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WSTEP

Sytuacja bibliotek w pierwszej potowie XXI wieku dynamicznie si¢ zmienia,
co z kolei wigze si¢ z wystgpieniem licznych trudnosci w ich funkcjonowaniu, i to
w samej jego istocie. Warto pamigtac, ze méwimy tu o jednych z najstarszych i naj-
szacowniejszych instytucji w dziejach ludzkosci, ktorych poczatki siggaja setek lat
przed narodzinami Chrystusa. Biblioteki stanowity bowiem istotng przestrzen we
wszystkich starozytnych cywilizacjach: Mezopotamii, Egipcie, Grecji i Rzymie.
Okreslano je mianem ,,$wietych”, nazywano ,,lecznicami dusz”, a takze dostrze-
gano ich ogromny potencjat w przechowywaniu i przekazywaniu wiedzy. I cho¢
we wspomnianym okresie byly to instytucje o charakterze elitarnym, dostgpne
niemal wylacznie dla zamoznych i uprzywilejowanych warstw spolecznych, z bie-
giem czasu dostep do nich stat si¢ powszechny. Dzi$ ksigznice sa obecne w kazdej
gminie, a korzystac z ich ustlug moga niemal wszyscy obywatele, niezaleznie od po-
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siadanego majatku czy miejsca zamieszkania. Czytelnie i wypozyczalnie znajdujg
sie nawet w szpitalach i wigzieniach, co dodatkowo podkresla wazna role bibliotek
w spolecznej §wiadomosci. Tomasz Kruszewski stwierdza wrecz, ze biblioteka
stata si¢ swoistym mitem, przestrzenig metafizyczna, ktora wytwarza wlasng aure:
biblioteka niezaleznie od wymodelowanego przez architektow i bibliotekarzy materialnego two-
rzywa (bryly i designu) jest jakoscig dla pewnego sacrum. Zgodnie z poetyka metafizyczng tym
sacrum begdzie wiedza, natomiast jej nimbem (czyli aura) biblioteka — otaczajaca i skrywajaca
wiedz¢ cztowieka. Holistyczne spojrzenie na biblioteke czyni z niej swoistg kulture ze zjawiskami
zawierajacymi elementy duchowe i materialne. (Kruszewski, 2012, s. 58)

Trudno zatem zaprzeczyc¢ tezie, ze tego typu instytucja — o bogatej historii,
ugruntowanej pozycji i ogolnej dostepnosci — powinna wolno ulega¢ wszelkiego
rodzaju transformacjom. Tymczasem dynamiczne zmiany spoleczne zwigzane
z rozwojem nowych technologii, wszechobecng cyfryzacja oraz postgpujacg in-
termedialno$ciag wywieraja na biblioteki presje szybkiego dostosowania si¢ do
nowej rzeczywistosci i wdrazania glebokich reform. Szczegdlnie ze na skutek
wspomnianych wczesniej spotecznych transformacji zmienili si¢ uzytkownicy
opisywanej instytucji oraz ich potrzeby. Przez to bez wyjscia naprzeciw tym ocze-
kiwaniom status bibliotek bedzie ulegat ciggtemu ostabieniu, a ustawiczny odptyw
czytelnikow tylko poglebi ten proces i przyczyni si¢ do zamykania kolejnych
placowek. Jak stwierdza Dagmara Bubel:

Wspotcezesne biblioteki zmuszone sg funkcjonowaé w turbulencyjnej rzeczywistosci spotecz-
nej, gospodarczej i kulturowej, wskutek czego ich otoczenie ulega permanentnym przeksztatce-
niom. Rozwdj nowoczesnych technologii, zmiany postaw i zachowan uzytkownikdéw, ich potrzeb
i oczekiwan — to tylko niektore zjawiska, z ktorymi musza si¢ zmierzy¢ biblioteki. Niekorzyst-
nym symptomem tego, iz nie zawsze dziatajg one wystarczajaco elastycznie jest spadek liczby osob
korzystajacych z ich ustug i zasobow. (Bubel, 2019, s. 493)

Chcac przeprowadzi¢ niezbedne reformy, by nadal skutecznie wywigzywaé
si¢ ze swoich podstawowych funkcji, biblioteki powinny pozna¢ te nowe oczeki-
wania i odpowiedzie¢ na nie. Temu wtasnie celowi stuzy zaproponowana w ni-
niejszym artykule metoda diagnozowania potrzeb uzytkownikow bibliotek. Jed-
noczesnie juz na wstepie cheielibySmy zaznaczyé, ze jest to dopiero zarys pewnej
koncepcji, ktorg caty czas udoskonalamy i ktora do tej pory testowo wykorzysta-
lismy do zbadania jednej placowki. Jako ze rezultaty tej proby okazaty sie¢ bardzo
obiecujace, zdecydowali$my si¢ na podzielenie si¢ naszymi doswiadczeniami.

BADANIA UZYTKOWNIKOW BIBLIOTEK W POLSCE —
WYBRANE PRZYKEADY

Uzytkownicy bibliotek, ich potrzeby, zachowania i odczucia sg przedmiotem
r6znego rodzaju badan ilosciowych i jakosciowych. Ich autorzy stosujg przy tym
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zroéznicowane metody i techniki (ankiety, wywiady, analizy statystyczne i inne)
dostosowane do wyznaczonego sobie celu i charakteru badanej grupy. Do naj-
czesciej eksplorowanych aspektow wzajemnych relacji migdzy biblioteka a jej
uzytkownikami naleza:

— opis/charakterystyka odbiorcow danej instytucji i sposob korzystania
Z niej;

— biblioteczny marketing, w tym kreowanie wizerunku;

— potrzeby i satysfakcja czytelnikow ze $wiadczonych ustug oraz wynikaja-
ca z niej lojalnos¢ wzgledem ustugodawcy.

Zawarty w tej czesci artykutu przeglad wybranych polskich badan ma na
celu pokazanie, w jaki sposob podchodzono do kwestii uzytkownikow bibliotek
oraz ktore aspekty i z uzyciem jakich metod analizowano. Umozliwi to ukazanie
naszej koncepcji na szerszym tle, a jednoczes$nie wskaze badania, ktore byty dla
nas istotng inspiracjg oraz punktem odniesienia.

Biblioteki oraz ich uzytkownicy sg przedmiotem regularnych badan staty-
stycznych prowadzonych przez GUS oraz Bibliotek¢ Narodowg. Ich wyniki sg
publikowane w corocznych raportach, takich jak na przyktad Stan czytelnictwa
w Polsce, Stan bibliotek w Polsce, Biblioteki publiczne w liczbach czy Kultu-
ra. Otrzymujemy w nich informacje dotyczace liczby oraz struktury instytucji
tego typu w Polsce, stopnia ich komputeryzacji, geograficznego rozlokowania,
liczby pracownikow, zasobnos$ci ksiggozbiorow i innych. Z przyjetej w niniej-
szym opracowaniu perspektywy szczegodlnie istotne sg dane o uzytkownikach
bibliotek. Wspomniane raporty informuja o ich sumie (oraz zmianach w stosunku
do zesztych lat), dokonywanych wypozyczeniach, ale tez wieku czy reprezento-
wanej grupie spotecznej (osoby uczace sie¢, pracujace, emeryci). Dane te, cho¢
niewatpliwie wazne i wskazujgce na pewne tendencje w zachowaniach czytelni-
kow, niewiele jednak mowig o samych potrzebach przychodzacych do bibliotek
os6b. Wiemy, ile ich jest, ile maja lat i ile ksigzek wypozyczaja, lecz brakuje
nam wiedzy na temat ich pragnien, problemow oraz stopnia satysfakcji z otrzy-
manej ustugi. A bez tych informacji niemozliwe bedzie dostosowanie wspomnia-
nych instytucji do oczekiwan czytelnikow. Dane statystyczne powinny zatem by¢
zaledwie jednym ze sktadnikow badania jakosci i efektywnosci bibliotek:

[Statystyka] pozostaje nadal miernikiem pewnych dokonan biblioteki, ale jest rowniez jed-
nym z elementéow badan efektywnosci, badan potrzeb i satysfakcji uzytkownikoéw oraz badan
wptywu biblioteki na indywidualnych uzytkownikow i cate spotecznosci. Wskazniki funkcjonal-
no$ci — kombinacje danych ilosciowych i jakosciowych — oraz relacje migdzy danymi wejscio-
wymi i wyj$ciowymi — wlaczajac w to badania satysfakcji uzytkownikow, §wiadcza o tym, jak
biblioteka spelnia swoje cele, jest postrzegana i czy jest atrakcyjna dla obstugiwanej populacji.
(Derfert-Wolf, 2013, s. 134)

