Dorota Buzdygan - BG Politechniki Krakowskiej
buzdygan@bib.biblos.pk.edu.pl

Mirostawa Rozycka - BG Uniwersytetu Szczecinskiego
mira@bg.bibl.univ.szczecin.pl

Jolanta Sobielga - BG Politechniki Swietokrzyskiej
bibjs@tu.kielce.pl

Elzbieta Tomczak - BG Akademii Techniczno-Rolniczej
etomczak(@mail.atr.bydgoszcz.pl

Badanie potrzeb uzytkownikow w bibliotekach akademickich z
wykorzystaniem programu LIBRA. Raport z badan

Ponizszy raport jest wynikiem prac realizowanych przez Zespot 11 ds. "Badania potrzeb
uzytkownikoéw bibliotek" w ramach Projektu Tempus JEP 13242-98 pt. "Doskonalenie
zarzadzania biblioteka jako element zarzadzania przez jako$¢ w uczelni wyzszej". Badania
byty prowadzone w latach 1999-2000 przez czteroosobowy zespot utworzony z
przedstawicieli bibliotek bioracych udziat w Projekcie, w skfad ktérego wchodzity autorki
niniejszego opracowania. W raporcie omowiono wybrane problemy i procedury badawcze,
wyszczegdlnione w zalaczonym schemacie procesu badawczego (zob. zalacznik nr 1).

1. Planowanie

Etap ten obejmowal: opracowanie planu badan, ustalenie obszaréw badawczych, oraz
sprecyzowanie celu i zakresu badan. Glownym zalozeniem badawczym byto stworzenie
sprawnego systemu monitorowania potrzeb uzytkownikow, co wynika z ogdlnego celu
projektu. Badaniami postanowiono obja¢ odpowiednio reprezentatywne grupy uzytkownikoéw
prezentujacych swoj stosunek do 9 rodzajow wybranych ustug oferowanych przez biblioteki,
oraz 22 rodzajow potrzeb uzytkownikow informacji (obie grupy zagadnien wytypowano na
podstawie sondazu diagnostycznego). Ujednolicone dane przyjeto dla wszystkich bibliotek w
celu standaryzacji wynikow. Bezposrednim celem badan byto rozpoznanie poziomu
satysfakcji uzytkownikow z oferowanych przez biblioteki ustug oraz identyfikacja potrzeb.
Wazna byta takze realizacja celéw czastkowych takich jak poznanie i testowanie nowych
narz¢dzi do badania potrzeb.

2. Realizacja badan

Badania rozpocz¢to od przeprowadzenia sondazu diagnostycznego, ktory miat na celu
wstgpne rozpoznanie potrzeb uzytkownikow bibliotek. W kazdej z bibliotek zadano ok. 100
respondentom pytanie: "W jaki sposob twoim zdaniem mozna poprawi¢ ushugi w bibliotece?"
Zebrano 83 sugestie, ktore pogrupowano wg nastepujacych kryteriow:

e komputeryzacja biblioteki,

o zasoby i ich opracowanie,

e udostgpnianie,

e inne (np. pomoc pracownikow w wyszukiwaniu informacji, utworzenie pracowni
audio-wideo).

Kolejnym etapem byt wybor narzedzi badawczych. W wyniku wielu rozméw i negocjacji
postanowiono zakupi¢ i wykorzystac¢ do tego celu profesjonalne oprogramowanie firmy
Priority Search pod nazwa LIBRA. W celu blizszego zapoznania si¢ z programem, jeden z



cztonkéw zespotu odbyt szkolenie w bibliotece University of London, ktora od kilku lat z
powodzeniem wykorzystuje wyzej wspomniane oprogramowanie. Program LIBRA jest
wykorzystywany glownie przez biblioteki angielskie, w Polsce zastosowano go po raz
pierwszy. Pelne wykorzystanie mozliwos$ci programu LIBRA wymaga zastosowania
programu MS Publisher. W sktad zestawu potrzebnego do pracy wchodza nastgpujace
elementy:

e program LIBRA zainstalowany na komputerze wyposazonym w program MS
Publisher,

e graficzny czytnik danych wraz z piérem do wczytywania danych,

e drukarka.

