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»[...] biblioteka niezaleznie od wymodelowanego przez architektow i bibliotekarzy
materialnego tworzywa (bryty i designu), jest jakoscig dla pewnego sacrum. Zgodnie z
poetykg metafizyczng tym sacrum bedzie wiedza, natomiast jej nimbem (czyli aurg)
biblioteka — otaczajgca i skrywajgca wiedze cztowieka. Holistyczne spojrzenie na
biblioteke czyni z niej swoistg kulture ze zjawiskami zawierajgcymi elementy duchowe i

materialne.”

Tomasz Kruszewski, Przestrzenie biblioteki, Torun 2012
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Wspotczesne biblioteki zmuszone sg funkcjonowacé w turbulencyjnej rzeczywistosci
spotecznej, gospodarczej i kulturowej, wskutek czego ich otoczenie ulega permanentnym
przeksztatceniom. Rozwdj nowoczesnych technologii, zmiany postaw i zachowan
uzytkownikow, ich potrzeb i oczekiwan — to tylko niektére zjawiska, z ktorymi muszg sie
zmierzyC biblioteki. Niekorzystnym symptomem tego, iz nie zawsze dziatajg one

wystarczajgco elastycznie jest spadek liczby osdb korzystajgcych z ich ustug i zasobdw.

Danuta Bubel, Klienci biblioteki [w:] Zarzgdzanie bibliotekg, red. M. Wojciechowska, Warszawa 2019
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Jak robig to inni?

Przyktadowe badania
uzytkownikow bibliotek w Polsce




— Badania statystyczne

O czym nam moéwig? O czym nam NIE moéwia?
* O liczbie uzytkownikow i * O potrzebach
je] zmianach na uzytkownikow
przestrzeni lat « O problemach
* O wieku uzytkownikow uzytkownikow
« O wypozyczeniach * O poziomie satysfakcji
« O statusie zawodowym * O nie-uzytkownikach

uzytkownikow
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Powszechnie wiadomo, ze istotg wspotczesnego rynku ustug jest dgzenie do uzyskania
konkurencyjnej przewagi, ktéra zapewni sukces poprzez lepsze dostosowanie oferty do
potrzeb potencjalnych i rzeczywistych klientow. Wprawdzie biblioteki, ktdre Swiadczg
ustugi spoteczne (...), wprost nie konkurujg ze sobg, ale niewatpliwie miarg ich
przydatnosci jest liczba klientow, czyli czytelnikow korzystajgcych z zasobow

bibliotecznych.

Justyna Stepien, Oferta biblioteki a potrzeby i oczekiwania uzytkownikow [w:] Biblioteki bez

uzytkownikéw...? Diagnoza problemu, red. red. H. Brzezinska-Stec, J. Zochowska, Biatystok 2015.
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-2 Badanie potrzeb uzytkownikow
biblioteki Uczelni Lazarskiego

e Forma:

» Ankieta internetowa
» Pytania zamkniete i jedno otwarte

* Pytano:
» O korzystanie z ustug biblioteki
» O ocene swiadczonych ustug
» O ocene personelu
» O ocene ksiegozbioru

» O to, co moze zrobic¢ biblioteka, by lepiej spetnia¢ oczekiwania
uzytkownikow

. XIV Konferencja
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-2Badanie potrzeb uzytkownikow Systemu
Biblioteczno-Informacyjnego PW

e Forma:

» Ankieta
» Pytania zamkniete i jedno otwarte

* Pytano:
» O cel odwiedzin w bibliotece
» O najczesciej wykorzystywane zasoby
» O 0golny poziom satysfakc;ji

» O ocene szczegotowych zasobow biblioteki (pracownicy, sprzet
elektroniczny, strona www, godziny otwarcia, godziny lokalowe)
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Nowe koncepcje marketingowe w znacznie wiekszym stopniu, niz miato to
miejsce kiedys, uwypuklajg znaczenie odbiorcy ustugi. Organizacje zas coraz
intensywniej skupiajg sie na kliencie, kwestie struktury czy procesow
wewnetrznych uznajgc za drugoplanowe. Takie dziatania okreslane sg mianem
marketingu relacji, ktory wedtug Leonarda Berry’ego oznacza ,tworzenie,

utrzymanie i wzbogacanie relacji z klientem.

Maja Wojciechowska, Zjawisko lojalnosci wsrdd klientow biblioteki, ,Biblioteka Nostra” 1(20) 2010.




