nieuzytkownicy.

W obu kategoriach (uzytkownicy/nieuzytkownicy) niestety nie osiggnieto minimalnej
liczebnosci oséb w badaniach (proéby).

Pomimo tego zdecydowano sie na analize posiadanych danych, gtdwnie z powodu uzyskania
odpowiedzi na pytania otwarte zawarte w ankiecie, dotyczgce powoddéw niekorzystania
z WiMBP, a takze pozyskania opinii czytelnikéw o jej funkcjonowaniu, pomystéw mogacych wzbogacié

jej oferte oraz oceny strony internetowe;.

Liczba respondentow i ich charakterystyka

Kwestionariusz ankiety wypetnito ogétem 383 respondentéw, z czego 289 oséb to

uzytkownicy Biblioteki, a 94 osoby to nieuzytkownicy.




Wykres 1. Liczba respondentéw (nieuzytkownikéw i uzytkownikéw) w ujeciu procentowym

Liczba respondentéw w ujeciu procentowym

y

m Uzytkownicy = Nieuzytkownicy

Sposréd ogdlnej liczby respondentéw, ankiety wypetnito 268 kobiet oraz 115 mezczyzn,

co stanowi 70% kobiet i 30 % mezczyzn.

Wykres 2. Ogét respondentéw (kobiety, mezczyzni) w ujeciu procentowym

Ogot respondentéw wg pici w ujeciu procentowym

B Kobiety m Meziczyini

Biorac pod uwage strukture wiekowgq ogétu respondentdw, najwiecej ankiet, bo 150 wypetnity
osoby w przedziale wiekowym 25-44 |lata, nastepnie 103 osoby w wieku 45-60 Iat,
87 o0s6b w wieku powyiej 60 lat, 15 oséb w wieku 13-15 lat i 16-19. Najmniej, bo 15 osdb
to kategoria wieka 20-24 lata. Ponizej zestawienie tabelaryczne z podziatem na ptec i przedziat

wiekowy.




Tabela 7. Ptec i przedziat wiekowy ogétu respondentéw

Kobiety Meiczyzni

13-15 lat 11 4 15
16-19 lat 6 9 15
20-24 lata 8 5 13
25-44 lata 117 33 150
45-60 lat 68 35 103
Powyzej 60 lat 58 29 87

Razem: 268 115 383

W ujeciu procentowym dane te ksztattujg sie nastepujgco:

Woykres 3. Przedziat wiekowy ogétu respondentéw w ujeciu procentowym

Przedziat wiekowy ogétu resporiggntéw W ujeciu procentowym

103
87
15 15 13
J 4% l 4% l 3% 39% 27% 23%
13-15 lat 16-19 lat 20-24 lata 25-44 lata 45-60 lat powyzej 60 lat




Nieuzytkownicy WiMBP — analiza danych

Sposrod 94 nieuzytkownikdw biblioteki, ankiety wypetnity 52 kobiety oraz 42 mezczyzn.
Ponizej dane w ujeciu procentowym.

W odniesieniu do struktury wiekowej nieuzytkownikdw najwiecej ankiet tj. 29 wypetnity
osoby w przedziale wiekowym 45-60 lat, nastepnie kolejno 25 osdéb w przedziale wiekowym
25-44, 22 osoby w wieku powyzej 60 lat, 9 oséb w wieku 16-19 oraz 5 oséb w wieku 20-24 lata
i niewiele mniej, bo 4 osoby w wieku 13-15 lat. Ponizej zestawienie tabelaryczne z podziatem

na pted i przedziat wiekowy oraz wykres przedstawiajgcy dane procentowe.

Tabela 8. Ptec i przedziat wiekowy nieuzytkownikow WiMBP

Ptec i przedziat wiekowy nieuzytkownikow WiMBP Liczba
Kobiety Mezczyzni
13-15 lat 3 1 4
16-19 lat 1 8 9
20-24 lata 1 4 5
25-44 lata 16 9 25
45-60 lat 18 11 29
Powyzej 60 lat 13 9 22
Razem: 52 42 924
Wykres 4. Przedziat wiekowy nieuzytkownikéw WiMBP w ujeciu procentowym
Przedziat wiekowy nieuzytkownikow WiMBP w ujeciu procentowym
29
25
22
9
4 5
J 4% 10% l 5% 27% 31% 23%
13-15 lat 16-19 lat 20-24 lata 25-44 lata 45-60 lat powyzej 60 lat
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Nieuzytkownicy WiMBP — gtéwne powody niekorzystania ze zbiordw i ustug biblioteki.

