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Czynniki ksztaltujace zachowania informacyjne

oraz ich wplyw na ocene uslug bibliotecznych.
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Abstrakt: W artykule zwrécono uwage na ocen¢ przydatnosci wskaznika satysfakcji do mie-
rzenia jakosci ustug oferowanych przez biblioteke akademicka. Wskazano na czynniki wplywaja-
ce na wiarygodno$¢ oceny ustug mierzonych wskaznikiem satysfakeji. Badania przeprowadzono na
przyktadzie Biblioteki Gléwnej Politechniki Swigtokrzyskiej.
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Abstract: In this paper attention was paid to assessing the suitability of the satisfaction rate
to measure the quality of the services offered by the academic library. The factors influencing the
credibility of the service assessment using the satisfaction indicator were indicated. The research was
carried out on the example of the Main Library of the Kielce University of Technology.

Badania potrzeb, oczekiwan i ocen uzytkownikéw bibliotek budza coraz wigksze
zainteresowanie zaréwno wsréd bibliologéw, jak i bibliotekarzy praktykéw. Coraz inten-
sywniejsza ewaluacja systeméw biblioteczno-informacyjnych, wynikajaca z jednej strony
z checi podnoszenia jakosci ustug, z drugiej za$ z uregulowan zewngtrznych oraz potrzeby
pokazania jednostkom prowadzacym biblioteki zasadnosci ich dziatania, powoduje, ze co-
raz cz¢dciej méwi si¢ o standaryzowanych pomiarach w badaniach marketingowych [9],
sondazowych badaniach opinii w dziatalnosci bibliotekoznawczej [8], badaniach potrzeb
i satysfakeji uzytkownikéw [7, s. 25] oraz badaniach wplywu bibliotek na otoczenie (7,
s. 20] a takze o badaniach rynku [7, s. 27], co wpisuje si¢ w nurt nazwany przez Ewe Glo-
wackg kultura oceny bibliotek [3].

Dane z badan uzytkownikéw bibliotek, bez wzgledu na to, czy dotycza identyfika-
¢ji potrzeb informacyjnych, barier, czy deklarowanego poziomu satysfakgji z oferowanych
ustug, sa w istocie oceng oferty ustugowej biblioteki. Stad analiza wynikéw z tego typu
badad moze by¢ prowadzona pod katem pomiaru efektywnosci korzystania z ustug bi-
bliotecznych. W analizie, ktérej wyniki przedstawiono w artykule, wykorzystano badania
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satysfakgji uzytkownikéw z tytutu ustug oferowanych przez Bibliotek¢ Gtéwna Politechniki
Swictokrzyskiej (BG PSk), prowadzone przez autorke w 2018 r. Badano reprezentatywna
grupe studentéw studiéw stacjonarnych. Stopieni satysfakgji (S) mierzono w skali pigcio-
punktowej, czyli od 1 — najnizszy stopien satysfakcji, do 5 — stopier najwyzszy. W analizie
wynikéw z badan uzytkownikéw BG PSk przyjeto zatozenie, ze wskaznik satysfakcji po-
winien ocenia¢ przydatno$¢ ustug bibliotecznych w procesie uzytkowania informacji przez
studentéw, czyli w procesie studiowania.

Zachowania informacyjne uzytkownikéw w réznym stopniu sprzyjaja efektywnemu
uzytkowaniu informacji, co oznacza, ze na oceng ustug maja réwniez wptyw czynniki zalez-
ne od uzytkownikéw [4; 5, s. 96-102; 6, s. 29-31]. W konsekwencji poszczegdlne oceny
maja rézng warto$¢ diagnostyczna, co nalezy uwzgledni¢ w analizie danych. Na problemy
zwigzane z oceng ustug zwracata uwage m.in. Ewa Glowacka w publikacji poswigconej kul-
turze oceny w bibliotekach [3]. Celem niniejszej analizy jest weryfikacja wiarygodnosci
ocen mierzonych wskaznikiem satysfakcji w bibliotece akademickie;.