Zastosowanie w/w programow i sprzg¢tu postuzyto do:

o stworzenia kwestionariusza ankiety i przeksztalcenia go na postaé cyfrowa,

o identyfikacji pdl danych, przy uzyciu graficznego czytnika,

e wprowadzenia uzyskanych odpowiedzi respondentéw do LIBRY za pomoca
wymienionego juz czytnika i pidra §wietlnego,

e analizy danych wej$ciowych,

e generowania danych wyjsciowych w oparciu o informacje z kwestionariuszy.

Konstrukcja ankiety

Ankieta, ktora przygotowano do badan, miala za zadanie rozpoznanie srodowiska
uzytkownikoéw 1 okreslenie:

o jak czegsto korzystaja z ustug $wiadczonych w bibliotece,
e ktore ustugi oferowane przez biblioteke ciesza si¢ uznaniem, a ktoére nie,
e jakie dziedziny dzialalno$ci biblioteki nalezy rozwijac.

Przygotowana ankieta sktadala si¢ z trzech czg¢$ci. Przy pomocy programu Publisher
skonstruowano cz. I i II ankiety, cz. III utworzono bezposrednio w programie LIBRA.

Cz. I - Demograficzna.

Standardowa czg$¢ ankiety zawierala pytania dotyczace m. in.: roku i kierunku studiow,
statusu na uczelni, czg¢stotliwo$ci odwiedzin. Analiza uzyskanych odpowiedzi pozwolita
badajacym na stworzenie struktury uzytkownikéw wg okreslonych kryteriow np. wydziatow,
lat studiow, itp. (zob. rys. 1)

Cz. II - Ocena poziomu satysfakcji z ustug §wiadczonych przez biblioteke.
W tej czesci przedstawiono respondentom 9 wybranych ustug bibliotecznych, ktore nalezato
oceni¢ wg pieciostopniowej skali Likerta:
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Wytypowano do oceny ustugi biblioteczne:

1. Zbiory biblioteczne spelniaja moje oczekiwania
2. Katalog komputerowy jest fatwa forma wyszukiwania



Stopien komputeryzacji odpowiada moim potrzebom
Jestem zadowolony z ustug czytelni

Jestem zadowolony z kultury obstugi w bibliotece

Jestem zadowolony z oferowanych form szkolenia

Ustlugi w wypozyczalni spetniaja moje oczekiwania
Jestem zadowolony ze sposobow reklamy zbiorow i ustug
Informacja o zbiorach w katalogach jest wystarczajaca
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Analiza wynikow polegata na ocenie ogolnego poziomu zadowolenia z ushug bibliotecznych
badanej populacji oraz jej poszczegolnych grup zorganizowanych wg przyjetych kryteriow.

Cz. III - Zestawienie par zagadnien.

Ta czg$¢ ankiety zostata utworzona przez program LIBRA po wprowadzeniu 22 zagadnien,
wytypowanych podczas analizy sugestii z sondazu diagnostycznego. Zastosowane
zagadnienia:

Zakup czasopism z dziedziny, ktora studiujesz

Zakup wigkszej ilosci ksiazek z dziedziny, ktora studiujesz
Zakup wigkszej ilosci egzemplarzy danego tytutu
Zwigkszenie ilosci stanowisk z dostegpem do Internetu
Wigksza ilo$¢6. komputeréw dla uzytkownikow
Automatyczne zamawianie ksiazek

Opisy wszystkich zbiorow w katalogu komputerowym
Pomoc pracownikow w wyszukiwaniu informacji