Gtéwnym pytaniem dotyczgcym nieuzytkownikédw w kwestionariuszu ankiety byto pytanie: Co
jest powodem niekorzystania ze zbioréow i ustug biblioteki? Respondenci mieli do wyboru
12 odpowiedzi wielokrotnego wyboru oraz jedno pytanie otwarte, dajgce mozliwosé innej

odpowiedzi anizeli zawarte w ankiecie. Ponizej dane w ujeciu tabelarycznym.

Tabela 9. Wybdr odpowiedzi na pytanie, co jest powodem niekorzystania ze zbioréow i ustug biblioteki?

Odpowiedzi Liczba odpowiedzi

Niedogodna lokalizacja biblioteki (zbyt daleko od miejsca zamieszkania) 20
Pozyskuje materiaty z innych zrdodet ( kupuje, pozyczam od znajomych) 37
Wystarczajg mi materiaty i informacje pozyskane z internetu 13
Niewiele wiem o ustugach oferowanych przez biblioteke 4
Brak czasu 38
Za krotkie terminy wypozyczen 3
Ograniczenie liczby wypozyczanych materiatow 0
Nieodpowiednie godziny otwarcia bibliotek/i 0
Nie mam potrzeby korzystania z biblioteki 10
Nie znalaztem/tam w bibliotece materiatow, ktérych poszukiwatem 0
Nieuprzejma obstuga przez pracownikéw biblioteki 0
Nie wiedziatem/tam o istnieniu biblioteki 1
Inne powody, (jaKie)?......ccovereieicieeee e, _

Z powyzszych danych wynika, ze gtdwng przyczyna niekorzystania z biblioteki jest brak czasu.
Taka odpowiedz wskazato 38 nieuzytkownikdw sposréd 94 (tj. 40,4 % badanej grupy).
Najwiecej, tj. 17 osob w przedziale wiekowym 46-60 lat, 14 ankietowanych w wieku 25-44
oraz 7 osoéb powyzej 60 roku zycia. Biorgc pod uwage pteé, wiekszg liczbe respondentéw, ktérzy

wskazali te odpowiedz stanowig kobiety (21), mniejszg mezczyzni (17).
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Materiaty z innych zrédet (kupuje, pozycza od znajomych) 37 oséb (39,4%). Dla 20
respondowanych (21,3%) powodem niekorzystania z biblioteki jest niedogodna lokalizacja
(zbyt daleko od miejsca zamieszkania), a 13 osobom (13,8%) wystarczajg materiaty
i informacje pozyskane z internetu. Dos¢ niepokojaca jest odpowiedZz 10 respondentéw (10,6%),
Ze nie majg potrzeby korzystania z biblioteki. Ponadto 4,3 % ankietowanych (4 osoby) wskazaty,
ze niewiele wiedzg o ustugach oferowanych przez biblioteke, dla 3,2 % (3 osoby) problemem
sg za krotkie terminy wypozyczen i tylko jedna osoba odpowiedziata, ze nie wiedziata o istnieniu

biblioteki. Dla pozostatych pytan odnotowano wartosci zerowe.

Bardzo znikome grono, tylko 11 oséb (11,7%) sposrdod 94 nieuzytkownikéw biblioteki
zdecydowato sie udzieli¢ odpowiedzi na pytanie otwarte: Jakie sq inne powody niekorzystania

z biblioteki? Ponizej odpowiedzi.

Tabela 10. Odpowiedzi na pytanie otwarte: Jakie sq inne powody niekorzystania z biblioteki?