Biblioteka akademicka, w odréznieniu od innych typéw bibliotek, z reguly zaspoka-
ja standardowe potrzeby informacyjne, wynikajace z programu studiéw. Jednak i w tym
przypadku zréznicowanie zachowan informacyjnych jest znaczne. W trakcie analizy danych
ujawniono nast¢pujace czynniki, majace wplyw na oceng ustug:

1. Stopieni wykorzystania ustug mierzony liczba uzytkownikéw korzystajacych z da-
nego rodzaju ustugi.
2. Czgstotliwos¢ korzystania z biblioteki mierzona wedtug szesciu klas czestotliwosci:
* korzystam kilka razy w tygodniu = 160 razy w roku;
* korzystam kilka razy w miesigcu =~ 40 razy w roku;
* korzystam przynajmniej raz w miesigcu ~ 10 razy w roku;
* korzystam rzadziej niz raz w miesigcu = 5 razy w roku;
* korzystam przynajmniej raz w roku = 1 raz w roku;
* korzystam rzadziej niz raz w roku = 0,5 razy w roku.
3. Stopieri aktywnosci uzytkownikéw ustug bibliotecznych:
* uzytkownicy aktywni, tj. korzystajacy z biblioteki przynajmniej raz w miesigcu
lub czgsciej, czyli 10 razy w roku lub cz¢sciejs
* uzytkownicy mato aktywni, tj. korzystajacy z biblioteki rzadziej niz raz w mie-
sigeu i jeszeze rzadziej, czyli 5 razy w roku lub rzadziej.

Wyzej wymienione czynniki, tj. stopiet wykorzystania ustug, czestotliwos¢ korzysta-
nia z ustug biblioteki oraz stopien aktywnosci uzytkownikéw, nazwano tacznie stopniem
intensywnosci korzystania z ustug biblioteki.

4. Czynnikiem niezaleznym od uzytkownikéw, istotnie réznicujacym zachowania
informacyjne studentéw, a tym samym ocen¢ ustug, jest ple¢, mimo ze kobiety
i mezezyini realizuja ten sam program studidw.

W celu zbadania przewidywanych relacji miedzy wytypowanymi czynnikami a ocena
ustug sformutowano dwie hipotezy robocze:
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Hipoteza 1: W miarg wzrostu intensywnosci korzystania z ustug wzrasta sktonnos¢
uzytkownikéw do pozytywnych ocen oferty ustugowej biblioteki, wyrazonych wskaznikiem
satysfakcji. Hipoteze sformutowano w oparciu o nastepujacy przestanke: wraz ze wzrostem
intensywnosci korzystania z ustug bibliotecznych wzrastaja umiejgtnosci w zakresie uzytko-
wania informadji, fagodzac bariery informacyjne. Powoduje to wzrost motywacji, obniza
poziom stresu oraz wplywa pozytywnie na inne czynniki psychologiczno-spoteczne towa-
rzyszace uzytkowaniu informacji.

Hipoteza 2: W miar¢ wzrostu intensywnosci korzystania z ustug biblioteki zwigkszaja
si¢ potrzeby informacyjne uzytkownikéw i tym samym rosna wymagania odnosnie jako-
$ci ustug. Dostrzegane niedostatki oferty ustugowej powodujg frustracje, poglebiajg stres
i w konsekwencji obnizajg oceng wyrazona stopniem satysfakcji uzytkownikéw z tytutu
oferowanych im ustug.

Powyzsze zaleznosci mierzono za pomoca wspétczynnika korelacji rangowej Spear-
mana (r). Wspétczynnik r_przyjmuje wartosci od 0 (brak korelacji) do 1 (korelacja petna
dodatnia) oraz od 0 (brak korelacji) do -1 (korelacja petna ujemna).

Prébowano ustali¢ zalezno$¢ migdzy stopniem wykorzystania wybranych ustug ofe-
rowanych przez biblioteke a deklarowanym stopniem satysfakgji z tytutu ich uzytkowania.
Stwierdzono stosunkowo niewielka zalezno$¢ dodatnia migdzy stopniem wykorzystania
ustug ogétem a stopniem satysfakcji — r = 0,34, czyli w miarg wzrostu stopnia wykorzy-
stania ustug w niewielkim stopniu ro$nie stopien satysfakcji. Zaobserwowano natomiast
znaczng zalezno$¢ dodatnia migdzy stopniem wykorzystania ustug a pozytywnymi ocenami
stopnia satysfakcji (S = 4 oraz 5), r_= 0,77, czyli w miare wzrostu stopnia wykorzystania
ustug rosng oceny pozytywne stopnia satysfakcji. Stwierdzono réwniez znaczna zalezno$é
ujemna miedzy stopniem wykorzystania ustug a negatywnymi ocenami stopnia satysfakeji
(S =1 oraz 2), r, = - 0,77, czyli w miar¢ wzrostu wykorzystania ustug maleja oceny nega-
tywne stopnia satysfakcji. W swietle powyzszego mozna wstepnie przyjac hipotezg 1. Oczy-
wiscie przyczyny zidentyfikowanej relacji sformutowane w przestance nalezatoby podda¢
dalszej analizie, co wykracza poza zakres prezentowanych badari.

