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Badanie potrzeb uzytkownikdw biblioteki

Opinia o funkcjonowaniu biblioteki bierze si¢ z jakosci oferowanych przez nia
ustug. Dobrej atmosferze i korzystnemu wizerunkowi biblioteki sprzyja zyczliwy
stosunek do czytelnikow, autentyczna ch¢é zaspokojenia ich oczekiwan oraz umie-
jetnosé traktowania uzytkownikoéw jak partnerow. Od personelu pracujacego w sta-
tym kontakcie z klientami oprocz przygotowania merytorycznego oczekuje si¢ m.in.
energii, ruchliwo$ci, wytrwalosci, ekstrawertywnych cech charakteru. Przyczynia si¢
do tego usposobienie, ktore zjednuje klientow, a wigc pogodny nastroj, kontaktowosc,
zdolnos¢ do szybkich reakcji. Kontakty pracownikow z czytelnikami maja charakter
promocyjny i przyczyniaja si¢ do utrwalenia zwigzkow z odbiorcami oraz do wzrostu
zaufania wobec instytucji.

Komunikujac si¢ bezposrednio z uzytkownikiem, udzielajac pomocy, porady,
instrukcji, wyjasnien w trakcie obstugi badZz rozmowy telefonicznej pracownik bi-
blioteki formutuje jednoczesnie wizerunek placowki i ksztattuje nastawienie do niej.
Instytucja biblioteczna z mitym personelem gwarantuje najczgsciej zainteresowanie
otoczenia. Bardzo czgsto stosunek uzytkownikow do biblioteki determinuje opinig
0 niej same;.

Trzeba zabiega¢ o korzystny wizerunek tej instytucji w srodowisku jej funkcjo-
nowania. Biblioteki powinny ukazywac przydatno$¢ swojego istnienia, a takze zache-
ca¢ do korzystania rzeczywistych, jak i potencjalnych klientow. Musza zatem zostac
uznane za instytucje potrzebne, sprawne, nowoczesne i lubiane. Do warunkow sprzy-
jajacych dobrym relacjom zewngtrznym i korzystnemu obrazowi biblioteki naleza:
dogodna lokalizacja, godziny otwarcia (popotudnia, soboty i niedziele) oraz jasne
procedury.

Srodkiem do zaspokojenia potrzeb uzytkownikow jest m.in. wysoka jako$é pro-
ponowanych ustug, wprowadzenie marketingu w bibliotekach oraz ocena wynikow
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dziatalnosci, ktora powinna zaleze¢ od sposobu obstugi klienta, poniewaz satysfakcja
uzytkownika jest podstawowym wskaznikiem jakosci pracy.

Biblioteka, chcac we wlasciwy sposdb odpowiadaé na zapotrzebowanie swoich
klientow, powinna stara¢ si¢ poznawacé ich opinie. Temu celowi stuza m.in. badania
ankietowe.

Na pierwszym planie, jako zrodlo informacji o bibliotece, jej obrazie w $wia-
domosci uzytkownikow, o ich potrzebach, preferencjach i oczekiwaniach powinny
znalez¢ si¢ badania dotyczace relacji uzytkownik-biblioteka.

W celu zbadania poziomu satysfakcji oraz oczekiwan uzytkownikow Biblioteki
Glownej Akademii Pedagogicznej w Krakowie w pazdzierniku 2004 roku piszaca te
stowa przeprowadzita badania ankiectowe na losowej probie 167 czytelnikow (petna
tre$¢ ankiety przedstawiono w zataczniku nr 1).

Wszyscy ankietowani byli studentami uczelni krakowskich. Zgodnie z regulami-
nem prawo do korzystania ze zbioréw bibliotecznych poprzez wypozyczanie na ze-
wnatrz posiadaja studenci stacjonarni i niestacjonarni Akademii Pedagogicznej oraz
studenci stacjonarni innych panstwowych uczelni z terenu Krakowa. Wsrod badanych
wigkszo$¢ stanowili studenci Akademii Pedagogiczne;j.