Lp. Odpowiedzi Liczba odpowiedzi

1. Jestem spoza Gorzowa 1
2. Nie jestem z Gorzowa, bardzo zatuje 1
3. W Gorzowie jestem od dwdch miesiecy. Jeszcze nie wiem, gdzie 1

w mojej okolicy jest biblioteka

4, Lenistwo 1
5. Najczesciej kupuje ksigzki i korzystam z wtasnego ksiegozbioru 1
6. Nie jestem przywigzana do jednej lokalizacji, to nie sprzyja 1

utrzymywaniu relacji z jedng biblioteka

7. | Nie lubie czytac 1
8. Powody zdrowotne 3
9. | Wiek 1

Razem: 11

12




Uzytkownicy WiMBP — analiza danych
Do kategorii ,uzytkownicy” zaliczcono 289 respondentéw. Ankiety wypetnito 216 kobiet
i 73 mezczyzn. Rowniez w tym przypadku kobiety stanowia najliczniejszg grupe ankietowanych.

W wykresie ponizej przedstawiono dane w ujeciu procentowym.

Wykres 5. Uzytkownicy WiMBP wg ptci w ujeciu procentowym

Uzytkownicy WiMBP wg pici w ujeciu procentowym

B Kobiety Mezczyzni

W odniesieniu do struktury wiekowej najliczniejszg grupe uzytkownikéw stanowig osoby
w wieku 25-44 lata, tj. 125 0sdb, nastepnie respondenci wieku 45-60 lat — 74 osoby i powyzej
60 roku zycia — 65 o0séb. Najmniej liczna grupa to respondenci w wieku 13-15 lat — 11 oséb,
20-24-latkowie — 8 oséb i ankietowani w wieku 16-19 lat — 6 osdb. Ponizej zestawienie tabelaryczne z

podziatem na ptec i przedziat wiekowy.
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Tabela 11. Pteé i przedziat wiekowy uzytkownikéw WiMBP

Kobiety Meiczyzni

13-15 lat 8 3 11
16-19 lat 5 1 6
20-24 lata 7 1 8
25-44 lata 101 24 125
45-60 lat 50 24 74
Powyzej 60 lat 45 20 65

Razem: 216 73 289

Z powyzszych danych wynika, ze osoby w wieku 25-44 lata stanowig w badaniu najwiekszy

procent uzytkownikéw, tj. 43%, nastepnie osoby w wieku 45-60 lat i powyzej 60 roku zycia.

Wykres 6. Przedziat wiekowy uzytkownikéw WiMBP w ujeciu procentowym

Przedziat wiekowy uiytkownikévilzvgl ujeciu procentowym

74
65
11
6 8
J 4% 2 . 3% 43% 26% 22%
13-15 lat 16-19 lat 20-24 lata 25-44 lata 45-60 lat powyzej 60 lat
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Uzytkownicy WiMBP — cele odwiedzin

Najczesciej wskazywanym celem odwiedzin sposrod 289 uzytkownikédw jest wypozyczanie
zbioréw do domu. Te odpowiedzZ zaznaczyty 273 osoby, co stanowi 94,5 % respondentéw. Strone
internetowag odwiedzajg 183 osoby, tj. 63,3 % uzytkownikéw zas 115 osdb, tj. 39,8 % uczestniczy
w wydarzeniach kulturalnych organizowanych przez biblioteke (np. wystawach, spotkaniach
autorskich, koncertach, itp.). Odpowiedzi na pozostate pytania plasujg sie nastepujgco: 78 osdb
(27 %) korzysta ze zbioréw biblioteki na miejscu, 68 ankietowanych (24 %) wypozycza ksigzki online
przez serwis Legimi, 62 uzytkownikow, tj. 21,5% uczestniczy w konferencjach, warsztatach, lekcjach
bibliotecznych, itp., 55 0séb (19%) wypozycza zbiory audiowizualne (audiobooki, ptyty CD/DVD -
muzyke, filmy), 40 oso6b tj. 13,8 % respondentéw korzysta z komputerdw i internetu,
a 38 (13,1%) z urzadzen kopiujacych (kserokopiarek, drukarek, skanera). Najrzadziej wybierang
odpowiedzig gdyz tylko 14 osdéb (4,8%) byta odpowiedi: korzystam z pomieszczeri biblioteki,
jako miejsca do nauki.