Przywotany cytat koreluje ze stowami Justyny Stepien, ktora z kolei zwraca
uwage na marketingowy aspekt funkcjonowania bibliotek:
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Powszechnie wiadomo, Ze istotg wspotczesnego rynku ustug jest dazenie do uzyskania kon-
kurencyjnej przewagi, ktora zapewni sukces poprzez lepsze dostosowanie oferty do potrzeb po-
tencjalnych i rzeczywistych klientow. Wprawdzie biblioteki, ktore swiadczg ustugi spoteczne [...],
wprost nie konkurujg ze soba, ale niewatpliwie miarg ich przydatnosci jest liczba klientow, czyli
czytelnikow korzystajacych z zasobow bibliotecznych. (Stepien, 2015, s. 126)

Z tego wzgledu badajac poziom satysfakcji uzytkownikow Biblioteki Uczelni
Lazarskiego w Warszawie, autorka zdecydowata si¢ na przeprowadzenie ankiety
internetowej. W badaniu wzi¢to udziat 218 respondentéw, w znakomitej wigkszo-
$ci studentow i pracownikow nadmienionej szkoty wyzszej. Na wstepie zapytano
ich, czy korzystaja z badane;j biblioteki, a jesli nie — z jakich przyczyn. Nastepnie
poruszono kwestie kompetencji i uprzejmosci personelu placowki oraz jakosci
ksiggozbioru, a takze $wiadczonych ustug. W ostatnim — otwartym — pytaniu
poproszono respondentdow o wskazanie, co moze zrobi¢ badana instytucja, aby
czesciej do niej przychodzili i czuli si¢ w niej dobrze. Dzigki takiemu ujeciu,
wzbogaconemu o dane statystyczne, Justynie Stgpien udato si¢ zdiagnozowac
mocne i stabe strony biblioteki, a tym samym wskazac¢ te aspekty jej dziatalnosci,
ktore wymagajg zmian. Innymi stowy, omawiane badanie przyniosto pelniejsze
i uzyteczniejsze rezultaty od wnioskow opartych na samych liczbach.

Badania ankietowe zrealizowano takze, sprawdzajac poziom satysfakcji uzyt-
kownikow bibliotek Systemu Biblioteczno-Informacyjnego Politechniki War-
szawskiej. Zawarte w kwestionariuszu pytania oscylowaty wokot:

— celdéw odwiedzin w bibliotece;

— najczesciej wykorzystywanych zasobow;

— ogoblnej oceny poziomu satysfakcji;

— oceny szczegotowych zasobow biblioteki, pracownikow, mozliwosci ko-
rzystania ze sprzgtu elektronicznego i internetu, strony WWW instytucji, godzin
otwarcia i warunkéw lokalowych.

W ankiecie znalazly si¢ tez pytanie otwarte, w ktorym respondenci mogli
wskazywac na problemy w korzystaniu z biblioteki i sugerowac zmiany, a takze
metryczka. Uzyskane wyniki wykazaty liczne aspekty w funkcjonowaniu placow-
ki, ktore wymagaja poprawy. To z kolei pozwolito decydentom badanej instytucji
opracowac 1 wdrozy¢ program zmian majgcy na celu usprawnienie pracy biblio-
teki oraz, co si¢ z tym wigze, lepsze dostosowanie jej do potrzeb uzytkownikow
(Kedzierska, 2015b; Strzelczyk, 2017).

Opisane wczesniej badania wpisywaly sie¢ w normy (ISO 2789, ISO 11620
i ISO 16439) i zalecenia dotyczace badania bibliotek i ich wptywu na spoleczen-
stwo. Szczegotowo omawia je Lidia Derfert-Wolf w artykule Uzytkownik w bada-
niach efektywnosci i ocenie jakosci bibliotek (2015). Powotujac si¢ na norme ISO
11620, autorka wyznacza cztery typy wskaznikow funkcjonalno$ci analizowanych
instytucji, ktore sg niejako miernikami, pod katem ktorych mozemy oceni¢ dang
placéwke. Zalicza do nich:
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— zasoby 1 infrastrukture biblioteki oraz dost¢p do niej;

— wykorzystanie przez uzytkownikdéw zasobow i ustug bibliotecznych;

— wydajnos$¢ oferowanych zasobow i ustug;

— potencjal i rozwo;.

Druga z wymienionych grup jest w wyjatkowym stopniu nastawiona na uzyt-
kownika 1 jego potrzeby. W jej ramach mieszczg si¢ nie tylko dane statystyczne,
jak wykorzystanie roznych rodzajow zbioréw czy liczba wypozyczen, ale tez ana-
lizy jako$ciowe obejmujace poziom satysfakcji czytelnikow oraz ich che¢ powrotu
do danej instytucji. W dalszej czesci swojej rozprawy Derfert-Wolf omawia meto-
dy badania wplywu bibliotek na uzytkownikéw, odwotujac si¢ przy tym do normy
ISO 16439. Wsrod nich badaczka wyrdznia:

— wnioskowanie z danych statystycznych, wskaznikéw funkcjonalno$ci oraz
poziomu satysfakcji czytelnikow;

— ankiety i wywiady, pozwalajace na bezposrednie uzyskanie informacji od
uzytkownikow;

— obserwacje (Derfert-Wolf, 2015, s. 46).

Konkretne proby zastosowania tych metod w badaniu bibliotek publicznych
i pedagogicznych w Polsce autorka opisata rowniez w tekscie Badanie efektywnosci
bibliotek publicznych i pedagogicznych (Derfert-Wolf, 2013). Z kolei o sprawdzaniu
poziomu satysfakcji uzytkownikow bibliotek szkot wyzszych traktuje wspottwo-
rzony przez Derfert-Wolf raport Ogolnopolskie badania satysfakcji uzytkownikow
bibliotek szkot wyzszych w 2017 r. (Derfert-Wolf et al., 2017), takze opierajacy si¢
na przeprowadzanych wsrod klientéw wybranych instytucji ankietach.

Na znaczenie uzytkownikéw w badaniu jakos$ci i wpltyw omawianych instytu-
cji na otoczenie wskazuje Roswitha Poll, zaznaczajgc przy tym, ze jest to stosunko-
wo nowy nurt w bibliotekoznawstwie. Zaproponowane przez siebie metody autorka
dzieli na trzy grupy: analizy ilo§ciowe statystyk, badania jako$ciowe oraz inne.
Wykorzystanie pierwszej z nich wydaje si¢ oczywiste. Polega na wnioskowaniu
na podstawie zbieranych przez biblioteki danych dotyczacych interesujacego nas
zagadnienia, na przyktad liczby os6b korzystajacych z wdrozonych przez instytu-
cje nowych rozwigzan. Druga grupa koncentruje si¢ na uzytkownikach danej pla-
cowki. W jej sktad wchodza takie metody jak: ankiety (tradycyjne i internetowe),
wywiady, kwestionariusze wypelniane przed i po skorzystaniu z danej ustugi, ob-
serwacje czy grupy badawcze. W zaleznosci od tego, kto bedzie brat udziat w ba-
daniu — kadra danej placéwki, naukowcy i nauczyciele czy klienci — poruszane
kwestie powinny si¢ r6zni¢. Mianowicie uzytkownikow bibliotek publicznych po-
winni$my miedzy innymi zapytac o to: jakie zasoby i oferowane przez placowke
ustugi znaja; z jakich korzystaja; ktore uwazajg za szczegolnie przydatne; w jaki
sposob pomogty im one w pracy badz nauce; czy natrafili na problemy; czy dzie-
ki wsparciu danej instytucji podniesli swoje kompetencje. Tego typu pytania po-
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zwalaja z jednej strony lepiej scharakteryzowaé uzytkownikow badanej bibliote-
ki oraz okresli¢ ich oczekiwania i potrzeby, a z drugiej — wykaza¢ wptyw, jaki
placowka wywiera na swoje Srodowisko zewngtrzne. Do trzeciej z wymienionych
grup Poll zalicza z kolei takie metody jak wyjsciowe 1 wejsciowe testy czy wyko-
rzystanie techniki ,,tajemniczego klienta” (Poll, 2003, 2005).

