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Doswiadczenia uzytkownikéw Biblioteki Giéwnej AGH w Krakowie
w swietle badan satysfakcji

Streszczenie: Autorzy przedstawiajg wyniki badan satysfakcji uzytkownikow Biblioteki Gitéwnej AGH
w Krakowie przeprowadzonych w okresie od 27 lutego do 30 kwietnia 2017 r. w ramach projektu Analiza
Funkcjonowania Bibliotek Naukowych. Prezentujg cele i problemy badawcze, metodyke i narzedzie
badawcze oraz analize wynikdw wraz z wyborem najwazniejszych i najczestszych komentarzy dodanych
przez ankietowanych.

Stowa kluczowe: Analiza Funkcjonowania Bibliotek Naukowych, AFBN, badanie satysfakcji uzytkownikéw,
badanie potrzeb uzytkownikéw, ankiety, analiza wynikow

Wprowadzenie

Potrzeby uzytkownikow bibliotek naukowych wymagajg ciggtej analizy, badan, weryfikacji
oraz dostosowania oferty do ich faktycznych oczekiwan. Odpowiednia organizacja ustug
w bibliotece jest bardzo wazna, a ich jakos¢ i sposdb funkcjonowania biblioteki wptywa
bezposrednio na satysfakcje osdb z niej korzystajgcych. Majgc na uwadze powyzsze,
w Bibliotece Gtownej AGH (BG) podjeta zostata decyzja o przeprowadzeniu badan
satysfakcji uzytkownikow.

Badania satysfakcji uzytkownikow przeprowadzono w ramach projektu Analiza
Funkcjonowania Bibliotek Naukowych, realizowanego od roku 2001. Projekt zaktada
opracowanie i badanie wskaznikow funkcjonalnosci, stuzgcych ocenie dziatania bibliotek
naukowych, a ws$réod wielu miernikbw zaprojektowano takze wskaznik satysfakcji
uzytkownikow. Badania zrealizowano na bazie metodologii opracowanej w ramach zadan
Stowarzyszenia Bibliotekarzy Polskich w zakresie badan efektywnosci bibliotek™.

Otrzymane wyniki badan mogg stac sie podstawg do wprowadzenia dziatarn naprawczych
i korygujacych tam, gdzie ustugi zostaty nisko ocenione. Mogg takze postuzyé jako
wsparcie dziatan marketingowych, w tym promocji biblioteki, a takze poprawi¢ jej
wizerunek w spotecznosci akademickiej i podwyzszy¢ jakos¢ ustug.

! KEDZIERSKA, E., ZAWALKIEWICZ, A. Jak przeprowadzi¢ badania satysfakcji uzytkownikéw biblioteki?:
Poradnik dla bibliotekarzy [online]. Stowarzyszenie Bibliotekarzy Polskich, 2014. [Dostep 24.07.2018].
Dostepny w: http://pliki.sbp.pl/afb/jak-przeprowadzic-badania-satysfakcji.pdf.
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Cele i problemy badawcze

Gtownym celem badania satysfakcji uzytkownikow BG byto poznanie jakosci pracy tej
biblioteki. Ocenie zostat poddany poziom zadowolenia z catosci oraz poszczegolnych
ustug przez nig swiadczonych. Badanie pozwolito okreslic gtbwne wyznaczniki zarowno
satysfakcji, jak i niezadowolenia z ustug. Pozyskano wiedze o aspektach waznych i mniej
istotnych dla uzytkownika.

Opinie uzytkownikéw na temat $wiadczonych przez biblioteke ustug wskazujg tez, czy sg
one na wiasciwym poziomie. Pozwalajg zidentyfikowaC ich mocne istabe strony,
zdiagnozowac problemy, wyznaczy¢ kierunki dziatan zmierzajgcych do udoskonalenia
dziatan oraz wptyngc na zwiekszenie motywacji pracownikow biblioteki.

W badaniu uzytkownicy mieli okresli¢, w jakim celu odwiedzajg biblioteke, oceni¢ warunki
lokalowe i wyposazenie, zbiory biblioteczne (ich kompletnosé, aktualnosé, przydatnosé
itp.), oferte edukacyjng, witryne internetowg, wydarzenia kulturalne. Bardzo istotnym
aspektem byta tez proba oceny pracy bibliotekarzy i pozostatych pracownikéow BG: kultury
obstugi, kompetenciji czy dyspozycyjnosci.