>°~ Badania lojalnosci uzytkownikéw
= autorstwa Mai Wojciechowskiej

e Forma:

» Analiza rejestru wypozyczen
» Ankieta

» \WWnioski:
» Ponad 50% uzytkownikow odwiedzita badane instytucje

Kilkukrotnie i nigdy do nich nie wrocita

» Mniegj niz 10% ankietowanych korzystato z ustug biblioteki
regularnie

» 96% niezadowolonych uzytkownikow nie informuje o swoim
niezadowoleniu

» Uzytkownicy w poszukiwaniu satysfakcjonujgcych ustug
korzystajg z coraz wiekszej liczby bibliotek, a nawet ich

substytutow =
L; > mm,nl .
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Jak badac¢”? Po co badac?

Porady, sugestie, dobre praktyki
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Funkcjonowanie bibliotek na wiele sposobow zalezy od ich wizerunku. Od tego jak
postrzegane sg biblioteki zalezy, jak duze jest zainteresowanie ich ustugami oraz kto
jest nimi zainteresowany. Od wizerunku zalezy réwniez, po co wybieramy sie do
biblioteki i czego od niej oczekujemy. Dobry wizerunek sprawia, ze biblioteka staje sie
widoczna dla uzytkownikow, ale rowniez dla ewentualnych sponsordw i instytucii

nadrzednych. Posrednio oddziatuje wiec rowniez na jej sytuacje materialng

Hubert Borowski, Wizerunek i uzytkowanie bibliotek publicznych. Raport z badania, Warszawa 2011.




- Po co sie w ogodle badac?

SBP.

» Zeby skutecznie kreowa¢ swoj PR, a wiec:

» budowac pozytywny wizerunek biblioteki;

» uzyskac przychylnosc otoczenia i dobrg opinie na temat naszych
dziatan

» umiejetnie planowac strategie rozwoju
» pozyskiwac¢ fundusze na kolejne dziatania
» tworzyC partnerstwa z innymi podmiotami




— Na kim sie skupic?

POLSKICH

* Na naszym otoczeniu blizszym —
uzytkownikach i ich:

» strukturze

» charakterystyce korzystania z naszych ustug

» poziomie satysfakcji

» lojalnosci

» ewentualnym niezadowoleniu i jego przyczynach
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s O kim nie ZapOmlnaé?
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* O nie-uzytkownikach:

» Ich strukturze;

» ich potencjalnej znajomosci naszej oferty;
» ich powodach nieodwiedzania biblioteki

» Ich oczekiwaniach i potrzebach kulturalnych




Uzytkownikow
 Dane

» Czestotliwosc¢ korzystania z
biblioteki

« Ustugi, z ktorych korzystajg
najczesciej

* Ocene konkretnych aspektow
funkcjonowania biblioteki

* Ich sugestie i odczucia

« Komunikacje z bibliotekg

V4
STOWARZYSZENIE ‘ O a ‘ :
BIBLIOTEKARZY n
POLSKICH

Nie-uzytkownikow
Dane

Znajomosc¢ oferty biblioteki

Zainteresowania i sposoby
spedzania wolnego czasu

Kanaty komunikacyjne, z
ktorych korzystajg

Niedostatki w lokalnej ofercie
kulturalnej

Stosunek do czytania

. XIV Konferencja




— Jak powinnismy pytac?

POLSKICH

* Formularz ankietowy powinien zawierac:

» formy grzecznosciowe

» opis badania

» pytania zamkniete jedno- | wielokrotnego wyboru
» pytania skalowane

» pytania otwarte




— Jak powinnismy pytac?

konkretnie

Zrozumiale

uzywajgc prostego jezyka
rZeczowo

spojnie
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—.-Czego sie od nas wymaga®?

» doktadnosci przy konstruowaniu
formularza

e Zaangazowania
» odpowiednie] promoc]i
* uwaznej analizy uzyskanych danych
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— Co mozemy zyskac?
» Bezposredni dostep do informacii;

» Stosunkowo duzg liczbe odpowiedzi

* Dane od grup badawczych, na ktorych
nam zalezy

 Informacje ,na papierze”




— Ajesli to nie wystarczy?

POLSKICH

 Mamy badania jakosciowe:
» wywiady
» wywiady pogtebione
» wywiady grupowe
» studia przypadku
» tajemniczy klienci
» obserwacje
» panele eksperckie




Czy warto?

POLSKICH

Tak Nie
« odpowiadajg na pytanie e Sg czaso- i pracochtonne
Jak?”  wymagaja duzych
e wzbogacajg badania umiejetnosci
llosciowe « wyniki sg trudne do
* sg doktadne | analizy
szczegotowe

e Zwracajg uwage na
roznorodnosc
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