Nastepnie analizie zostata poddana zalezno$¢ miedzy czgstotliwoscia korzystania z bi-
blioteki a ocena stopnia satysfakeji z oferowanych przez nig ustug. Wydaje si¢, ze wraz ze
spadkiem czestotliwosci korzystania z biblioteki, spada stopien satysfakgji z tytutu korzysta-
nia z ustug, a przy najnizszych czgstotliwosciach korzystania — stopien satysfakcji znéw ros-
nie. W przypadku szesciu klas czgstotliwosci korzystania z biblioteki obserwujemy bardzo
stabg zaleznos¢ migdzy wyzej wymienionymi zmiennymi (r_ = 0,03). Po odrzuceniu ostat-
niej klasy czgstotliwosci (korzystam rzadziej niz raz w roku), zalezno$¢ migdzy czgstotliwos-
cig korzystania z biblioteki a ocenami ustug wyrazonymi wskaznikiem satysfakeji jest juz
znaczna i wynosi (r, = 0,7). Natomiast przy uwzglednieniu czterech klas czestotliwosci, tj.
gdy do analizy zakwalifikujemy tylko studentéw korzystajacych z biblioteki 10 razy w roku
i czgiciej, zalezno$¢ migdzy analizowanymi zmiennymi jest petna (r, = 1). To oznacza, ze
w miar¢ wzrostu czestotliwosci korzystania z biblioteki, rosnie wprost proporcjonal-
nie wskaznik satysfakcji z ustug. Wydaje si¢, ze ponizsze argumenty przemawiaja za
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wylaczeniem z analizy uzytkownikéw korzystajacych z biblioteki sporadycznie, tj. raz
w roku lub rzadziej, poniewaz:

* uzytkownicy nalezacy do tych dwéch grup stanowia 5,27% ogétu korzystajacych
z biblioteki oraz generuja zaledwie 0,09% ogdlnej liczby odwiedzin biblioteki;

* nalezy sadzi¢, ze incydentalny sposob korzystania z biblioteki w omawianych gru-
pach i w konsekwengji niewielkie rozeznanie w jej zasobach powoduje duzy udziat
czynnikéw pozamerytorycznych w ocenie stopnia satysfakeji;

* ponadto wedlug zastosowanej metody elementéw wiodacych w strukturze [2] tyl-
ko oceny uzytkownikéw nalezacych do czterech pierwszych grup, czyli najczeéciej
korzystajacych z ustug biblioteki (klienci kluczowi), nalezy wzia¢ pod uwage w ana-
lizie jakosci ustug czy tez stopnia zaspokojenia potrzeb.

Mozna zatem przyjaé hipotezg 1.

W dalszej czgsci badania prébowano wytoni¢ zaleznosci migdzy hierarchia ocen dwu-
dziestu rodzajéw ustug wedlug stopnia satysfakeji uzytkownikéw aktywnych a hierarchia
ocen uzytkownikéw mato aktywnych. Ustalono, ze uzytkownicy aktywni to uzytkownicy
korzystajacy z biblioteki przynajmniej raz w miesiacu i czgsciej (10 razy w roku i czedciej).
Uzytkownicy mato aktywni to osoby korzystajace z biblioteki rzadziej niz raz w miesiacu
i jeszcze rzadziej (5 razy w roku i rzadziej). Hierarchia ocen obu grup uzytkownikéw jest
podobna (r, = 0,83).

Nastepnie prébowano wylonic¢ zaleznosci miedzy czgstotliwoscia korzystania z biblio-
teki a ocenami poszczegdlnych rodzajéw ustug. Sposréd dwudziestu analizowanych rodza-
jow ustug, 14 wykazuje istotng zalezno$¢ miedzy wyzej wymienionymi zmiennymi. Naj-
wigksza zalezno$¢ wykazuja nastepujace ustugi:

* pracownicy biblioteki ogétem, w tym: kultura obstugi, kompetencje, dyspozycyj-

nos¢ (r = 0,8), uzyskaly najwyzsze oceny (S = odpowiednio: 4,46, 4,49, 4,57, 4,39);

* zbiory drukowane (rS =0,8,S =3,82).

To oznacza, ze wraz z czgstotliwoscig korzystania z ustug biblioteki ro$nie wskaznik
satysfakeji.