Badani wypehiali kwestionariusz na miejscu, w holu biblioteki, co gwaranto-
wato zwrot formularzy. Ankieta sktadata si¢ z 10 pytan. Czg$¢ pierwsza zawierata
standardowe pytanie o przynalezno$¢ do podanej kategorii uzytkownikow i stuzyta
okresleniu charakterystyki w badanej grupie.

Ankietowanych podzielono na trzy grupy: studentow stacjonarnych Akademii
Pedagogicznej, studentéw niestacjonarnych tej uczelni oraz studentéw innych kra-
kowskich panstwowych uczelni. Sposrdéd badanych respondentow 79% studiowato
w trybie dziennym na AP, 13,8% — to studenci zaoczni AP, natomiast 7,2% stanowili
studenci innych uczelni (por. tab.1).

Studenci Studenci Studenci Studenci
ogodtem dzienni AP zaoczni AP innych uczelni
liczba % liczba % liczba % liczba %
167 100 132 79,0 23 13,8 12 7,2

Tabela 1. Struktura badanej grupy studentow

Pytanie 1 ankiety stuzylo zbadaniu hierarchii wazno$ci ustug biblioteki w danej
grupie. Na podstawie uzyskanych odpowiedzi okreslono najwazniejsze ustugi ofero-
wane przez t¢ instytucje (wybierano wigcej niz jedna odpowiedz). Z badan wynika,
ze 90,4% respondentéw wypozyczato ksiazki, 32,9% korzystalo z ksigzek na miejscu
w Czytelni Glownej, 9,6% ankietowanych przyszto po porad¢ do Oddziatu Informa-
cji Naukowej, a 8,9% badanych uzytkownikéw korzystalo z materiatéw na miejscu
w Czytelni Czasopism (por. tab. 2).
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Ustugi
wypozyczanie udostepnianie pomoc w Oddziale | korzystanie w Czytelni
ksiazek w Czytelni Gtéwnej | Informacji Naukowe;j Czasopism
liczba % liczba % liczba % ilos¢ %
151 90,4 55 32,9 16 9,6 15 9,0

Tabela 2. Czgstotliwo$¢ korzystania z ustug oferowanych przez bibliotekg

Najpopularniejsza ustuga jest wypozyczanie ksiazek na zewnatrz. Pozwala ona
na korzystanie z materiatobw w dowolnym miejscu i czasie, w wybranych przez uzyt-
kownika warunkach. Spora grupa ankietowanych korzystata takze z udostgpniania
materiatdw na miejscu w Czytelni Glownej. Omdwione zagadnienie prezentuje row-
niez wykres 1.
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Wykres 1. Korzystanie z ustug biblioteki

Nastgpnie poproszono respondentdw o wyrazenie opinii na temat jakosci zbio-
row biblioteki. Zdecydowana wigkszos¢, bo 89,2% stwierdzilo, ze zbiory biblioteki
spetniaja ich oczekiwania, 10,7% uwazalo, ze zbiory powinny by¢ zaktualizowane,
szczegolnie biorac pod uwage wigksza liczbg egzemplarzy nowych tytutow. Bada-
ni chcieliby takze zwigkszenia liczby kupowanych przez biblioteke podrgcznikow
akademickich. Sposrod ankietowanych studentow zaocznych AP i studentow spoza
naszej uczelni tylko po jednej osobie miato zastrzezenia do jakosci ksiggozbioru. Do-
tyczyly one zbyt matej ilosci egzemplarzy.