Z analizy danych wynika réwniez, ze 16 ankietowanych (5,6%) nie korzysta z ustugi
jaka jest wypozyczanie zbioréw do domu, natomiast korzysta z innych ustug (Legimi, na miejscu,
z komputerdw, miejsca do nauki, urzadzen kopiujacych, udziat w spotkaniach). Ponizej
dane w ujeciu tabelarycznym.

Tabela 12. Wybér mozliwych odpowiedszi, liczba odpowiedzi

Wybér mozliwych odpowiedzi L'CZPa -
odpowiedzi

Wypozyczam zbiory do domu (ksigzki, czasopisma i inne) 273
Wypozyczam ksigzki online przez serwis Legimi 68
Wypozyczam zbiory audiowizualne (audiobooki, ptyty CD/DVD - muzyke, filmy) 55
Korzystam ze zbioréw biblioteki na miejscu 78
Uczestnicze w wydarzeniach kulturalnych organizowanych przez biblioteke (np. 115
wystawach, spotkaniach autorskich, koncertach, itp.)

Uczestnicze w konferencjach, warsztatach, lekcjach bibliotecznych, itp. 62
Korzystam z komputerdw i internetu dostepnych w bibliotece 40
Korzystam ze strony internetowej biblioteki 183
Korzystam z urzgdzen kopiujgcych (np. kserokopiarki, drukarki, skanera) 38
Korzystam z pomieszczen biblioteki, jako miejsca do nauki 14
Inne powody, (JAKi€)?...eeeeeiieiiee i,
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Wykres 7. Cele odwiedzin uzytkownikéw w ujeciu procentowym

CELE ODWIEDZIN

Cele odwiedzin uzytkownikéw w ujeciu procentowym

B0 A Shier A Homi _945%
korzystam ze strony internetowej biblioteki —— e3,3%
uczestnicze w wydarzeniach kulturalnych (... I— 40%

korzystam ze zbioréw biblioteki na miejscu I 27%
wypozyczam ksigzki online przez serwis Legimi N 24%
uczestnicze w konferencjach, warsztatach {...) I 21,5%
wypozyczam zbiory audiowizualne (..) . 19%
korzystam z komputeréw i internetu dostepnych w... B 13,8%
korzystam z urzadzen kopiujacych (...) BN 13,1%

korzystam z pomieszczen biblioteki jako miejsca do... M 48%

Odpowiedzi uzytkownikéw WiMBP na zamieszczone w ankiecie pytanie otwarte: Prosze
zaproponowac wtasne pomysty, ktére mogq wzbogacic oferte bibliotek publicznych w naszym miescie,
udzielito 49 oséb sposréd 289 ankietowanych, co stanowi 17 % tej grupy. Mozna
je podzieli¢ na dwie kategorie. Pierwsza, to odpowiedzi dotyczace oczekiwan, druga to brak
oczekiwan w stosunku do Biblioteki i uznanie stanu za zadowalajacy.

Odpowiedzi dotyczg wielu aspektédw, m.in.: zasobu ksiegozbioru, czasopism, limitu
wypozyczanych materiatéw, zbyt krotkiego terminu wypozyczen, jakosci zbiorow audiowizualnych,
zbyt matej liczby kodéw do Legimi. Kolejne odpowiedzi sugerujg spotkania autorskie znanych pisarzy
(W. Chmielarz, J. Cwiek, Mieczystaw Gorzka, Izabela Janiszewska, Mariusz Kanios, Justyna Kopiriska,

Jakub Matecki, Matgorzata Manelska, Marcin Margielewski, Sylwia Winnik. W katalogu odpowiedzi
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znajdujg sie rowniez takie, ktére nie bedg mogly mie¢ zastosowania w przypadku Biblioteki,
jak choéby ptatnos¢ kartg za opdiniony zwrot ksigzek, tatwiejszy dostep do ksigzek
w magazynie, ksigzkomaty na osiedlach, mozliwo$¢ przegladania zbiorow online [?]. Wsrdod
odpowiedzi sg tez takie, ktére nie wnosza wiele, a wynikajg zapewne z niewiedzy o juz istniejgcej
ofercie WiMBP (np. spotkania autorskie, wyktady, koncerty, wydarzenia kulturalne, archiwum
wydarzen na stronie internetowej). Nieliczna cze$¢ odpowiedzi niestety nie zostata dostatecznie
sprecyzowana, co utrudnito interpretacje.