Kolejne przebadane czynniki ksztattowaly si¢ nastepujaco:

* zasady wypozyczeni ogétem, w tym: czas realizacji zaméwienia, dopuszczalna liczba
egzemplarzy, dopuszczalny okres wypozyczeni (r,=-0,8), (S = odpowiednio: 4,28,
4,34, 3,74, 4,15);

* godziny otwarcia biblioteki (r = -1), § = 4,32;

e oferta edukacyjna (r, = - 0,9), S = 3,35.

Uzyskane dane oznaczaja, ze wraz ze wzrostem czestotliwosci korzystania z biblioteki
maleje wskaznik satysfakgji.
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Reasumujac — w przypadku ustug charakteryzujacych si¢ wysoka korelacja dodatnia,
wzrost aktywnosci uzytkownikéw tagodzi ewentualne przeszkody ujawniajace si¢ w trakcie
korzystania z biblioteki. Nalezy zatem przyja¢ hipotez¢ 1. Z kolei w przypadku ustug cha-
rakteryzujacych si¢ wysoka korelacjg ujemna, wzrost aktywnosci uzytkownikéw ujawnia
przeszkody w trakcie korzystania z biblioteki, co potwierdza hipoteze 2.

Obydwa przypadki dowodza, ze wyszczegdlnione wezesniej skutki, ktore wywoluje
aktywno$¢ w korzystaniu z ustug biblioteki, pozostaja w zaleznosci ze wskaznikiem satys-
fakcji. Dowodem na duzy udzial czynnikéw pozamerytorycznych w ocenie stopnia satys-
fakgji przez uzytkownikéw mato akeywnych wydaje si¢ by¢ ocena warunkéw lokalowych.
Wedtug powszechnej opinii w BG PSk s one bardzo dobre — nowoczesny budynek, duzo
przestrzeni zapewniajacej komfortowy, wolny dostep do zbioréw, pomieszczenia do pracy
indywidualnej z dostgpem do Internetu itp. Potwierdza to wysoka ocena przez uzytkow-
nikéw aktywnych — dziewiate miejsce w hierarchii na 20 analizowanych ustug. Natomiast
uzytkownicy mato aktywni plasuja warunki lokalowe dopiero na szesnastym miejscu. Po-
dobnie duza rozbiezno$¢ wystgpuje w ocenie wydarzen kulturalnych organizowanych przez
biblioteke, czy oferty szkoleniowej, powszechnie ocenianych jako stabo rozwinigte, co po-
twierdza niska ocena tych ustug przez uzytkownikéw aktywnych. Natomiast mato akeywni
oceniajg je duzo lepiej. Trudno przypuszczaé, aby uzytkownik korzystajacy z biblioteki np.
dwa razy w roku skorzystal z tego rodzaju ustug lub nalezycie rozpoznat ich jakos¢. Dlatego
wydaje si¢, ze w tym przypadku niczego nie ocenial, tylko bezrefleksyjnie wypetniat kwe-
stionariusz ankiety.

W trakcie badari zwrdcono réwniez uwagg na stopient wykorzystania ustug w zalez-
nosci od plci. Hierarchia ustug wykorzystywanych przez kobiety oraz mezezyzn jest bardzo
podobna (r, = 0,97). Obserwujemy jednak znaczace réznice procentowe w zakresie korzy-
stania z niektérych rodzajéw ustug przez kobiety oraz mezczyzn. Wickszy odsetek mezezyzn
w stosunku do kobiet korzysta z nastgpujacych rodzajéw ustug:

* uczg si¢/pracuje¢ w bibliotece, spedzam wolny czas, korzystam z informacji zamiesz-
czonej na stronie internetowej biblioteki.

Natomiast wigkszy odsetek kobiet w stosunku do mezezyzn korzysta ze zbioréw na
miejscu, poszukuje potrzebnych informacji w bibliotece, wypozycza zbiory do domu, ko-
rzysta z urzadzeni kopiujacych.

Interesujacych informacji o réznicach w zachowaniach informacyjnych kobiet i mez-
czyzn dostarcza podziat wedtug miejsca realizacji potrzeb informacyjnych:

1. Ustugi wykorzystywane w ramach biblioteki:
* kobiety — 24,11 punktdw procentowych (suma przewag nad mezczyznami);
* mezczyzni 34,02 punktéw procentowych (suma przewag nad kobietami).
2. Uslugi wykorzystywane poza biblioteka:
* kobiety — 6,56 punktéw procentowych (suma przewag nad mezczyznami);
* mezczyzni — 0,0 punktéw procentowych (suma przewag nad kobietami).
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Jesli przyjaé, ze uzytkowanie informacji w ramach biblioteki bardziej sprzyja proce-
sowi studiowania niz uzytkowanie informacji poza nig, to zachowania informacyjne mez-
czyzn, bardziej niz kobiet, sa pozadane z punktu widzenia dydakeyki akademickiej. Na
obecnym etapie digitalizacji zbioréw, przy ograniczeniach ilosciowych wypozyczanych Zré-
det, korzystanie ze zbioréw na miejscu zapewnia jednoczesny, kompleksowy sposéb ich
wykorzystania.