Biorac pod uwagg czestotliwosé odwiedzin stwierdzono, iz 53,9% badanych ko-
rzystato z biblioteki kilka razy w tygodniu, 17,4% raz na tydzien, natomiast 22,2%
kilka razy w miesiacu. Tylko 4,8% ankietowanych przychodzito do biblioteki raz
w miesiacu, a 1,8% korzystato z ushug biblioteki kilka razy do roku. Respondenci ze
studiow zaocznych odwiedzali biblioteke kilka razy w miesiacu, a studenci z innych
uczelni kilka razy lub raz w tygodniu. Przedstawione wyniki ilustruje wykres 2.
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Wykres. 2. Czgstotliwo$¢ korzystania z biblioteki

Na kolejne pytanie ,,co wptywa na czestotliwos¢ korzystania z biblioteki” moz-
na byto wybra¢ kilka odpowiedzi. Najwigksza liczba respondentéw (72,5%) wybrata
odpowiedz A. ksiegozbior. Odpowiedz E. Zyczliwy stosunek do uzytkownikow pod-
kreslito 61% badanych, a 60,5% zaznaczyto odpowiedz B. lokalizacja. 49,1% respon-
dentéw podkreslito odpowiedz F. sprawnosé¢ obstugi, natomiast 43,7% — odpowiedz
G. przyjazny charakter biblioteki. 40,1% ankietowanych zaznaczylo odpowiedz
D. dostep do Internetu, a 38,3% odpowiedz C. godziny otwarcia (dostosowane do
potrzeb uzytkownikow).

Nastgpne pytanie dotyczyto tych elementdow, ktore wptywaja na przyjazny cha-
rakter biblioteki. Mozna byto wybra¢ wigcej niz jedna odpowiedz. Sposrod badanych
80,8% uwazato, ze przyjazna obstuga, 44,3% stwierdzito, ze najwazniejszy jest stosu-
nek do uzytkownikéw, a 43,7% wybrato godziny otwarcia. Dla 39,5% ankietowanych
istotne byto nowoczesne wyposazenie, natomiast dla 35,3% najwazniejszy byl profe-
sjonalizm bibliotekarzy. Tylko 2,4% opowiedziato si¢ za wystrojem biblioteki.

Na zadane pytanie ,,czy jest co$, co nie odpowiada ankietowanym w funkcjono-
waniu biblioteki” 73,65% respondentow stwierdzito, ze nie, 26,3% bylo przeciwnego
zdania. Czytelnicy uwazali, ze powinno si¢ obnizy¢ wpisowe (w 2004 r. wynosito
11 ztotych). Chcieli krocej czekaé po odbior ksiazek przy okienku. Aby skrocié czas
oczekiwania proponowali otwarcie trzeciego okienka. Ankietowani (w 2004 r.) sadzi-
li, ze jest za mato komputerow do zamawiania ksiazek; komputery sa zbyt ,,wolne”,
system za czgsto si¢ zawiesza. Respondenci uwazali, ze wypozyczalnia jest za p6zno
otwierana (o godzinie 10) i za krotko czynna (do 18). Chcieli takze obnizenia ceny
odbitki ksero (za jedna strong trzeba obecnie zaptaci¢ 20 groszy). Ankietowani ze
studiow zaocznych i studenci innych uczelni opowiadali si¢ za wydtuzeniem pracy
wypozyczalni oraz zwigkszeniem liczby wypozyczanych ksiazek.

Nastgpne pytanie dotyczylto stopnia zadowolenia z obstugi bibliotecznej. Wedtug
74,25% ankietowanych obstuga biblioteczna spelniata ich oczekiwania, natomiast
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25,7% sktaniato si¢ ku odpowiedzi B. (raczej tak). Respondenci nie zaznaczyli odpo-
wiedzi C. (raczej nie) i D. (nie).