Wsréd uzytkownikéw, ktorzy podzielili sie swymi uwagami/sugestiami byli i tacy (6 oséb),
ktorzy uznali oferte WiMBP za wystarczajacg, a nawet bardzo bogaty, gdzie kazdy moze znalezé

to co go interesuje.

Tabela 13. Uwagi/sugestie respondentdéw, mogace wzbogaci¢ oferte bibliotek publicznych w miescie

Lp. Uwagi/sugestie respondentow

1. | Archiwum wydarzen na stronie, zarejestrowane i dostepne w internecie

2. | Bezptatne kursy komputerowe

3. | Biblioterapia — zajecia dla dzieci ze szkot

4. | Czekam na Mariusza Kaniosa, ktérego proponowatam od dfuzszego czasu. Ciesze sie,
ze jest duzo nowosci, szkoda jedynie, ze niektére pozycje nie sg skompletowane w catos¢
np. ,Zapach Mazur” [Matgorzaty Manelskiej] — brak kolejnych dwdch czesci

5 Czesciej zajecia popotudniowe dla dzieci

Digitalizacja zbiorow specjalnych

6. | Dtuzsze pétkolonie

7. | Fajnie bytoby gdyby mozna wypozyczaé czasopisma (prasa w dziale gtéwnym), specjalny
osobny regat z czasopismami o tematyce: fotografia, rysunek, serie wydawnicze,
popularnonaukowe, $wiat kolei, nauczyciel czy przedszkolak, itp. Nie kazdego stac¢ na
czasopisma za powiedzmy 30, 00 zt miesiecznie

8. | Jezeli czytelnik jest aktywny w danym roku, to karta powinna by¢ przedtuzana
z automatu

9. | Konkursy
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10. | Ksigzkomaty ma osiedlach

11. | tatwiejszy dostep do ksigzek z magazynu

12. | Mozliwos¢ korzystania ze stron takich jak: Wattpad, Skype

13. | Mozliwos¢ przegladania zbioréw online (2x)

14. | Nieodpowiednie godziny otwarcia biblioteki w lecie

15. | Otwarte dla mieszkancéw miasta spotkania z autorami ksigzek mtodziezowych i dla dzieci

16. | Ptatno$¢ kartg za opdzniony zwrot ksigzek

17. | Problemem ograniczenie liczby wypozyczanych materiatow (3x)

18. | Punkt wymiany ptyt, ksigzek i innych zbioréw

19. | Rozwazenie poszerzenia oferty o serwis Empik Go

20. | Stuchanie audiobookdw przy dobrej kawie

21. | Spotkania autorskie ze znanymi pisarzami

22. | Spotkania dla mfodziezy z lekturg w tle

23. | Spotkania promujgce czytelnictwo dla dzieci oraz inne

24. | Spotkania z poczytnymi autorami np. Marcinem Margielewskim, Sylwig Winnik, Justyng
Kopinskg oraz politykami

25. | Spotkania, wyktady

26. | Spotkania, zajecia, koncerty, wydarzenia kulturalne

27. | Utworzenie punktu czytelni komikséw (mang)

28. | Zabawy internetowe

29. | Wiecej kodéw do Legimi

30. | Wiecej ksigzek (astronomia, chemia, zdrowe zycie, mapy, atlasy, [...], starozytni kosmici

31. | Wiecej ksigzek z dziedziny rozwoju osobistego
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32. | Wiecej ksigzek w jezykach obcych

33. | Wiecej miejsca i $wiatta w Filii nr 8

34. | Wiecej nowosci wydawniczych

35. | Wiecej spotkan dla mtodziezy, warsztaty z autorami

36. | Wiecej spotkan z autorami (3x)

37. | Wiecej spotkan z autorami popularnych ksigzek (2x)

38. | Wiecej wydarzen zwigzanych z historig, nie tylko regionu i inscenizacje historyczne