Kultura obstugi

10. Poszerzenie opisu katalogowego (streszczenie, spis tresci)
11. Zakup wigkszej ilosci baz danych na CD-ROM

12. Wydluzenie czasu pracy agend udostgpniania zbiorow

13. Wprowadzenie wypozyczen nocnych i1 sobotnio-niedzielnych
14. Czas realizacji zamowien

15. Zwigkszenie limitu wypozyczen

16. Wolny dostegp do potek w czytelniach

17. Skrécenie czasu opracowania nowosci

18. Utworzenie pracowni audio-video w bibliotece

19. Wigksza 1lo$¢ miejsc w czytelniach

20. Automatyczna prolongata

21. Reklama zbioréw i ustug

22. Szkolenia uzytkownikoéw
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Powyzsze zagadnienia program losowo laczy w pary tworzac zestaw stwierdzen, ktorych
alternatywny wybor byt zadaniem respondentow. W naszym badaniu wprowadzono do
programu 22 stwierdzenia i do oceny powstaty 33 pary. Kazde zagadnienie wystgpuje 3 razy,
ale za kazdym razem tworzy par¢ z innym zagadnieniem. Z kazdej pary respondent wybiera
jedno stwierdzenie, wg niego wazniejsze, zgodnie z podana skala. Respondent dokonuje tyle
ocen, ile jest par zagadnien. Program LIBRA w celu zbadania preferencji uzytkownikoéw
wykorzystuje metodg poroéwnan parami, inaczej zwana metoda Thurstone'a.

Kolejnym krokiem byto zainicjowanie (przetworzenie cyfrowe) przygotowanych
kwestionariuszy ankiety cz. I i Il zgodnie z instrukcja programu LIBRA i wydrukowanie



catosci. W efekcie koncowym powstata ankieta sktadajaca si¢ z 5 stron, wydrukowana
jednostronnie ze wzgledu na sposdéb wezytywania danych.

3. Analiza danych

Proces analizy danych, odbywa si¢ automatycznie i moze by¢ przeprowadzany w dowolnym
momencie, w zaleznosci od potrzeb prowadzacych badanie. Program daje mozliwos¢
generowania informacji zawartych w kwestionariuszu w postaci:

e podsumowania pol danych (dane ilosciowe),
e danych wyj$ciowych bipolarnych (dane jako$ciowe),
e danych wyjsciowych paskowych (dane jako$ciowe).

Dodatkowo dane wyj$ciowe moga by¢ wspomagane przez: tabele, skale nominalne,
histogramy, wykresy rozproszone, tabulacje krzyzowe. Program daje mozliwo$¢ zestawienia
poszczegolnych pol danych z czgsci demograficznej ankiety, z preferencjami uzytkownikow
catej badanej populacji. W wyniku tego uzyskujemy diagramy paskowe, na podstawie ktorych
mozna ocenia¢ preferencje wybranych grup uzytkownikdow.

a) Podsumowanie pol danych
Podsumowanie pdl danych dostarcza uzytecznych informacji w postaci danych ilo§ciowych,

ktére mozna wykorzysta¢ do tworzenia graféw w innych programach niz Libra np. Excel lub
Word. Oto przyktadowy wykres uzyskany z podsumowania po6l danych. (rys. 1).
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Rys. 1 Procentowy udziat respondentéw wg wydziatéw na przyktadzie BG ATR
b) Wykres bipolarny

Wykres bipolarny, tworzony na podstawie analizy wynikow z cz. 3 ankiety (poréwnanie par
zagadnien), sktada si¢ z 3 czesci:

e gobrna - ukazuje zagadnienia, do ktorych uzytkownicy odnosza si¢ z aprobata,
e $rodkowa - ukazuje zagadnienia, do ktorych uzytkownicy maja neutralny stosunek,
e dolna - ukazuje zagadnienia, do ktorych uzytkownicy odnosza si¢ z dezaprobata.
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Rys. 2 Preferencje wszystkich uzytkownikow biblioteki na przyktadzie BG PK

Wykres przedstawia relatywne warto$ci nadane wybranym zagadnieniom przez badana
populacje. Ukazuje poparcie, obojetnos¢ lub dezaprobate grupy respondentéw wobec
przedstawionych w ankiecie zagadnien. Mozliwe jest wygenerowanie takich wykresow dla
poszczeg6lnych grup, bioracych udziat w badaniu.