Natomiast na duze znaczenie badan uzytkownikow w szeroko rozumianym
marketingu biblioteki zwraca uwage Maja Wojciechowska, ktora jednoczesnie
wigze to zjawisko z ogdlnymi transformacjami zachodzacymi w §wiecie biznesu:

Nowe koncepcje marketingowe w znacznie wigkszym stopniu, niz mialo to miejsce kiedys,
uwypuklaja znaczenie odbiorcy ustugi. Organizacje za$ coraz intensywniej skupiaja si¢ na klien-
cie, kwestie struktury czy procesow wewnetrznych uznajac za drugoplanowe. Takie dzialania

okreslane sag mianem marketingu relacji, ktory wedtug Leonarda Berry’ego oznacza ,,tworzenie,
utrzymanie i wzbogacanie relacji z klientem”. (Wojciechowska, 2010b, s. 85)

Badania lojalnosci klientow bibliotek autorka oparta na dwoch filarach: ana-
lizie systemow rejestracji wypozyczen w trzech bibliotekach akademickich oraz
badaniach ankietowych przeprowadzonych na grupie 300 czytelnikow réznych
typoéw placowek. Ich wyniki uzupetniaty si¢ i zazgbiaty, jednak ptynace z nich
wnioski nie napawaly optymizmem. Przyjrzenie si¢ statystykom pokazato, ze
ponad potowa uzytkownikow odwiedzita badane instytucje zaledwie kilkukrot-
nie 1 z jakich$ powodow nigdy potem do nich nie wrocita. Klienci korzystajacy
regularnie z biblioteki stanowili mniej niz 10% osob objetych badaniem. Analiza
kwestionariuszy ankietowych wykazata z kolei, ze czytelnicy w poszukiwaniu
ustug na zadowalajacym ich poziomie korzystaja z coraz wigkszej liczby placo-
wek, a nawet zwracajg si¢ w kierunku ich substytutow, co w oczywisty sposob
prowadzi do ich odplywu z analizowanych bibliotek. Co ciekawe, zdecydowana
wiekszos¢, bo az 96%, niezadowolonych uzytkownikow nie sktada formalnych
skarg czy reklamacji ani nawet nie informuje ustugodawcy o swoim rozczarowa-
niu, lecz po prostu do niego nie wraca. Biorgc pod uwage te ustalenia, trudno nie
zgodzi¢ si¢ z Wojciechowska, ktora stwierdza:

Poza wskaznikami liczbowymi biblioteki powinny analizowaé zmieniajace si¢ w czasie
potrzeby, oczekiwania, postawy i zachowania czytelnikow. Standardowe badania marketingowe

winny by¢ uzupetniane o informacje, z jakich ustug korzystaja najbardziej zadowoleni czytelnicy
oraz jakie sa przyczyny ich lojalno$ci. (Wojciechowska, 2010b, s. 92)

Dzigki zbieraniu tego typu informacji biblioteki beda w stanie skutecznie
dziata¢ w sektorze public relations, ktory dzis jest niezbednym elementem suk-
cesu nie tylko firm komercyjnych, ale tez organizacji publicznych. W przypadku
omawianych placéwek bibliotecznych do najwazniejszych zadan zwigzanych z PR
bedzie nalezato budowanie ich pozytywnego wizerunku, uzyskanie przychylno-
$ci otoczenia i dobrej opinii na temat dziatan, roli, a takze plandéw na przysztos¢.
Oczywiscie wptyw na zrealizowanie tak sformutowanych celow beda miaty roz-
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norakie czynniki: od wielkos$ci i charakteru posiadanych przez dang biblioteke
zbioréw, przez jej organizacje pracy i poziom kompetencji personelu, az po umie-
jetnie prowadzony marketing i komunikacj¢ z uzytkownikami. Aby wigc odpo-
wiednio zaja¢ si¢ public relations, biblioteka powinna gromadzi¢ informacje na
temat rozmaitych aspektow swojego funkcjonowania.

Z tego tez wzgledu wszelkie strategie PR skladajg si¢ z czterech etapow:
badan, planowania, komunikacji oraz kontroli i oceny wdrozonych rozwigzan.
Warto podkresli¢, ze w opinii Wojciechowskiej w budowaniu bibliotecznego pub-
lic relations szczegblnie wazne jest tak zwane otoczenie blizsze i to wtasnie ono
powinno znajdowac si¢ w centrum zainteresowania, gdyz ,,jego najwazniejszymi
elementami sg czytelnicy biblioteki, do ktorych najczesciej kieruje si¢ strategie
PR” (zob. Wojciechowska, 2009, s. 268-271).

Nie powinno zatem dziwi¢, ze w przeprowadzonych przez naukowczyni¢ ba-
daniach jakos$ci obstugi uzytkownikéw bibliotek udziat wzigto 170 pracownikow
tych instytucji i az 300 czytelnikéw. Odpowiedzieli oni na pytania:

Jak jest w bibliotece? Czy nadal mozna méwic o przywigzaniu uzytkownikow? Czy w dal-
szym ciagu korzystaja oni z jednej i tej samej instytucji przez cate lata, czy tez mlodsze pokolenia,
majace tatwiejszy dostep do informacji, sa mniej lojalne i bardziej wymagajace? Czego oczekuja
od bibliotekarzy pracujacych w dziatach obstugi? (Wojciechowska, 2010a, s. 228)

Dzigki tak przeprowadzonemu badaniu Wojciechowskiej nie tylko udato si¢
okresli¢ odsetek niezadowolonych uzytkownikow, ale takze dowiedziec sie, jakie
sytuacje najczesciej ich irytuja i zniechecajg do korzystania z ustug danej instytucji.
Do najczgséciej wymienianych problemdw nalezaty: dtugi czas oczekiwania na reali-
zacje zamowienia, brak kultury innych czytelnikow oraz nieche¢ niesienia pomocy
przezbibliotekarzy iich niesympatyczne zachowania (Wojciechowska, 2010a, s. 230).

Wyniki wszystkich poczynionych przez autorke badan pokazuja, ze diagnozo-
wanie potrzeb i odczu¢ uzytkownikoéw jest niezbedne do kreowania odpowiedniego
wizerunku biblioteki, jej dziatan marketingowych i, co si¢ z tym wigze, budowania
wigzi z otoczeniem. Wysnute przez nig wnioski zdaja si¢ korelowac¢ z konkluzjami,
do jakich doszedt Hubert Borowski, autor raportu Wizerunek i uzytkowanie biblio-
tek publicznych (2011), ktory miat oceni¢ skutecznos$¢ Programu Rozwoju Bibliotek
w latach 2008—2011. W jego sprawozdaniu mozemy przeczytac, ze:

Funkcjonowanie bibliotek na wiele sposobow zalezy od ich wizerunku. Od tego, jak postrze-
gane sg biblioteki, zalezy, jak duze jest zainteresowanie ich ustugami oraz kto jest nimi zaintere-
sowany. Od wizerunku zalezy rowniez, po co wybieramy si¢ do biblioteki i czego od niej oczeku-
jemy. Dobry wizerunek sprawia, ze biblioteka staje si¢ widoczna dla uzytkownikoéw, ale rowniez

dla ewentualnych sponsoréw i instytucji nadrz¢dnych. Posrednio oddziatuje wigc réwniez na jej
sytuacj¢ materialng. (Borowski, 2011, s. 10—11)

Z tego wzgledu analiza wizerunku tej instytucji polegata w duzej mierze na
rozmowach z jej uzytkownikami — rzeczywistymi i potencjalnymi. Przeprowa-
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dzone badanie miato zakres ogdlnopolski i polegato na przeprowadzeniu serii wy-
wiadow telefonicznych. Lacznie odbyto 1290 rozméw z mieszkancami zaréwno
wsi 1 miasteczek, jak i wigkszych miast. Ankietowanych pytano o to, jak czesto
i z jakich bibliotek (i jakiej czgsci ich oferty) korzystaja, ale tez o ich skojarze-
nia i opinie dotyczace tych instytucji. Co wigcej, probowano si¢ dowiedzie¢, jakie
funkcje powinny petnic¢ ksigznice i czego oczekujg od nich uzytkownicy. Nalezy
rowniez podkresli¢, ze pytania dotyczyty nie tylko bibliotek publicznych w ogole,
lecz takze konkretnych placowek, z ktorych ustug korzystali ankietowani.