39. | Wiecej zajeé dla dzieci

40. | Wieksza reklama

41. Wykfady znanych oséb, spotkania autorskie z autorami kryminatéw tj. Chmielarzem,
Cwiekiem, Gorzkg, Janiszewska, Mateckim. Wydarzenia literackie na duzg skale

42. | Wydarzenia dla dzieci i mtodziezy

43. | Wydarzenia organizowane przez biblioteke powinny byé na zyczenie czytelnika wyswietlane
w aplikacji i/lub wysytane sms

44. | Wypozyczane ptyty CD, filmy (bajki), czesto nie mozna ich odtworzyé, poniewaz sg tak
porysowane

45. | Za krétkie terminy wypozyczen (3x)

46. | Zakup ksigzek: ,,Nocny ogrodnik”, ,Most do Terabithii”, Oczy Michaliny”, ,,Weronika
i zombie”, ,Dom na kurzych tapach”

47. | Zwiekszyc¢ liczbe wypozyczen

48. | Uwazam, ze biblioteki sg obecnie jednym z najlepiej funkcjonujgcych miejsc, w ktérych
mozemy sie spotkac z kultura

49. | Nie uwazam, aby nowe pomysty na ten czas byty konieczne

50. | Wydaje mi sieg, ze juz jest wszystko

51. | Chyba nie, bo oferta jest wspaniata
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52. | Ludzie powinni wrdci¢ do czytania ksigzek. W chwili obecnej oferta jest bardzo bogata
i kazdy moze znalezé to co go interesuje

53. | Jest ok!

* Niektoérzy respondenci zgtaszali po kilka uwag, ktére zostaty ujete w tabeli pojedynczo.

Ocena strony internetowej WiMBP

Analizujgc dane pod wzgledem oceny strony internetowej WiMBP skupiono sie gtdwnie
na uzytkownikach biblioteki. Z 289 uzytkownikéw, 183 dokonato oceny strony internetowej,
z czego 161 (88%) ocenito jg pozytywnie, zas 22 osoby (12%) — negatywnie. Z danych wynika réwniez,

ze 106 uzytkownikdw, tj. 36,7 % nie odwiedza strony internetowe;j.

Wykres 8. Ocena strony internetowej przez uzytkownikéw WiMBP w ujeciu procentowym

ujecty procentowym
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Analizujgc odpowiedzi na pytanie otwarte dotyczace strony internetowej stwierdzono,

ze tylko znikoma czes¢ respondentéw (18 osoéb), ktérzy ocenili ja negatywnie odpowiedziato

na pytanie otwarte, dajgce mozliwos¢ wypowiedzenia sie i zgtoszenia zastrzezen, co do strony

internetowej, jej zawartosci i funkcjonowania. Zaletg pytan otwartych jest to, ze pozwalajg

one pozyskac bogatsze i czesto cenne informacje, natomiast wadg jest to, ze wsrdd respondentéw

budza one niechec.

Ponizej odpowiedzi respondentdw na pytanie: Jesli strona internetowa Biblioteki zostata przez

Pana/iq oceniona negatywnie, co nalezatoby zmienic?

Tabela 14. Uwagi/sugestie respondentéw do strony internetowej WiMBP

Lp. Uwagi/sugestie respondentow

1. | Bardziej wyeksponowatbym informacje o wydarzeniach w bibliotece (chodzi np.
o spotkania autorskie)

2. | Informacja zwrotna dotyczgca propozycji zakupu

3. | Informacje o wydarzeniach, promocja tych wydarzen

4. | Komfort przegladania na urzgdzeniach mobilnych

5. | Mozliwosc filtrowania wg jezyka, np. tylko polski

6. | Mogtby byc¢ jeszcze lepiej wyrdzniony katalog

7. | Najwazniejsze sg komunikaty. Wejscia do innych poziomdw strony powinny by¢
w postaci ikon

8. | Podziat uwzgledniajacy tylko fantastyke, nowele, opowiadania, fantazy, fantastyke
naukowa

9. | Powiekszy¢ ikone , konto” do logowania, powigzac¢ informacje z aktualnos$ciami z filii,
np. o terminie urlopowym danej filii

10. | Poprzednia wersja strony byta bardziej czytelna

11. | Sortowanie nowosci wg dat

12. | Strona internetowa mogtaby by¢ utozona tematycznie np. znalez¢ filmy, bajki dla dzieci