Interpretacja wykresu bipolarnego:

Liczby na koncu paskdw, na diagramie bipolarnym ukazuja procent respondentow, ktorzy
umieszczaja dang pozycje w gornej cze¢sci wykresu, minus tych, ktorzy umieszczaja ja w
dolnej czgsci wykresu. Wielko$¢ danej potrzeby, ilustrowana na wykresie przez dtugosé
paska, ukazuje wigc sit¢ odczucia respondentow wzgledem danego zagadnienia. W rezultacie
zagadnienia, ktorych paski wysunigte sa na prawa strong, sa faworyzowane przez badana
populacjg, natomiast te, ktorych paski wystaja na lewo, zaszeregowane sa przez respondentow
jako niewazne. Po obliczeniu ocen dla kazdej pozycji, system porzadkuje zagadnienia od
najwazniejszego do najmniej istotnego, a nast¢pnie stosuje badanie waznosci 1 ustala poziom
waznosci - SL (Signnificance Level). Test waznosci odpowiada na pytanie "czy przypadek
moze zmieni¢ wyniki".

Inaczej rzecz ujmujac, mozna powiedzieé¢, ze poziom waznos$ci oznacza
prawdopodobienstwo, z jakim dana potrzeba zaznaczona na diagramie bipolarnym ma szans¢
pojawi¢ si¢ w kolejnych badaniach w danej czg$ci diagramu (na tym samym poziomie
waznosci). Przyjmujac, Zze badanie wykonujemy 1000 razy, to przy poziomie waznosci 99,9%
dane zagadnienie pojawi si¢ 999 razy na 1000 badan. Im wyzszy stopien waznosci, tym
wigksza pewno$¢, ze zagadnienie miesci si¢ w odpowiedniej czg¢§ci wykresu. Program LIBRA



stosuje trzy poziomy waznosci: 99,9%, 99,0% i 95%; dla kazdego wykresu generowane jest
odpowiednie zestawienie poziomOw waznosci.

Drugi wskaznik wystepujacy w wykresie bipolarnym - LSD (Least Signnnficance Difference)
to wskaznik stabilno$ci danej potrzeby w ustalonej hierarchii potrzeb. Wskaznik wyliczony
jest przez program dla kazdego poziomu waznosci. LSD jest to "najmniejsza istotna rdznica"
pozwalajaca na tym samym poziomie waznosci okresli¢, ktore z zagadnien wytypowanych
przez respondentow jest wazniejsze. Jezeli roznica sasiadujacych ze soba paskow jest rowna
lub przekracza warto§¢ LSD na danym poziomie waznosci, to znaczy, ze miejsce danej w
hierarchii jest "state".

Przyklad z rys. 2
"Zakup wiekszej ilosci ksiqzek z dziedziny, ktorq studiujesz" - wartos¢ na koncu paska = 50,4
"Zakup czasopism z dziedziny, ktora studiujesz" - wartos¢ na koncu paska = 33,8

Roéznica migdzy warto§ciami paskéw wynosi 16,6. Wartos¢ LSD na poziomie waznosci
99,9% wynosi 13,0. Oznacza to, Ze miejsce tej potrzeby nie ulegnie zmianie. Mozemy
stwierdzi¢, ze zagadnienie pierwsze jest bardziej istotne od drugiego. Réznica pomigdzy
trzema nastepnymi zagadnieniami wynosi od 1,4 - 1,0, jest wigc tak mata, Zze nie mozna
jednoznacznie okresli¢, ktére z zagadnien jest tak naprawde bardziej preferowane przez
uzytkownikow.