Autorzy raportu sg przekonani, ze dzieki przeprowadzonemu badaniu poznanie potrzeb
i oczekiwan uzytkownikébw bedzie skutkowato nie tylko wyznaczeniem wskaznika
satysfakcji uzytkownikéw BG, ale przede wszystkim postuzy do pracy nad podniesieniem
poziomu i jakosci oferowanych przez nig ustug.

Metoda badawcza

Badanie przeprowadzone zostato zgodnie z metodg opracowang przez zespét AFB ds.
badania satysfakcji. Zastosowano ,metode kwotowg” doboru proby, w ktorej grupe
reprezentatywng respondentéw stanowili wszyscy uzytkownicy BG, zaréwno osoby
zarejestrowane w systemie Dbibliotecznym (posiadajgce konto Dbiblioteczne), jak
i niezarejestrowane, osoby fizycznie przychodzace do BG lub korzystajgce z jej ustug
wirtualnie. Postuzono sie wspolng metodologig opracowang dla wszystkich typow
bibliotek: publicznych, pedagogicznych i szkét wyzszych. Wykorzystano ujednolicony
kwestionariusz ankiety przeznaczony do badan satysfakcji uzytkownikéw bibliotek.
W stosunku do standardowego kwestionariusza wprowadzono niewielkie modyfikacje
pytan zawartych w metryczce, wynikajgce z réznej struktury, statusu uzytkownikéw uczelni
w stosunku do cech spoteczno-demograficznych uzytkownikéw bibliotek publicznych.
Dodatkowo kwestionariusz uzupetniono pigtym, otwartym pytaniem, w ktérym uzytkownicy
BG proszeni byli o wskazanie propozycji zmian i ulepszen, ktére mogtyby podnies¢ jakosc
oferowanych ustug.

Narzedzie badawcze

Kwestionariusz ankiety zawierat pie¢ pytan, jedno z nich stanowito metryczke. Pytanie

pierwsze dotyczyto celu odwiedzin BG, zaréwno osobiscie, jak i poprzez witryne

internetowg. Odpowiedzi (11) odnosity sie do: kwestii korzystania z informaciji

zamieszczonych na witrynie internetowej BG, korzystania z komputerow, internetu,
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urzadzen kopiujgcych, wykorzystywania zasobow elektronicznych i tradycyjnych BG,
a takze poszukiwania potrzebnych informacji, spedzania wolnego czasu, uczestniczenia
w szkoleniach i wydarzeniach kulturalnych organizowanych przez biblioteke, jak réowniez
uczenia sie, pracy lub wypozyczania zbiorow do domu.

Pytanie drugie dotyczyto oceny catosci ustug bibliotecznych oferowanych w BG (w skali od
1 do 5, gdzie 1 oznaczato ,bardzo zle”, a 5 ,bardzo dobrze”).

Kolejne pytanie zamkniete miato na celu dokonanie oceny (w skali od 1 do 5)
14 aspektow: warunkow lokalowych i czytelnosci oznakowania w BG, wyposazenia
(umeblowania, dostepnosci i jakosci sprzetu), godzin otwarcia, pracownikéw (kultury
obstugi, kompetencji, dyspozycyjnosci), zbiorow drukowanych, audiowizualnych
i elektronicznych (np. kompletnosci, aktualnosci, przydatnosci w stosunku do oczekiwan),
zasad wypozyczen (czasu realizacji zamdwienia, dopuszczalnej liczby egzemplarzy,
dopuszczalnego okresu wypozyczen), ustug informacyjnych, wydarzehn kulturalnych
oferowanych przez BG, oferty edukacyjnej (szkolen, kursoéw, seminaridw), witryny
internetowej oraz mozliwosci korzystania z komputerow, internetu i urzgdzen kopiujgcych
dostepnych w BG. Obok skali ocen od 1 do 5, wprowadzono takze opcje ,NK”, ktéra
oznaczata brak korzystania z danej ustugi wymienionej w kwestionariuszu.