Ptynace z odpowiedzi wnioski okazaty si¢ nader interesujgce. Wynika z nich
bowiem, ze cho¢ ankietowani mieli pozytywny obraz biblioteki i jej pracownikow,
to nie postrzegali tej instytucji jako przestrzeni spolecznej aktywnosci oraz nie
kojarzyli jej z centrum wiedzy, a wylacznie z wypozyczalnig ksigzek (Borowski,
2011, s. 10—11). Taki wizerunek za$ zdecydowanie odbiega od wyobrazenia trze-
ciego miejsca, do jakiego starajg si¢ dzi$ upodobni¢ ksiaznice.

Ciekawg inicjatywa byly ponadto przeprowadzone przez Mariole Antczak
badania ankietowe zatytulowane Jak zatrzymac obecnych i pozyskac¢ nowych
uzytkownikow bibliotek uczelnianych (2015), w ktorych wzigto udziat 64 stu-
dentow kierunku informacja naukowa i bibliotekoznawstwo, a wiec potencjalnie
przysztych bibliotekarzy. Aby podnies¢ wiarygodno$¢ swoich dociekan, autorka
stworzyta takze grupe¢ kontrolng ztozong ze studentow innych kierunkow studiow,
ktorzy wypehili ten sam kwestionariusz. £.gcznie w badaniu udzial wzigto 128
0s0b. Na wstepie badaczka zapytata ankietowanych o to, jak czesto i z jakich zaso-
bow biblioteki korzystaja. Nastepnie w dwoch pytaniach o charakterze otwartym
respondenci odpowiadali na pytanie ,,Czy jest jakis sposob, by zachecic¢ studentow
do korzystania z Biblioteki Uniwersytetu £.6dzkiego oraz jak zatrzymac obecnych
i pozyska¢ nowych uzytkownikow bibliotek uczelnianych?”. Jak pisze Antczak
w podsumowaniu badania:

Z odpowiedzi jasno wynikato, iz mtodzi ludzie oczekiwali: rozbudowywania ksiggozbioru,
zwigkszenia limitu wypozyczeni, uczynienia biblioteki bardziej dostepnej [...], stworzenia przy-
tulnych kacikéw czytelniczych [...], oczekuja informacji o nowosciach w bibliotece, ale rowniez
nowosciach na rynku wydawniczym, maja nadziej¢ na zwigkszenie liczby imprez adresowanych
do nich, typu spotkania z ciekawymi ludzmi czy wycieczki [...]. Od personelu wymagaja nie tylko

profesjonalnej obstugi, ale rOwniez uproszczenia procedur zwigzanych z wypozyczaniem ksigzek
i wyjscia naprzeciw ich problemom w konkretnych sytuacjach. (Antczak, 2015, s. 163)

I cho¢ autorka z pewng doza rozczarowania zwraca uwage na to, ze uzyskane
odpowiedzi byly wtorne i mato kreatywne, trudno zaprzeczy¢, ze wskazywaty
one na realne problemy, z ktorymi mierzy si¢ Biblioteka Uniwersytetu Lodzkiego.
Dzigki otrzymanym opiniom zostaty one jasno wyartykutowane, co w przysztosci
moze pomoc w podniesieniu jako$ci ustug tej instytucji.
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DIAGNOZOWANIE POTRZEB UZYTKOWNIKOW BIBLIOTEK PUBLICZNYCH
—KONCEPCJAMETODY

Opracowujac nasz system badania czytelnikow, nawigzywali§my do opisa-
nych przedsiewzig¢ i zalecen. Zalezalo nam, by byt on mozliwie pelny oraz dawat
danej instytucji ztozong i szeroka wiedze na temat jej uzytkownikow i ich potrzeb.
Dlatego zdecydowali$my si¢ na potaczenie metod posrednich z bezposrednimi
oraz ilosciowych z jakosciowymi. Wynikalo to z tego, ze cho¢ — jak zauwaza
Edyta Kedzierska — ,,Blizsze poznanie uzytkownikow-klientow, zdobycie infor-
macji o ich subiektywnych opiniach i pogladach moga zapewni¢ metody bezpo-
srednie, a zwlaszcza ilo§ciowe, ktore pozwalajg na zliczenie wyrazanych opinii
i pogladow, klasyfikujac je w uszeregowane kategorie” (2015a, s. 188), to metody
posrednie pozwalajg znaczaco rozszerzy¢ grupg uczestnikow badania, a jakoscio-
we przydaja im niezbgdnego kontekstu!.

Integracja analizy iloSciowej 1 jakosciowej jest wskazana, gdyz ,,pozwala
badaniom ilo$ciowym zblizy¢ si¢ do przedmiotu badan, a badania jako$ciowe
zyskujg na systematycznos$ci i precyzyjnosci procesu badawczego, tym samym
zwigkszajac mozliwo$¢ uogodlnienia wynikow” (Halicka, 2004, s. 63). Dodatko-
wo zdaniem Teresy Bauman terminy jakoS$ciowe i ilosciowe majg znaczenie wy-
tacznie symboliczne, albowiem w badaniach jakosciowych rowniez dokonuje si¢
pewnych obliczen, a w ilosciowych niejednokrotnie mamy do czynienia z anali-
z3 danych (zob. Urbaniak-Zajac, Piekarski, 2001, s. 30). Dyskusje teoretyczno-
-metodologiczne nie toczg si¢ wigc juz wokot przeciwstawienia sobie tych dwoch
drog badawczych, lecz kierowane sg checig odroznienia dobrych i ztych badan
(Urbaniak-Zajac, Piekarski, 2001, s. 21).

Zbiorowo$¢ uzytkownikéw bibliotek, podobnie jak rynek klientow ksiegarn,
ulega coraz glebszemu zrdznicowaniu i rozwarstwieniu, coraz trudniej zbadac
1 opisa¢ te zjawiska wytgcznie za pomocg metod ilosciowych i przy uzyciu stan-
daryzowanych narzegdzi (Aleksandrowicz, 2011, s. 83—86). Metody jakosciowe
stwarzajg w tej sytuacji nowe, dopetniajagce mozliwosci badania empirycznego
(Pilch, Bauman, 2001, s. 267-268), pozwalaja uzyska¢ odmienny opis rzeczy-
wistosci, ktory jednoczesnie uzupetnia jej ogolny obraz. Podejscia jako$ciowe
ukierunkowane sg na objasnianie réznorodnosci i dzigki temu staja si¢ atrakcyjna
droga poznania.

! Nasze decyzje co do tego, jaki stopief precyzji bedzie odpowiedni w odniesieniu do danego
twierdzenia, powinny zaleze¢ od istoty tego, co probujemy opisaé, od prawdopodobnej doktadnosci
naszego opisu, od naszych celéw oraz od zrodet, ktoére sa nam dostepne. Nie powinny by¢ natomiast
zalezne od ideologicznego zaangazowania w jeden czy drugi paradygmat metodologiczny”
(Hammersley, 1992, s. 163); zob. tez Silverman, 2009, s. 64.
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Z tego wzgledu zaproponowane przez nas badanie sktada si¢ z trzech etapow.
Pierwszy polega na analizie statystyk danej instytucji. Ma to na celu zebranie
podstawowych danych na jej temat, a przede wszystkim dokonanie wstepnej cha-
rakterystyki odwiedzajacych jg czytelnikow: ich wieku, ptci, liczby wypozyczen.
Analiza danych statystycznych pozwala na zbudowanie ogdélnego wyobrazenia
biblioteki i jej struktury, co z kolei umozliwia nalezyte przygotowanie si¢ do dal-
szych badan. W drugim etapie wykorzystalismy metody i narzedzia standaryzo-
wane, a naszym podstawowym dziataniem byto przeprowadzenie badan ankieto-
wych (sondazu diagnostycznego)” wérod uzytkownikéw wybranej instytucji przy
wykorzystaniu kwestionariusza online. Zdecydowalismy si¢ na t¢ wlasnie forme
— majac $wiadomos¢, ze moze ona wyklucza¢ osoby niekorzystajace z sieci —
gdyz pozwala na stosunkowo szybkie zebranie duzej ilo$ci danych oraz utatwia
ich analizg. Standaryzowany kwestionariusz obejmuje:

— wprowadzenie, w ktorym pytamy respondentow o ich wiek, pte¢, wy-
ksztalcenie oraz miejsce zamieszkania (ulica/dzielnica/wies), co pozwala ustali¢
rejony zamieszkania uzytkownikow danej placowki;

— pytania zamknigte dotyczace charakteru i czgstotliwosci korzystania z bi-
blioteki;

— pytania skalowane, w ktorych ankietowani w skali od 1 do 10 oceniaja
rozne aspekty dzialalno$ci biblioteki: godziny otwarcia, dziatania animacyjne,
jakos$¢ obstugi, ksiggozbior, stan i wystroj budynku, funkcjonowanie poszczegodl-
nych dziatéw placowki oraz jej samej w ujeciu catosciowym;

— pytania otwarte koncentrujgce si¢ na zmianach, jakie uzytkownicy chcie-
liby wprowadzi¢ w bibliotece oraz wyposazeniu i ustugach, ktérych obecnie im
brakuje.