W kolejnym pytaniu ankietowani oceniali pracownikéw wypozyczalni, mieli
do wyboru 8 cech. Nie zaznaczyli ani razu odpowiedzi E. brak profesjonalizmu
1 H. niezyczliwosé. Najwigksza liczba, bo 77,2% badanych wybrala okreslenie z punk-
tu D. zZyczliwos¢. 68,9% zaznaczyto odpowiedz B. aktywna pomoc. 56,9% ankieto-
wanych podkreslito okreslenie z punktu A. profesjonalizm. Sposréd przebadanych
uzytkownikoéw 47,3% wybrato punkt C. cierpliwos¢. Po jednej osobie zaznaczylo
odpowiedz F. biernos¢ i G. brak cierpliwosci. Respondenci ze studidéw zaocznych
i studiujacy na innych uczelniach najczesciej zaznaczali odpowiedz B. i D. Omoéwio-
ne zagadnienie ilustruje wykres 3.

140

liczba studentow

Wykres 3. Cechy pracownikow wypozyczalni

Ostatnie pytanie dotyczylo ogodlnej oceny biblioteki (prezentuje to wykres 4).
Respondenci mieli oceni¢ bibliotek¢ w skali od 1 do 10 (1 oznacza najnizsza, a 10
najwyzsza oceng).

Nikt z ankietowanych nie ocenil biblioteki ponizej 3. Po jednej osobie przyznato
bibliotece 4 i 5 punktow, 2,4% respondentow ocenito ja na 6 punktow, natomiast
11,4% na 7 punktow. Po 35,3% ankietowanych przyznalo 8 i 9 punktow, a 14,4%
oceng 10. Respondenci studiujacy w trybie zaocznym i spoza naszej uczelni najczg-
Sciej przyznawali bibliotece po 8 i 9 punktow. Oznacza to, ze uzytkownicy byli zado-
woleni z pracy biblioteki i chetnie korzystali z jej zbioréw. Ogdlna ocena biblioteki
to 8,26.
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Wykres 4. Ocena biblioteki

Niniejsze badania pozwolily zarejestrowac potrzeby i oczekiwania uzytkowni-
kéw Biblioteki Gtownej Akademii Pedagogicznej oraz poznaé ich opinie na temat
zbioréw tej placowki. Badania spotkaty si¢ z zainteresowaniem ze strony uzytkowni-
kow, gdyz chetnie odpowiadali na pytania zamieszczone w arkuszu ankiety.

Wigkszo$¢ opinii dotyczacych biblioteki byla pozytywna. Nie zabraklo jednak
uwag krytycznych, dotyczyly one gtdéwnie wysokos$ci optaty wpisowej, kolejek przy
okienkach wypozyczalni, a takze ksiggozbioru biblioteki. Uzytkownicy chcieliby,
aby dokonywa¢ zakupu kilku egzemplarzy szczegoélnie poszukiwanych pozycji. Re-
spondenci podkreslali potrzebg aktualizacji ksiggozbioru o nowe wydania. Zwracano
tez uwagg na: wygorowana ceng odbitki ksero, zbyt wolna pracg systemu kompute-
rowego, niewystarczajaca liczbg komputeréw do zamawiania ksiazek, brak miejsc
siedzacych w godzinach szczytu, za krotko czynna wypozyczalnig.

Uwzgledniajac wyniki przeprowadzonych badan nalezatoby:

» zachowac przywileje, ktore sa atutem biblioteki, tzn. mozliwo$¢ wypozyczania przez
studentow Akademii Pedagogicznej o$miu ksigzek w sumie na okres pigciu miesig-
cy (pierwsze wypozyczenie na dwa miesigce i 3-krotna miesigczna prolongata);

* zmniejszy¢ optat¢ wpisowa oraz ceng za odbitke ksero;