W pytaniu czwartym zamieszczono metryczke, ktéra dostarczyta informacji o cechach
spoteczno-demograficznych  ankietowanych. Respondenci okre$lali pte¢, wiek
(w przedziatach: 13—-15, 16-19, 20-24, 25-44, 45-60, powyzej 60 lat), status uzytkownika
(student, doktorant, nauczyciel akademicki, inny), a takze czestotliwos¢ odwiedzin,
korzystania z ustug BG (kilka razy w tygodniu, kilka razy w miesigcu, przynajmniej raz
W miesigcu, rzadziej niz raz w miesigcu, przynajmniej raz w roku, rzadziej niz raz w roku).

W ostatnim pytaniu (otwartym) uzytkownicy mogli wskaza¢ propozycje zmian i ulepszen,
ktére pozwolityby podnies¢ jakos¢ ustug BG, a tym samym polepszy¢ jej wizerunek.

Zbieranie danych

Badanie satysfakcji uzytkownikéw przeprowadzone zostato, zgodnie z zaplanowanym
terminem, od 27 lutego do 30 kwietnia 2017 r. W przeciggu dwéch miesiecy zebrano 606
ankiet, z czego na terenie BG oraz podczas szkolen zebrano 345 ankiet w wers;ji
papierowej, natomiast w wersji elektronicznej uzyskano odpowiedzi od 261 o0s6b.
Z réznych wzgledow 9 ankiet odrzucono. Ostatecznie zebrano 597 poprawnych ankiet,
z czego 82% wypetnili studenci (487 ankiet), 5% doktoranci (31 ankiet), 9% nauczyciele
akademiccy (52 ankiety) i 5% pozostali respondenci (27 ankiet).

Wykorzystano dwa kanaty dystrybucji ankiet. Kwestionariusze w formie papierowej
udostepniono w réznych agendach BG: Wypozyczalni, Informacji Katalogowej, Strefie
Wolnego Dostepu, Bibliotece Pracowniczej, Wypozyczalni Miedzybibliotecznej, Czytelni
Gtoéwnej, Czytelni Oddziatu Informacji Naukowej oraz w Czytelni Norm, Patentéw i Zbiorow
Kartograficznych. Kwestionariusz w wersji elektronicznej, stworzony przy wykorzystaniu
serwisu LimeSurvey, udostepniono na stronie WWW Biblioteki Gtéwnej AGH.
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Analiza wynikéw
1) Cechy spoteczno-demograficzne badanych uzytkownikéw

Wsrdéd ankietowanych nieznacznie przewazali mezczyzni. Zdecydowanie najwiekszg
grupe stanowili studenci. Zwazywszy na specyfike biblioteki akademickiej, ws$rod
ankietowanych nie byto oséb w wieku 13—15 lat. W pytaniu o czestotliwos¢ odwiedzin BG
dominowaty odpowiedzi oséb, ktore korzystajg z niej kilka razy w miesigcu. Dokfadny
podziat ankietowanych w zaleznosci do ptci, wieku, statusu oraz czestotliwosci korzystania
z ustug BG przedstawiajg wykresy na rysunkach 1-4.

Ptec:

W Kobieta ® Meiczyzna

Rys. 1. Podziat ankietowanych wedtug ptci
Zrédto: opracowanie wiasne.

Wiek:
2 9 26
m16-19
m20-24
w2544

m 4560

W powyzej 60 lat

Rys. 2. Podziat ankietowanych wedtug wieku
Zrédto: opracowanie wiasne.

Status uzytkownika:

B student
® doktorant

m nauczyciel akademicki

inny

Rys. 3. Podziat ankietowanych wedtug statusu uzytkownika
Zrédto: opracowanie wiasne.
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Jak czesto korzystat Pan/Pani z ustug biblioteki?

31 21 m kilka razy w tygodniu

m kilka razy miesigcu

W przynajmniej raz w miesigcu
rzadziej niz raz w miesigcu

W przynajmniej raz w roku

m korzystam sporadycznie
(rzadziej niz raz w roku)

Rys. 4. Podziat ankietowanych wedtug czestotliwosci korzystania z biblioteki
Zrodto: opracowanie wiasne.