(DVD), kryminaty, przygodowe
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13. | Strona jest nieprzystosowana do obstugi za pomocg smartfona

14. | Strona mato ciekawa, nieczytelna

15. | Strona mogtaby byé bardziej czytelna i prostsza w nawigacji,

16. | Strona nie jest intuicyjna

17. | Strona powinna by¢ bardziej przyjazna

18. | Trudno odnalez¢ informacje o godzinach otwarcia

19. | Ulepszy¢ interfejs

20. | Wszystko

* Niektdrzy respondenci zgtaszali po kilka uwag, ktdre zostaty ujete w tabeli pojedynczo.

Podsumowanie

W Strategii rozwoju Wojewddzkiej i Miejskiej Biblioteki Publicznej im. Zbigniewa Herberta
w Gorzowie Wielkopolskim na lata 2021-2030, wyznaczono jeden z celdw strategicznych jakim
jest budowanie satysfakcji uzytkownikéw Biblioteki oraz poszerzenie ich grona. Zadaniami
w ramach wyzej wymienionego celu byto przeprowadzenie badania ankietowego satysfakcji
uzytkownikdw WiMBP w ramach AFBP oraz badania nieuzytkownikéw Biblioteki jak réwniez
opracowanie raportu w oparciu o wyniki obu badan i opracowanie ewentualnego nowego planu
ustug.

Jak wspomniano we wstepie nie przeprowadzono petnego badania satysfakcji uzytkownikow
zgodnie z kwestionariuszem SBP i wykorzystaniem szczegétowych wskaznikdéw okreslajgcych
funkcjonowanie Biblioteki, m.in.: status i aktywnos¢ czytelnikow, zasdb zbiorow i ich wykorzystanie,
jako$é poszczegdlnych ustug, zasady pracy, ogdlng ocene pracownikéw i ich kompetencje oraz
dyspozycyjnosé, warunki lokalowe i wyposazenie, oferte edukacyjno-kulturalng. W zwigzku z tym
sporzgdzono jedng ankiete, ktorej czesé dotyczyta nieuzytkownikow, w drugiej zas zamieszczono
wybidrcze pytania do uzytkownikéw, ktérych celem byto uzyskanie choé¢ w minimalnym stopniu
odpowiedzi na podstawowe pytanie dotyczace celéw odwiedzin, a przede wszystkim pozyskanie

sugestii, pomystow na poprawe funkcjonowania WiMBP i ewentualnego wzbogacenia jej oferty.
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Dodatkowym istotnym elementem, bylo pytanie dotyczace oceny strony internetowej WiMBP
i pozyskanie uwag/sugestii w przypadku, gdy strona internetowa zostata oceniona negatywnie.
Byt to istotny czynnik, zwazywszy na fakt, ze trwajg przygotowania do modernizacji strony

internetowej WiMBP.

Kwestionariusz ankiety wypetnito ogétem 383 respondentéw, z czego 289 to uzytkownicy

biblioteki, a 94 respondentéw to nieuzytkownicy.

Na podstawie analizy odpowiedzi uzyskanych przez uzytkownikéw Biblioteki, jednoznacznie
mozna stwierdzi¢, ze niekwestionowanym celem odwiedzin jest wypozyczanie zbioréw bibliotecznych
do domu (328 ankietowanych — ksigzki i zbiory audiowizualne). Znaczna czes¢ korzysta ze strony

internetowej WiMBP (183 osoby) i uczestniczy w zyciu kulturalnym (115 oséb), natomiast 78 korzysta
ze zbioréw na miejscu, tyle samo tacznie z komputeréw i urzadzen kopiujacych, a blisko ¥4 korzysta

z oferowanej przez Biblioteke platformy Legimi. Najmniejszg grupe, bo 14 ankietowanych, stanowig
osoby, ktére korzystajg z pomieszczen biblioteki, jako miejsca do nauki. W tym przypadku nalezy

jednak wzig¢ pod uwage, ze respondenci w wieku 13-24 lata, to zaledwie 25 0sdb.