Taka konstrukcja kwestionariusza umozliwia z jednej strony zebranie ogol-
nej wiedzy o uzytkownikach i ich odczuciach, a z drugiej — dzigki pytaniom
otwartym pozwala na uzyskanie szczegdétowych informacji odnoszacych si¢ do
konkretnych aspektow dzialania badanej placowki.

Pytania zamknigte i skalowane byty analizowane z wykorzystaniem funkcji
programow do przetwarzania danych, takich jak MS Excel.

Pytania otwarte, poniewaz nie ograniczaty wyboru, pozwalaty respondentom
na wickszg spontaniczno$¢ i unikanie powierzchownosci odpowiedzi. Jednoczes-
nie wymagaty znacznie wigkszego wysitku ze strony uczestnikow badan, a nam
jako badaczom pochlaniaty czas, utrudnialy kodowanie informacji i przetwarza-
nie danych. Dzieki temu zyskiwaliémy jednak nowe perspektywy i poglebione
refleksje, ktore trudno byloby zawrze¢ w kilku wariantach pytania zamknigtego.

2 Zasadniczy sondaz diagnostyczny poprzedziliémy badaniami pilotazowymi.
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Wyniki uzyskane z analizy pytan otwartych poddaliSmy obrobce ilosciowej
i jakosciowej. Przeksztalcanie danych odbywato si¢ dwufazowo. Uwe Flick (2000,
s. 237) okresla te dwa etapy jako: redukujacy (opierajacy si¢ na kodowaniu danych
w celu ich skategoryzowania) i rozbudowujacy (polegajacy z kolei na analizie
tresci, ktora kontekstualizowata dane). Starajac si¢ uporzadkowac zebrany ma-
teriat pochodzacy z wypowiedzi i komentarzy do pytan otwartych, przyjelismy
sposob dziatania migdzy innymi za Matgorzata Halicka (2004), ktora korzystata
z koncepcji Jana Szczepanskiego (1971) 1 Moniki Ardelt (1997). Opracowanie
materiatu rozpoczelismy wiec od przyporzadkowania poszczegolnych tresci i za-
gadnien pewnym wspolnym plaszczyznom, nastepnie utworzylismy kategorie
i metakategorie, a te z kolei ocenilismy wedtug okreslonych kryteriow. Wskazane
dziatania pozwolily nam na wykrywanie charakterystycznych zjawisk i zdarzen
w odniesieniu do badanej grupy (Halicka, 2004, s. 87).

Trzeci etap diagnozy opierat si¢ na wizycie w bibliotece, obserwacji jej co-
dziennego funkcjonowania, rozmowach z pracownikami oraz przeprowadzeniu
serii wywiadow z klientami. Udowodnito to, ze mozliwo$¢ przebywania w miej-
scu 1 wérod uczestnikow badan jest nie do przecenienia, albowiem ,,Najwigksza
zaleta metody badan terenowych jest obecno$¢ obserwujgcego, myslacego ba-
dacza w miejscu wydarzen” (Babbie, 2006, s. 331). Szczego6lnie cieckawym do-
swiadczeniem byta bezposrednia obserwacja reakcji uzytkownikow biblioteki
i korelacja tychze z odpowiedziami udzielonymi w wywiadach. Polegala ona na
wychwytywaniu roznorodnych zachowan, w tym sposobu poruszania si¢ i orien-
tacji w przestrzeni bibliotecznej, gestow $§wiadczacych o poczuciu pewnosci siebie
lub jego braku, objawow leku badz swobody w formutowaniu zapytan, sposobu
komunikowania si¢ z personelem, udziatu w imprezach bibliotecznych i innych.

Byt to rodzaj obserwacji nieuczestniczgcej, ktoéra zdaniem Moniki Kostery
i Pawta Krzyworzeki powinna prowadzi¢ do zobaczenia dobrze znanej badaczowi
rzeczywistosci w nowej odstonie. Chodzi o ,,ukazanie takich [...] aspektow, ktore
w zyciu potocznym bywaja niedostrzegane lub po prostu, z racji innego roztozenia
akcentow, zanikaja w procesie kategoryzowania” (Kostera, Krzyworzeka, 2012,
s. 173). W ten sposob realizowane przez nas badania standaryzowane pozwalaty
dodatkowo na uzupetnienie ogdlnej analizy ilosciowej o luzne uwagi i refleksje
z prowadzonych obserwacji. StaraliSmy si¢ przy tym poprzestawaé na czystym
opisie, unikajac na tym etapie kategoryzacji (wigcej zob. Kostera, Krzyworzeka,
2012, s. 172-175).

Musimy przy tym pamigtac¢, ze w prowadzonych badaniach terenowych
obserwacje sa czesto Sci§le powigzane z przeprowadzaniem standaryzowanych
badz niestandaryzowanych wywiadow (Kostera, 2003). W naszych eksploracjach
realizowalismy wywiady kwestionariuszowe face to face, prowadzone najczes-
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ciej w formie rozmowy kierowanej’. Wywiad jest technikg czasochtonna, jednak
jego zastosowanie umozliwito nam zdobycie zindywidualizowanych i stosunkowo
obszernych opinii na temat dzialania badanej instytucji. Specyfika tej techniki
jest zwrotna relacja badacz—respondent, ktéra ,,powoduje, ze zachodzi mozli-
wos¢ uscislenia faktow i okolicznosci, rozwinigcia danych zbyt enigmatycznych,
a zwlaszcza indywidualizacji oraz uszczegotowienia informacji” (Wojciechowski,
2000, s. 40—41).

Earl Babbie (2006, s. 290) zwraca uwage na wiele zalet obecnosci badacza
podczas wywiadu kwestionariuszowego w porownaniu do badan ankietowych na
odlegtosé. Sa to migdzy innymi wyzszy odsetek odpowiedzi, zmniejszenie liczby
wskazan typu ,,nie wiem”, minimalizowanie mylnego zrozumienia pytan i nieoce-
niona mozliwo$¢ obserwacji respondentow, szybkiej reakeji na przyktad na trudne/
niespodziewane okoliczno$ci. W rozmowach realizowanych na potrzeby naszych
badan, dzigki obecnosci badajgcego, respondenci mieli mozliwo$¢ zadania dodat-
kowych pytan, rozwiania watpliwosci w sytuacji niejasno$ci pytania, czasem tez
pozwalali sobie na — szczegdlnie cenne dla analizy jako$ciowej — spontaniczne,
swobodne uwagi, komentarze itp.* Dodatkowym walorem byt jezyk wypowiedzi
uczestnikow badan — bardzo zblizony do potocznego, rzeczywistego i charakte-
rystycznego dla nieprofesjonalnych uzytkownikéw sposobu myslenia/mowienia
o bibliotece i jej dzialaniach.