2) Cele odwiedzin Biblioteki Gtéwnej

W pytaniu o cele odwiedzin biblioteki ankietowani mieli mozliwos¢ wielokrotnego wyboru
odpowiedzi. Zdecydowanie najczesciej wskazywano na wypozyczanie zbiorow do domu,
Co oznacza, ze media elektroniczne nie wyparty jeszcze catkowicie ksigzki drukowanej. Na
kolejnych miejscach znalazly sie dwa warianty odpowiedzi pokazujgce, ze uzytkownicy
chetnie przebywajg na terenie BG, czy to korzystajgc ze zbiorow na miejscu, czy tez uczac
sie lub pracujgc. Nastepnie wskazywano na poszukiwanie potrzebnych informacji,
a dopiero na kolejnych miejscach na cele zwigzane z technologiami elektronicznymi:
korzystaniem z szeroko pojetych zasobow elektronicznych, z komputerow i internetu na
terenie BG czy z witryny internetowej BG. Zdecydowanie najmniej licznie korzystajg
ankietowani z oferty kulturalnej i edukacyjnej. Obie te opcje znalazly sie ex aequo na
ostatnim miejscu. Doktadny przeglad dostepnych wariantéw odpowiedzi i ich wskazania
prezentuje rysunek 5.

W jakim celu odwiedza Pan/Pani zazwyczaj biblioteke? Prosze uwzglednic¢ zarowno
osobistg obecnos¢ w bibliotece, jak i odwiedzanie strony internetowe;j.

wypozyczam zbiory do domu (...) 411
ucze sie / pracuje 312
uczestnicze w wydarzeniach kulturalnych organizowanych przez... 28
uczestnicze w szkoleniach organizowanych przez biblioteke (....) 28
%
s spedzam wolny czas 45
3
* poszukuje potrzebnych informacji (....) 264
g
korzystam ze zbioréw biblioteki na miejscu 282
korzystam z zasobow elektronicznych (....) 232
korzystam z urzadzeni kopiujacych (...) 83

korzystam z komputeréw i Internetu dostepnych w bibliotece 438

korzystam z informacji zamieszczonych na witrynie internetowe;... 43

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450

liczba wskazar

Rys. 5. Cele odwiedzin biblioteki
Zrodio: opracowanie wiasne.
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3) Globalny wskaznik satysfakcji uzytkownikéw

Srednia arytmetyczna z wszystkich ocen wystawionych przez uzytkownikéw za cato$é
ustug bibliotecznych wyniosta 4,5. Zdecydowana wiekszos¢ ankietowanych ocenita BG
bardzo dobrze. Najstabsze oceny wystawito tylko 8 badanych. Peing skale ocen
wystawionych w ankiecie przedstawia tabela 1 i rysunek 6.

Tab. 1. Oceny catosci ustug bibliotecznych w skali 1-5

Jak Pan/Pani ocenia catos¢ ustug bibliotecznych?
Ocena Czestosé Procent
1 3 0,50
2 5 0,84
3 30 5,03
4 198 33,17
5 361 60,47
suma 597 100,00
Srednia arytmetyczna 4,52

Zrodto: opracowanie wiasne.

400 - 361

350 A

300 -
250 198
200 -
150 -

ficzba odpowiedzi

100 -
50 3 5 2
F 4 Ay .

1 2 3 4 5

oceny

Rys. 6. Oceny catosci ustug bibliotecznych
Zrédto: opracowanie wiasne.

4) Wskazniki szczegotowe satysfakcji uzytkownikow
Rysunek 7 prezentuje srednie arytmetyczne z ocen wystawionych w 14 réznych aspektach

dziatalnosci BG. W kazdym z ocenianych punktéw oprocz skali ocen 1-5 mozliwe byto
takze zaznaczenie opcji NK — ,nie korzystam”.
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Rys. 7. Srednie arytmetyczne z ocen w poszczegolnych obszarach dziatalno$ci biblioteki.
Zrédto: opracowanie wiasne.

Doktadny przekroj szczegdétowych ocen dziatalno$ci BG w poszczegdlnych obszarach
zostat przedstawiony na rysunkach 8-27 wraz z najwazniejszymi i najczestszymi
komentarzami dodanymi przez uzytkownikow, a odnoszgcymi sie do tych wiasnie
obszarow.