Na podstawie analizy odpowiedzi nieuzytkownikéw na pytanie wielokrotnego wyboru:
Co jest powodem niekorzystania ze zbiordw i ustug oferowanych przez Biblioteke?, najczesciej
wybierang odpowiedzig jest brak czasu (38 osdb). Przeanalizowano jednoczesnie kategorie wiekowa
0sob, ktdre udzielity takiej odpowiedzi i s3 to osoby w przedziale wiekowym 25-60 lat. Mozna
by wysnué przypuszczenie, ze to grupa aktywna zawodowo, ktdra nie jest w stanie tgczyé obowigzkdéw
zawodowych i rodzinnych z wygospodarowaniem dodatkowego czasu na korzystanie z biblioteki.
Kolejnymi powodami wg liczby odpowiedzi s3: pozyskiwanie materiatéw z innych zrédet (zakup,
pozyczanie od znajomych), niedogodna lokalizacja (zbyt daleko od miejsca zamieszkania), internet
jako zrddto wiedzy, brak potrzeby korzystania z biblioteki i niewiedza o ustugach oferowanych przez
biblioteke oraz za krotkie terminy wypozyczen.

Stwierdzi¢ mozna jednoczesnie, ze przyczyng niekorzystania z biblioteki nie jest limit
materiatdw do wypozyczenia czy godziny otwarcia biblioteki. Nie wskazano tez zastrzezen do obstugi
przez pracownikéw WiMBP. Zerowg warto$s¢ odnotowano rowniez przy odpowiedzi mozliwej

do wyboru: nie znalaztem/tam w bibliotece materiatéw, ktérych poszukiwatem/tam. Z tego wynika,
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Zze raczej nie ma zaleznosci pomiedzy ewentualnym brakiem danych materiatéw w bibliotece
a pozyskiwaniem ich z innych zrédet (kupno, pozyczanie od znajomych).

Na pytanie otwarte: Jakie sq inne powody niekorzystania z Biblioteki?, odpowiedziata znikoma
liczba respondentéw (11 osdb), w tym 2 osoby wskazaty, ze sg spoza Gorzowa, jedna nie orientowata
sie w lokalizacji bibliotek, gdyz przebywa w miescie od kilku miesiecy. Inne powody niekorzystania
z biblioteki to: lenistwo, zakup i korzystanie z wtasnego ksiegozbioru, nieprzywigzywanie sie do jednej
lokalizacji [?], wiek. Czytaé nie lubi jedna osoba, a 3 wskazaty na problemy zdrowotne.

Badania ankietowe, cho¢ sg najpopularniejszg metodg badania, nie zawsze odzwierciadlajg
wiarygodno$é odpowiedzi respondentéw. Zdarza sie, ze respondenci udzielajg odpowiedzi bardziej

w zgodzie z powszechnie obowigzujgcym standardem czy tez pogladem, a nie zgodnie z prawda.

Z uzyskanych informacji dotyczacych strony internetowej WiMBP wynika, ze sposréd
uzytkownikdw, ktérzy dokonali jej oceny, 88 % ocenito jg pozytywnie, zas 12 % negatywnie.
Z danych wynika réwniez, ze 36,7% uzytkownikdéw nie odwiedza strony internetowej. Zaledwie
18 osob, ktore dokonaty oceny negatywnej odpowiedziato na pytanie otwarte i zgtosito zastrzezenia
i uwagi. Jednoczesnie 6 osbb, ktore ocenity strone pozytywnie, poczynito uwagi, co sugeruje, ze nie
do korica spetnia ona ich oczekiwania. Sposrdd ankietowanych, ktdrzy nie odwiedzajg fizycznie
biblioteki, 6 z nich przeglada strone internetowg WiMBP. Zainteresowanie to nie przektada sie jednak

na ched bycia jej czytelnikiem czy korzystania z innych oferowanych przez nig ustug.

Zgtoszone uwagi i propozycje stanowié¢ bedg zrédfo inspiracji do dalszego rozwoju instytucji

w zakresie oferowanych ustug i konstruktywnych rozwigzan.

W przysztosci niezbedne jest wykonanie petnego badania satysfakcji uzytkownikow zgodnie

z kwestionariuszem ankiety przygotowanym przez SBP.
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