Svetlana Gudkova zwraca uwagg na kompetencje badacza i jego zaangazo-
wanie podczas rozmowy. Warunkuje to roznorodnosc¢ i obfitos¢ zgromadzonych
danych empirycznych. Naukowczyni podkres§la za Davidem Silvermanem, ,,ze
badacz w projekcie jakoSciowym powinien petni¢ role aktywna — wspotroz-
moéwcey, a nie »przepytywacza«” (Gudkova, 2012, s. 120). Zgadza si¢ to rowniez
z naszg praktyka i doswiadczeniami. Trzeba jednak przyznaé, ze nawigzywanie
indywidualnego kontaktu z respondentami i budowanie atmosfery zaufania wy-
magato — oprdcz przygotowania merytorycznego — odpowiedniego nastawienia
psychicznego, umigjgtnosci komunikacyjnych, a takze pewnego wysitku w kiero-
waniu rozmowa. Bylo to tez zajecie zdecydowanie bardziej czasochtonne, podob-
nie jak wskazana wcze$niej analiza odpowiedzi na pytania otwarte.

Oczywiscie wywiady powinny si¢ odbywaé w przyjaznym, ustronnym miej-
scu oraz — o ile rozméwca wyrazi zgodg — by¢ nagrywane. W razie nieudziele-

3 Metode te¢ zastosowata miedzy innymi Elzbieta Trafiatek, przeprowadzajac w latach 1992—
1994 badania nad sytuacja zyciowa ludzi starszych w okresie polskich przemian systemowych:
»W przeciwienstwie do typowego wywiadu skategoryzowanego forma ta dopuszcza wigksza
swobodg badajacego, zaréwno w kolejnosci zadawania pytan, jak i ich formutowaniu, stosownie
do percepcji rozmdéwceodw i ich stosunku emocjonalnego do prowadzonych badan” (1998, s. 54).

4 Nalezy doda¢, ze badani nie mieli tez odwagi czy ochoty na ignorowanie badacza, jak mogto
to mie¢ miejsce przy wypelnianiu kwestionariusza w badaniach ankietowych.
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nia pozwolenia na rejestracje rozmowy wskazanym rozwigzaniem jest notowanie
najwazniejszych wypowiedzi, co pozwoli na ich p6zniejszg analizg. Celem wy-
wiadow jest uzupelnienie i poglebienie wiadomosci uzyskanych dzigki badaniom
statystycznym i ankietom. Z tego tez wzgledu oscyluja one wokoét podobnych
kwestii. Po sporzadzeniu stosownej metryczki (wiek, pte¢, wyksztatcenie itp.)
przechodzono zatem do rozmowy o bibliotece. Scenariusz wywiadu zaktadat po-
ruszenie nastepujacych kwestii:

— zasoby biblioteki (ksiggozbior, audiobooki, e-booki itp.);

— znajdujacy si¢ w placowcee sprzet elektroniczny 1 mozliwos¢ korzystania
zen;

— oferta kulturalna instytucji (spotkania autorskie, warsztaty, szkolenia,
dzialania animacyjne, wycieczki);

— ogolne funkcjonowanie biblioteki (godziny otwarcia, stan budynku, jako$¢
pracy personelu).

W pierwszym przypadku respondenci sg pytani przede wszystkim o poziom
satysfakcji z dostepnego w badanej instytucji ksiggozbioru. Prosi si¢ ich o wska-
zanie ksigzek, po ktore si¢gajg najczesciej, ale takze publikacji, ktorych im bra-
kuje (autorzy, gatunki, tematyka). Rozméwcow nalezy zapytaé rowniez o to, jak
zapatrujg si¢ na e-booki i audiobooki.

Poruszenie kwestii zawartych w drugim watku tematycznym stuzy spraw-
dzeniu, czy uzytkownicy korzystaja ze znajdujacego si¢ w bibliotece sprzetu elek-
tronicznego, oraz ustaleniu, jakich urzadzen i ustug ewentualnie im brakuje.

W kolejnej grupie zagadnien czytelnicy sa pytani o oferte kulturalng badanej
instytucji. Ma to na celu ustalenie, skad dowiaduja si¢ oni o odbywajacych sie
w bibliotece wydarzeniach, czy w nich uczestniczg oraz jakie aktywno$ci mo-
glyby ich zainteresowaé. Kwestie te wigza si¢ $cisle ze sposobami komunikacji
placowki z jej otoczeniem.

Ostatnia kategoria pytan dotyczy ogdlnych zasad funkcjonowania biblioteki
ijej wystroju. Sprawdza si¢ w niej, czy uzytkownicy sg zadowoleni z godzin ot-
warcia placowek, ich wngtrza, rozplanowania przestrzennego, dostgpu do zbiorow
i pracy personelu. W koncowej fazie rozmowy respondenci mogg si¢ takze podzie-
li¢ swoimi uwagami — pozytywnymi i negatywnymi — na temat danej instytucji,
co nadaje catlemu badaniu bardziej indywidualnego i jednostkowego charakteru.

Tak dobrany zestaw pytan pozwala na zarysowanie wizerunku, jaki ma bi-
blioteka wsrod swoich uzytkownikow, ale tez na okreslenie oczekiwan i potrzeb jej
uzytkownikow. Uzyskane w wywiadach informacje uzupetniajg i dopetniaja dane
zebrane w czasie analizy statystyk i ankiety internetowej, co ma duze znaczenie
dla kompletnosci catej diagnozy.
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BADANIE TESTOWE W PRAKTYCE

Celem niniejszego artykutu jest proba opisania wstepnej koncepcji badan.
Postanowili$my tez zaprezentowac og6lne, wybrane wyniki tychze. Maja one jed-
nakze charakter wytacznie egzemplifikacyjny/pogladowy.

Probne badanie opracowywang metodg przeprowadzilismy w bibliotece pub-
licznej znajdujacej sic w $redniej wielkosci miescie, liczacym miedzy 50 a 100
tysigcy mieszkancow?. W badaniu ankietowym wzigto udziat ponad 300 oséb, nie
wszystkie jednak odpowiedzialy na kazde z pytan; 85% z nich stanowily kobiety,
a 15% mezczyzni. Jesli chodzi o wiek, 12% ankietowanych miato ponizej 25 lat,
36% miescito si¢ w granicach migedzy 25. a 44. rokiem zycia, 34% — w przedzia-
le od 45 do 60 lat, a 18% przekroczyto 60. rok zycia; 5% ankietowanych miato
wyksztalcenie podstawowe, 7% — zawodowe, 39% — $rednie, a 49% — wyzsze.
Juz te dane pozwolity na ogdlng charakterystyke uzytkownikow biblioteki — jej
docelowych odbiorcow. Znacznie ciekawsze wnioski ptynety jednak z analizy
dalszej czesci kwestionariusza.

Pytania skalowane pokazaly bowiem, Ze biblioteka cieszy si¢ doskonatg opi-
nig. Zaré6wno oceny ogoélnej dziatalnosci biblioteki, jak i jej zbiordw, inicjatyw
animacyjnych, zasobow elektronicznych czy personelu uzyskiwaty w dziesigcio-
punktowej skali najwyzsze noty — z reguty osiem, dziewie¢ i dziesie¢ punktow.
Odpowiedzi wskazujace na wynik ponizej pieciu byly w zdecydowanej mniej-
szosci. Stosunkowo najnizsze oceny uzyskiwal stan budynku biblioteki, ale i tutaj
najwiecej bylo ,,dziesiatek”. Wydaje si¢ wigc, ze mamy do czynienia z wzorcowg
placowka, ktoéra wymaga jedynie kosmetycznych zmian.

Nieco inny obraz badanej instytucji wytonit si¢ jednak z analizy odpowie-
dzi na pytania otwarte, co pokazuje ich istotnos¢. Dotyczyly one zmian, ktore
zdaniem uzytkownikow moglyby usprawni¢ dziatanie biblioteki. Zebrane glosy
mozna bylo uporzadkowac w szeséciu obszarach tematycznych:

1. komunikacja z uzytkownikami i informacja o dziatalnosci biblioteki;

2. ksiegozbior — braki i potrzeby;

3. zajecia aktywizujace:

a) dziatania dla dorostych,
b) dziatania dla dzieci i mlodziezy;

4. obiekt i jego wyposazenie;

5. pozostalte ustugi biblioteki;

6. inne uwagi.

W pierwszej grupie pojawiaty si¢ odpowiedzi wskazujace na koniecznosé
ucyfrowienia biblioteki: udostepnienia katalogu bibliotecznego w sieci oraz moz-

> Z uwagi na komercyjny charakter badania instytucja chce pozosta¢ anonimowa.
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liwosci zamawiania, prolongaty i rezerwacji ksigzek online, a takze mailowe przy-
pomnienia o terminie zwrotu. Bardzo mocno podkreslano tez potrzebe posiadania
elektronicznego konta czytelnika, umozliwiajacego wykonywanie wskazanych
operacji. Ankietowani zwracali tez uwagg, ze biblioteka w zbyt matym stopniu
promuje swdj wizerunek i wykorzystuje zbyt mato kanatow komunikacyjnych,
szczegolnie w sieci.