¢) Diagramy paskowe - dane ilosciowe

Diagramy paskowe shuza do poréwnania preferencji dla wybranych grup respondentow.
Wykresy te daja mozliwo$¢ poréwnania preferencji poszczegdlnych grup z preferencjami
ogotu badanej populacji. Diagramy paskowe tworzone sa tej samej podstawie, co diagramy
bipolarne z ta roznica, ze ukazuja zagadnienia, ktore uzyskaty pozytywne oceny na poziomie
waznosci 99,9% 1 95,0% Wyniki dla ogétu badanej populacji przedstawione sa w pierwszej
kolumnie (Everyone), kolejne kolumny ilustruja preferencje wybranych podgrup np.
wydziatow.
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Rys. 3 Preferencje uzytkownikéw, z uwzglednieniem poziomu waznosci w kazdej z grup.

Wyniki preferencji "pierwszej dziesiatki" ujete sa w wykres typu "Top Ten", ktéry
przedstawia 10 najbardziej preferowanych zagadnien dla danej podgrupy bez uwzgledniania
poziomu waznosci.
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Rys. 4 Wykres typu "Top Ten"

4. Podsumowanie

Zastosowanie programu Libra do badan pozwolito na ich sprawne przygotowanie i
przeprowadzenie oraz analiz¢ wynikow, przy pomocy kombinacji metod statystycznych i
socjologicznych. Umozliwito "zmierzenie" poziomu satysfakcji, oczekiwan i potrzeb
uzytkownikoéw bibliotek. Wyniki te zas moga stanowi¢ podstawe: opracowania wlasciwe;j
strategii rozwoju kazdej z bibliotek, odpowiedniego zarzadzania §rodkami finansowymi, a
przede wszystkim podejmowania dziatan zgodnych z oczekiwaniami uzytkownikow.
Odczuwalne korzys$ci z wykorzystania programu LIBRA:

e mozliwo$¢ badania duzych grup respondentdéw,
e szybka analiza danych wyj$ciowych,
e podniesienie kwalifikacji przez zespo6t prowadzacy badania.

Porownanie wynikow badan uzyskanych w 4 bibliotekach uczestniczacych w projekcie:

a) porownanie preferencji, ktore zostaly uznane przez respondentow jako istotne.
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Rys. 5 Poréwnanie wg zagadnien
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Rys. 6 Poréwnanie w/g miast

Poréwnujac wyniki badan, ktore przeprowadzono w 4-ch bibliotekach, nalezy stwierdzié, ze
preferencje sa bardzo zblizone. Za najwazniejsza potrzebe respondenci uznali "Zakup
wigkszej ilosci ksiazek". Najsilniej ta potrzeba uwidocznila si¢ w Kielcach. Jedynie w
Szczecinie hierarchia potrzeb odbiega od pozostatych, uzytkownicy tej biblioteki duza wage
przywiazuja do "Zakupu wigkszej ilosci egzemplarzy".

b) poro6wnanie preferencji, ktore zostaly uznane przez respondentéw jako nieistotne
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Rys. 7 Poréwnanie w/g miast
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Rys. 8 Poréwnanie w/g zagadnien

Za najmniej wazna potrzebg w naszych bibliotekach respondenci jednoznacznie uznali
"Reklame zbioréw i ustug". Nie oznacza to jednak, ze uzytkownicy nie chca by¢
informowania o nowosciach, ale na tle innych potrzeb dotyczacych: zbioréw, sprz¢tu
komputerowego, dostgpnosci do Internetu - jest to zagadnienie zdecydowanie nieistotne.

¢) porownanie poziomu satysfakcji z oferowanych ushug bibliotecznych
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Rys. 9 Poziom satysfakcji z ustug bibliotecznych wg rodzaju ustug
Wysoki poziom zadowolenia respondenci deklaruja w stosunku do czterech rodzajow ustug:

o ustugi w czytelni,

o kultura obstugi w bibliotece,

o katalog komputerowy jako tatwa forma wyszukiwania,
o ushugi w wypozyczalni.