Uwage zwraca réwniez stopieni satysfakeji z ustug w zaleznosci od plci. Zalezno$¢ mig-
dzy wskaznikiem satysfakeji z ustug deklarowanym przez kobiety oraz me¢zczyzn jest bardzo
wysoka, praktycznie petna (r_ = 0,96). Istniejace réznice w ocenach ustug sa konsekwencja
wskazanych wezesniej, nieco odmiennych sposobéw uzytkowania informacji. Kobiety na
przyktad nizej (S = 4,26) od mezczyzn (S = 4,34) oceniaja zasady wypozyczeri zbioréw,
poniewaz cz¢dciej wypozyczaja zbiory do domu. Nizej od mezczyzn oceniajg takze pracow-
nikéw biblioteki (odpowiednio: 4,41, 4,58), co jest spowodowane czynnikami psycholo-
gicznymi. Pracownicy bowiem to w przewazajacej czesci kobiety.

W badaniach efektywnosci bibliotek wrasta znaczenie wskaznikéw wyrazajacych
opinie uzytkownikéw, ktére dotycza m.in. oferowanych im ustug. Szczegélng role w tym
wzgledzie petni wskaznik satysfakcji uzytkownikéw, opracowany w ramach projektu Sto-
warzyszenia Bibliotekarzy Polskich — Analiza Funkcjonowania Bibliotek [1]. Uzupetnia on
zestaw wskaznikéw funkcjonalnosci bibliotek, czyli zestandaryzowanych narz¢dzi pomiaru
efektywnosci.

Jako$¢ wskaznikéw funkcjonalnosci opartych na danych statystycznych jest zalezna od
jakosci tychze danych. Podobnie jako§¢ wskaznikéw konstruowanych na podstawie wyraza-
nych ocen/opinii zalezy od ich wiarygodnosci. Oceny wiarygodne to takie, ktdre wynikaja
z rzetelnej wiedzy o przedmiocie oceny. Zatem w analizie stopnia satysfakeji uzytkownikéw
konieczne jest okreslenie kryterium tej wiarygodnosci. Z przeprowadzonej analizy wyni-
ka, ze oceny ustug mozna uznad za wiarygodne, jesli sa poparte wiedza i umiejgtnosciami
w zakresie uzytkowania informacji. W badaniach wskaznika satysfakcji w BG PSk, agre-
gacja danych pozwalata przyjaé stopien wykorzystania ustug oraz czg¢stotliwos¢ korzystania
z biblioteki jako czynniki ksztattujace umieje¢tnosci informacyjne. Analiza zaleznosci mig-
dzy tak mierzonym poziomem umiejetnosci studentéw w korzystaniu z informacji a wskaz-
nikiem satysfakeji z ustug z analitycznego punktu widzenia jest bardzo istotna, bowiem
pozwala zidentyfikowa¢ grupe uzytkownikéw (tzw. klientéw kluczowych), ktérych opinie,
zaréwno pozytywne, jak i negatywne, wynikaja z wiedzy oraz umiej¢tnosci korzystania
z ustug. Na drugim biegunie znaleZli si¢ uzytkownicy oceniajacy ustugi gtéwnie pod wply-
wem czynnikéw niemerytorycznych. Niedostatek wiedzy o ocenianym przedmiocie, poza
niska warto$cia oceny, skutkuje tym, ze oceniajacy cz¢sto popelniaja tzw. btad tendencji
centralnej. Wplywa to z kolei na mate zréznicowanie ocen, a tym samym na ich niewielka
warto$¢ analityczna.

Badania satysfakgji, oprécz identyfikowania jakosci ustug, dostarczaja informacji na
temat wiedzy i umiejetnoséci uzytkownikéw w korzystaniu ze Zrédet informacji, jakosci pro-
cesu dydaktycznego oraz potrzeb szkoleniowych z zakresu uzytkowania informacji.
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Przedstawiona analiza danych z badania satysfakcji pokazuje, ze jesli chcemy wykorzy-
sta¢ wskaznik satysfakgji jako miarg funkcjonalnosci biblioteki, to nalezy bada¢ wiarygod-
no$¢ prezentowanych ocen.
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