Wsrod uwag czytelnikow na temat ksiggozbioru najczesciej pojawialy si¢
te dotyczace jego niedostatkow, szczegolnie w zakresie nowosci wydawniczych.
Naturalnie w zwigzku z tym podawano propozycje zakupéw konkretnych typow
publikaciji (ksiazki popularnonaukowe, przygodowe, historyczne, fantastyka, hor-
rory, literatura obca — zwtaszcza angloj¢zyczna). Jasno z tego wynika, ze uzyt-
kownikom zalezato na posiadaniu wptywu na nowo tworzong oferte ksiggozbioru.
Ponadto wyrazali oni che¢ korzystania z innych no$nikow tresci, czyli e-bookow
oraz audiobookéw, co wigze si¢ z wymienionymi wczesniej postulatami wigkszej
cyfryzacji instytucji. Respondenci chetnie widzieliby w ofercie bibliotecznej row-
niez materiaty pozaksigzkowe (miedzy innymi gry planszowe, gry wideo).

Uzytkownicy zwracali takze uwage na rozszerzenie oferty animacyjnej bi-
blioteki. Zalezato im na: spotkaniach autorskich, odczytach, wyktadach i spotka-
niach tematycznych, warsztatach, grach oraz zajgciach i spotkaniach dla dzieci.
Interesowaty ich ponadto wydarzenia poswigcone lokalnej kulturze. Duza po-
pularnoscia cieszytyby sie rowniez zajecia edukacyjne, w tym kursy jezykowe,
komputerowe, ¢wiczenia szybkiego czytania i rozwoju osobistego. Czesto wska-
zywano na zajecia praktyczne o szerokiej tematyce, na przyktad kursy szycia,
samoobrony czy rysunku, warsztaty pisarskie, projekty dotyczace zero waste
lub zajecia z rekodzieta. Wielu uzytkownikéw chetnie realizowatoby aktywnosé
obejmujacg gry. Czytelnicy odczuwali przy tym potrzebe regularnych spotkan
w statych grupach, stad pomysty stworzenia dziatajacych przy bibliotece klubow,
miedzy innymi klubu gier planszowych czy dyskusyjnego klubu ksiazki.

Ankietowani zauwazali takze konieczno$¢ szerszego otwarcia si¢ biblioteki
na dzieci. Wielokrotnie podkreslano potrzebe rozszerzenia zaréwno ksiegozbioru
dla najmtodszych, jak i aktywnosci w postaci warsztatow 1 konkursow. Wspo-
minano tez o zajeciach filmowych oraz teatralnych. Z analizy tej grupy pytan
jasno wynika, ze uzytkownikom zalezy na stopniowym przeksztatcaniu biblioteki
w trzecie miejsce oraz ze oczekujg oni od niej znacznie szerszej gammy aktyw-
nosci niz tylko wypozyczanie ksigzek.

Respondenci zauwazali rowniez bariery architektoniczne w budynku, w kto-
rym miesci si¢ biblioteka. Wskazywali na potrzebg stworzenia udogodnien dla
0s0b z niepetnosprawno$ciami, starszych oraz posiadajacych mate dzieci, takich
jak podjazd i windy. Co ciekawe, czytelnicy chetnie widzieliby przy bibliotece
swego rodzaju kawiarenke literacka: miejsce lektury, rozmowy i spotkan. Dodat-
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kowo zgtaszali potrzebe zagospodarowania zewnetrznego otoczenia budynku, tak
by mozna byto korzysta¢ z niego w cieptych porach roku. Odpowiedzi te wyraznie
ukazuja, ze uzytkownicy chcieliby spedzaé w bibliotece i jej okolicy swoj wolny
czas, ale brak odpowiednich rozwigzan im to uniemozliwia.

Widac¢ zatem nader wyraznie, ze pytania otwarte przyniosty znacznie lepsze,
doktadniejsze i cieckawsze informacje niz zamknigte i skalowane, a miejscami
uzyskane z obu grup rezultaty wrecz z sobg kontrastowaty. Dtuzsze wypowiedzi
czytelnikow uwypuklaty bowiem niedostatki biblioteki na réznych polach. Za-
razem jednak pojawity si¢ w nich konkretne sugestie zmian. Interesujace bylo,
ze niektorzy uzytkownicy podnosili potrzebg wdrozenia rozwigzan, ktére — co
wykazaty obserwacje na miejscu — juz w placowce funkcjonowaty, jak mozli-
wos¢ skorzystania z ksero czy odbycia w bibliotece praktyk. Wskazywatoby to
na kolejne niedociagniecia w relacjach biblioteki z jej najblizszym otoczeniem.

Uzyskane w ankiecie odpowiedzi zostaly niejako potwierdzone i uzupetnione
poprzez wywiady z czytelnikami. Rozmowy przeprowadzono jednego dnia w gma-
chu gtownym biblioteki oraz w jednej z jej filii. Udziat w tego rodzaju ankiecie
wzigty 32 osoby, z ktorych 75% stanowity kobiety, a 25% mezczyzni, co wpisuje si¢
w profil wspotczesnego polskiego czytelnika, a takze uzytkownika bibliotek; mniej
wigcej pokrywa si¢ to z danymi wyptywajacymi z ankiet pisemnych. Jesli chodzi
o wiek, 15% respondentdéw miescito si¢ w przedziale 16-24 lata, 25% miato 24—44
lata, 15% — 45-59 lat, a 40% liczyto sobie ponad 60 lat; 15% ankietowanych miato
wyksztafcenie podstawowe, 3% — zawodowe, 51% — $rednie, a 31% — wyzsze.
Rozmowy trwaty od kilkunastu do nawet kilkudziesi¢ciu minut, a badanie miato
charakter anonimowy. Wszystkie osoby byly w miarg sprawne (poruszaty si¢ sa-
modzielnie), bez powaznych schorzen w zakresie narzadéw ruchu. Nie wymagaty
specjalnej pomocy ze strony badacza badz bibliotekarza.

W kwestii ksiegozbioru respondenci wyrazali swoje zadowolenie oraz mowili
o ksigzkach, ktére wypozyczaja. Jednoczesnie wskazywali jednak na braki doty-
czgce nowosci oraz pdznego pojawiania si¢ w zbiorach bestsellerow. Interesujace
okazato sig¢, ze zdecydowana wigkszo$¢ badanych osob, szczegolnie starszych, nie
wyrazata zainteresowania oferta audiobookow czy e-bookow, stawiajac ponad
nie ksigzki tradycyjne. Co wigcej, nasi rozmowcy w zasadzie nie korzystajg z obec-
nego w bibliotece sprzgtu. Pojedyncze osoby przyznawaty, ze od czasu do czasu
uzywajg komputeréw do wyszukiwania informacji w sieci lub drukujg i kseruja
w bibliotece potrzebne im materiaty. Niemal wszyscy ankietowani podkreslali, ze
maja swoj prywatny sprzet, wigc nie musza korzystac z tego dostgpnego w biblio-
tece. Warto jednakze zwrdci¢ uwage, ze — co réwniez wynikato z odpowiedzi
w ankietach — niektorzy respondenci nie wiedzieli, jakimi urzadzeniami dyspo-
nuje badana instytucja i na przyktad stwierdzali, ze gdyby byta taka mozliwos¢,
korzystaliby z kserokopiarki czy mozliwosci druku. W czasie rozmow czg$¢ 0sob
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wyrazila zainteresowanie korzystaniem z drukarki 3D. Jej zakup moglby zatem
uatrakcyjni¢ oferte instytucji w zakresie dostepu do sprzetu komputerowego.