* podczas zjazdow studentow zaocznych i podyplomowych wydtuzy¢ godziny pracy
wypozyczalni. W soboty dobrze byloby przesunaé czas otwarcia okienka. Datoby
to mozliwo$¢ studentom majacym zjazdy zamawiania i odbioru ksiazek podczas
pobytu na zajgciach. Sposrod studentow zaocznych 82,9% korzystato z wypozy-
czen ksiazek;

 ogloszenia o samej bibliotece, jej funkcjonowaniu i ustugach rozwieszac na terenie
catej uczelni, a nie tylko na drzwiach. Studenci, ktorzy nie korzystali do tej pory
z biblioteki, mieliby szans¢ dowiedzenia si¢ o nas, a ci, ktoérzy sa czytelnikami za-
uwazyliby nasza aktywnosc¢ i cheé wyjscia naprzeciw ich potrzebom;
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 zachgcad bibliotekarzy szkolnych z Krakowa i okolic poprzez poczte elektroniczna
do korzystania z ustug naszej biblioteki.
Dziatania te moga w jeszcze wigkszym stopniu poprawi¢ wizerunek biblioteki,
usprawni¢ obstuge uzytkownikdéw, zwigkszy¢ ich zadowolenie, wzmocni¢ pozytywne
nastawienie otoczenia do biblioteki.



Badanie potrzeb uzytkownikéw biblioteki

135

ZAtACZNIK NR1

ANKIETA

Celem tej ankiety jest poznanie opinii studentéw na temat
Biblioteki Glownej AP.

Prosze wlasciwe podkresli¢:

A. Student AP

— dzienny

— zaoczny

B. Student innej uczelni

1. Z ktérego dzialu Biblioteki najcze$ciej Pan/Pani korzysta?

A. Czytelnia Czasopism
B. Czytelnia Gtowna

C. Informacja Naukowa
D. Wypozyczalnia

2. Czy ksiggozbior Biblioteki jest zgodny z Pana/Pani oczekiwaniami?

A. tak
B. nie (proszg napisa¢ dlaczego?)

3. Jak czesto bywa Pan/Pani w Bibliotece?

A. kilka razy w tygodniu
B. raz w tygodniu

C. kilka razy w miesiacu
D. raz na miesiac

E. kilka razy do roku

4. Co wplywa na czestotliwos¢ korzystania z Biblioteki?
(mozna wybra¢ wiele odpowiedzi)

A. ksiggozbior
B. lokalizacja
C. godziny otwarcia (dostosowane do potrzeb uzytkownikoéw)
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D. dostep do Internetu

E. zyczliwy stosunek do uzytkownikow
F. sprawnos¢ obstugi

G. przyjazny charakter biblioteki

5. Ktére z ponizszych elementéw wplywaja na przyjazny charakter Biblioteki?

A. godziny otwarcia

B. profesjonalizm bibliotekarzy

C. przyjazna obsluga

D. stosunek do uzytkownikow

E. nowoczesne wyposazenie (komputery, ksero)
F. wystroj

6. Czy jest co$ co nie odpowiada, nie podoba si¢ Panu/Pani w naszej
Bibliotece?

A. nie
B. tak (proszg napisa¢ co?)

7. Czy jest Pan/Pani zadowolona z obstugi bibliotecznej?

A. tak
B. raczej tak
C. raczej nie
D. nie

8. Ktore z ponizszych okreslen wedlug Pana/Pani cechuja obsluge
wypozyczalni?

A. profesjonalizm E. brak profesjonalizmu
B. aktywna pomoc F. biernos¢

C. cierpliwo$¢ G. brak cierpliwosci

D. zyczliwos¢ H. niezyczliwo$¢

9. Ogolna ocena Biblioteki:

Proszg oceni¢ Bibliotek¢ w skali od 1 do 10, gdzie 1 oznacza najnizsza oceng,
a 10 najwyzsza.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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Investigating the needs of library users

Abstract

In 2004, survey research was conducted on a random sample of 167 users of the Main Li-
brary of the Cracow Pedagogical University. The aim of the research was to examine the needs
and expectations of the Library users and to elicit their opinions on its resources. According to
the respondents, the greatest advantage was the possibility to borrow books for the period of
five months. However, there also appeared critical remarks, concerning insufficient number of
computer terminals to order books, too short opening hours, especially on Saturdays, the ne-
cessity of more frequent updating of the Library resources, the need for increasing the number
of the most popular volumes, and — particularly emphasized — the slow work of the Library
computer system.