W przypadku trzech rodzajow ushug opinie respondentéw sa wyraznie spolaryzowane.
Dotyczy to:

e jakosci zbiorow bibliotecznych,
o stopnia komputeryzacji biblioteki,
o jakosci informacji o zbiorach w katalogach.

Brak zdecydowanej opinii respondentow charakteryzuje ustugi zwiazane ze szkoleniem
uzytkownikow oraz reklama zbiorow bibliotecznych.

5. Whnioski koncowe

e Najwazniejsza potrzeba, ktora usprawni pozyskiwanie informacji w naszych
bibliotekach jest "zakup wigkszej iloSci ksiazek i czasopism".

e Najwigcej potrzeb wynika z ciaglego deficytu srodkéw przeznaczonych na rozwoj
biblioteki.

e Sposréd oferowanych ustug bibliotecznych wysoko oceniono "katalog online jako
latwa forme¢ wyszukiwania informacji".

e Natomiast niska ocen¢ otrzymaly ustugi w zakresie gromadzonych zbiorow oraz
stopnia komputeryzacji.

e Niewatpliwie te obszary dziatan powinny si¢ znalez¢ w planach rozwoju biblioteki.

e W obszarze dzialalno$ci marketingowej naszych bibliotek nalezy uwzglednic te
ushugi, ktére w badaniach poziomu satysfakcji uzyskaty najwigkszy poziom
niezdecydowania.



Zalacznik nr 1.

BADANIA POTRZEB UZYTKOWNIKOW - SCHEMAT PROCESU BADAWCZEGO

Etapy
procesu

Problemy i procedury badawcze

Zaangazowane
osoby

Czas
realizacji

Planowanie

- studia literaturowe dot. przedmiotu badan
- Sprecyzowanie celu i zakresu badan
- Opracowanie planu i harmonogramu

Zespél BPU

Kwiecienl
999

Realizacja
badan

- Przeprowadzenie sondazu na probie ok. 100
respondentdw w oparciu o ankietg zawierajaca
pytanie otwarte ,,W jaki sposob twoim zdaniem
mozna poprawi¢ ustugi w bibliotece?”
-Opracowanie wynikow sondazu i konstrukcja
ankiety w cze$ci dot. satysfakcji z ustug
bibliotecznych oraz identyfikacja potrzeb w zakresie
ustug (22 potrzeby)

- Badania pilotazowe majace na celu weryfikacje
opracowanej ankiety prowadzone w BG PSk na
probie 102 respondentow

- Adaptacja ankiety dla potrzeb programu ,,Libra”
- Okreslenie prob reprezentacyjnych na poziomie
ufnosci 0,95 oraz przeprowadzenie badan
ankietowych w bibliotece.

- Wprowadzenie danych z ankiety do programu
,Libra” z wykorzystaniem czytnika

- Przetworzenie danych wejsciowych (agregacja
danych, zestawienia tabelaryczne, wykresy
bipolarne, diagramy)

Zespol BPU

Wybrana grupa
respondentoéw

Maj 1999
Czerwiec
2000

Analiza
wynikow

- Ocena ogolnego poziomu zadowolenia z ustug
bibliotecznych catej badanej grupy respondentow

- Ocena poziomu zadowolenia dla poszczegdlnych
ustug bibliotecznych

- Badanie relacji miedzy poszczegdlnymi rodzajami
potrzeb dla catej grupy respondentow

- Badanie relacji migdzy potrzebami poszczegolnych
grup respondentéw

Zespol BPU

Sierpien
2000

Whioski

- Okreslenie najwazniejszych potrzeb w zakresie
pozyskiwania informacji w bibliotece

Zespot

Sierpien
2000

Synteza
badan

- Sporzadzanie raportéw z badan i ich prezentacja

Zespol BPU

Wrzesien
2000