Sposoby informowania o imprezach kulturalnych biblioteki byly jednym
z ciekawszych watkow przeprowadzanych wywiadow. Starsi respondenci dowia-
dywali si¢ o odbywajacych si¢ w niej wydarzeniach od personelu placowki oraz
z wywieszonych na jej drzwiach plakatow. Mtodsi za§ swoja wiedze czerpali ra-
czej ze strony internetowej biblioteki oraz mediéw spotecznosciowych. Badani
wspominali rowniez o artykulach i ogloszeniach pojawiajacych si¢ w lokalnej
prasie. Na tej podstawie mozna stwierdzi¢, ze informacje o réznego rodzaju wy-
darzeniach docieraty do uzytkownikow biblioteki. Nie mozna jednak nie zwrdci¢
uwagi, ze wiadomosci na temat badanej instytucji trafiaty tylko do zwigzanych
z nig 0sob — stalych bywalcow i/lub oséb odwiedzajacych jej strone interneto-
wa. Natomiast jesli chodzi o oczekiwania uzytkownikéw co do oferty kulturalnej
omawianej instytucji, respondentom zalezato na spotkaniach autorskich i warszta-
tach z zakresu nowych technologii czy rekodzieta.

W kwestii ogdlnego funkcjonowania biblioteki uzytkownicy wyrazali za-
dowolenie, aczkolwiek wskazywali na niedostosowanie budynku dla os6b z nie-
pelnosprawno$ciami oraz matek z dzie¢mi. Zwracano takze uwage na jego ar-
chaiczny wystroj. Podkreslano za to tatwy dostep do ksigzek, duze przestrzenie
10g0Ina przejrzysto$¢ pomieszczen. Ankietowani chwalili eksponowanie popular-
nych ksiazek na specjalnych stotach. Wielu z nich zalezato takze na wydzieleniu
swobodnej przestrzeni do czytania, ale tez rozméw czy wypicia kawy z innymi
czytelnikami. Postulowano ponadto wydtuzenie godzin otwarcia oraz ucyfrowie-
nie biblioteki. Doskonatg opinig z kolei cieszy? si¢ personel biblioteki.

Gruntowna analiza odpowiedzi na pytania w ankietach i wywiadach miata na
celu pokazanie, jak szczegotowe i bardzo konkretne informacje udato si¢ w nich
uzyskac. Dowiedzieli$my si¢ nie tylko, z ktorych ustug danej placowki korzystaja
uzytkownicy 1 jak to robia, lecz takze czego im brakuje oraz jakie sg ich ocze-
kiwania. W odpowiedziach pojawiaty si¢ tez interesujace pomysty na poprawe
dziatalnosci biblioteki. Wydaje si¢ wigc, ze tak przeprowadzone badanie pozwala
na rzetelne zdiagnozowanie wizerunku danej placowki oraz przede wszystkim
potrzeb jej czytelnikdéw i mozliwosci ich zaspokojenia. Uzyskane za§ wyniki sa
doskonatym punktem wyjscia do wprowadzenia ewentualnych zmian — uwydat-
nienia zalet oraz likwidacji usterek.

REFLEKSJE KONCOWE

Badania jakosciowe, a zwlaszcza bezposrednie wywiady, sg nie do przecenie-
nia z perspektywy diagnozowania potrzeb uzytkownikéw bibliotek. Umozliwiaja
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bowiem zdobycie zdecydowanie bardziej rozlegltej wiedzy o zachowaniach, po-
trzebach uzytkownikow i mozliwo$ciach ich zaspokojenia. W nastgpnych plano-
wanych dziataniach realizowanych przy uzyciu podobnych technik badawczych
zamierzamy diagnozowac kolejne placowki z réoznych osrodkow (wsie, mate
i wigksze miasta) oraz regiondw, skupiajgc si¢ przy tym w wiekszym stopniu na
konkretnych grupach oséb, na przyktad osobach wykluczonych (technologicznie,
fizycznie/architektonicznie). Bedziemy si¢ tez starali zdywersyfikowac narzedzia
badawcze. Przygotowali$my juz warianty kwestionariusza, ktore umozliwityby
doktadniejsze zdiagnozowanie potrzeb specjalnych grup uzytkownikow®. Warto
przy tym nadmieni¢, ze potrzeby osob z niepetnosprawnosciami ruchowymi sg
coraz czgsciej uwzgledniane chocby przy projektowaniu budynkow i powierzch-
ni bibliotek, poniewaz wymagaja tego odpowiednie przepisy’. Innymi wazny-
mi czytelnikami, wielokrotnie niezauwazanymi jako uzytkownicy specjalni,
sa osoby z malymi dzie¢mi, zwlaszcza wymagajacymi transportu w wozku, oraz
osoby starsze, taczace w swojej grupie osoby z rozmaitymi niepetnosprawnos-
ciami (obok probleméw ruchowych sg to rowniez dysfunkcje dotyczace wzroku,
stuchu i innych przypadtosci, na przyktad drzenie rak, problemy z koncentracja).
W odniesieniu do tych odbiorcéw planujemy skupi¢ si¢ ponadto na rozpoznaniu
ich potrzeb w zakresie ustug dotyczacych specjalnych materiatow czytelniczych
i specjalnej aparatury, a takze, niedocenianej w wielu placéwkach, komunikacji
biblioteki ze wskazanymi grupami uzytkownikéw®. Szczegélnie istotne bytoby
zdiagnozowanie — za przyktadem Wojciechowskiej (2010b) — jakie sytuacje ich
irytuja, a jakie zniechgcaja do korzystania z ustug, oraz wskazanie kompetenciji,
ktore udato im si¢ zdoby¢ dzigki dziataniom badanej biblioteki na polu spotecz-
nym, kulturalnym, edukacyjnym itp.

Dodatkowo zainspirowani badaniami Roswithy Poll (2003) sprobujemy sze-
rzej oceni¢ wplyw, jaki badana placowka wywiera na swoje otoczenie, zwlaszcza
na grupy specjalne, a takze sprawdzi¢, czy i w jaki sposob przeciwdziata wyklu-
czeniu tychze. Waznym aspektem naszych badan bedzie rowniez sprawdzenie,
z czego wynika lojalnos¢ czytelnikow wzgledem danych placowek.

Na koniec podkreslmy jeszcze, ze synteza danych ilosciowych i jako$cio-
wa analiza tre$ci wypowiedzi umozliwia nie tylko opisanie zachowan i potrzeb

6 Dostosowano je do specyfiki, otoczenia badanej biblioteki i struktury (na przyktad wiekowej,
spotecznej) jej uzytkownikow.

7 Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury z dnia 12 kwietnia 2002 roku w sprawie
warunkow technicznych, jakim powinny odpowiada¢ budynki i ich usytuowanie (Dz.U. Nr 75,
poz. 690 z p6zn. zm.).

8 Nadal widoczne jest zréznicowanie w sposobach docierania do uzytkownikéw z informacija
o ofercie kulturalnej biblioteki. Zasadniczym kryterium jest wiek — wcigz mieliSmy bowiem do
czynienia ze swego rodzaju technologicznym (auto)wykluczeniem osob starszych, ktore czerpaty
informacje glownie ze zrédet tradycyjnych.
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uzytkownikow bibliotek czy wskazanie sposobow ich zaspokojenia. Naszym zda-
niem istotnym i interesujagcym efektem dwutorowo realizowanych badan moze
by¢ tez opracowanie typologii uzytkownikow badanej biblioteki. Mamy nadzieje,
ze wskazujac 1 opisujac najbardziej charakterystyczne dla danej placowki typy
czytelnikow, damy do rak samych bibliotekarzy narzedzie utatwiajace wezesne
rozpoznanie niektorych problemow i skuteczniejsze ich rozwigzywanie.
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DIAGNOSING THE NEEDS OF PUBLIC LIBRARY PATRONS:
THE CONCEPT, METHODS AND FIRST CONCLUSIONS

Summary

This article presents the assumptions of a currently being developed method of diagnosing the
needs of public library patrons. The theoretical part presents recent research in this field conducted
in Poland. English-language literature on this subject as well as relevant norms are also referred
to. Then, the concept of the developed method is outlined. It consists of three complementary
elements: an analysis of statistical data, an online survey conducted among the readers of a given
institution, and observations and in-person interviews of users. All of these stages are discussed
one by one. This type of combination of quantitative and qualitative research enables a reliable
diagnosis of the needs of readers in a selected institution. This has been confirmed by a pilot study
carried out in a public library of a town with less than 100,000 inhabitants. Its results and conclu-
sions are presented in the last part of this article.

KEY WORDS: public libraries, library patrons, research on the needs of users, quantitative
research, qualitative research