Ocena warunkoéw lokalowych, wyposazenia oraz godzin otwarcia BG

Jak Pan/Pani ocenia: wyposazZenie biblioteki
(umeblowanie, dostepnosci jakos¢ sprzetu)

350 7

Jak Pan/Pani ocenia: godziny otwarcia

337

Rys. 8. Oceny wyposazenia biblioteki
Zrédto: opracowanie wiasne.

400 367
3 § 00 |
‘s 300 T 250
2 3 186
3 158 5™
g 200 2 150
R 8
= 100 = 400 |
2 15 32 16 43
— 5017 6 13 9
0 . -—
1 2 3 4 5 NK 0 ‘
1 2 3 a 5 NK
oceny oceny

Rys. 9. Oceny godzin otwarcia biblioteki

Zrédfo: opracowanie wiasne.
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Jak Pan/Pani ocenia: warunki lokalowe i
czytelnos¢ oznakowania w bibliotece
372
400
5
3 300
2
T Lo 164
8
g
= 100
2 5 28 21
0 A AT
1 2 4 5 NK

Rys. 10. Oceny warunkow lokalowych w bibliotece
Zrodio: opracowanie wiasne.

Wsrdéd komentarzy dominowaty uwagi o braku wystarczajgcej ilosci miejsc do siedzenia i
spedzania wolnego czasu lub nauki (takze w grupach), szczegdlnie w najchetniej
odwiedzanej przez czytelnikéw Czytelni Ksigzek Witasnych. W czytelni tej odczuwalny jest
takze brak wystarczajgcej liczby gniazdek do podpiecia laptopdéw. Z drugiej strony

czytelnicy doceniajg piekne wnetrza uzupetnione przez zielen (zadbang).

Godziny otwarcia BG zostaty wysoko ocenione, jednak w komentarzach pojawito sie sporo
postulatow o wydtuzenie godzin otwarcia: i zarbwno rano, jak i wieczorem, a takze w

weekendy.

Ocena pracownikow BG

Jak Pan/Pani ocenia: dyspozycyjnosé
[pracownikow]

400 359

300

200 155

liczba odpowiedzi

100 27 38

5 6
0 _—
1 2 3 4 5 NK

oceny

liczba odpowiedzi

Jak Pan/Pani ocenia: kompetencje [pracownikow]

450

450
400
350
300

250

200

150 93

100
<0 2 3 18
o -_—

1 2 3 4 5 NK

oceny

Rys. 11. Oceny dyspozycyjnosci pracownikow
Zrédto: opracowanie wiasne.

Rys. 12. Oceny kompetencji pracownikow
Zrédto: opracowanie wiasne.

Jak Pan/Pani ocenia: kulture obstugi (zyczliwosé,
nastawienie, pomoc)

500 1 415
E 400
3
1=}
£ 300 -
Q
2 200 -
g 111

= 44
100 13 g
o — _—
1 2 3 4 5 NK
aceny

Rys. 13. Oceny kultury obstugi
Zrodio: opracowanie wiasne.

liczba odpowiedzi

Jak Pan/Pani ocenia: pracownikow biblioteki

500 A

406
400
300
200 132
100 - 2 7 31 11
o —_— A Ay
1 2 3 4 5 NK

oceny

Rys. 14. Oceny ogolne pracownikow
Zrodio: opracowanie wiasne.
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Pracownicy BG zasadniczo uzyskali wysokie noty, jednak dodatkowe oceny pojawity sie
takze w komentarzach, i to zarébwno na plus, jak i na minus, np. pracownicy biblioteki
perfekcyjni, bardzo profesjonalna | mita, Zzyczliwa obstuga czytelnika (super
bibliotekarki/bibliotekarze we wszystkich dziatach), uwaga co do nieprzyjemnego
pracownika biblioteki, wieksza pomoc pracownikow — przy proszeniu ich o pomoc.
Kilkukrotnie zwrécono uwage na poziom obstugi w szatni biblioteki, stusznie zauwazajgc,
ze pracujgce tam osoby odpowiadajg za pierwszy kontakt z klientem” i majg wptyw na to,
Jak postrzegana jest biblioteka jako cafoSc.

Ocena zbioréw drukowanych i audiowizualnych oraz zasobéw elektronicznych

Jak Pan/Pani ocenia: zbiory audiowizualne, np. Jak Pan/Pani ocenia: zasoby elektroniczne

audiobooki, filmy, nagrania

250 223

500

400

300

200

ficzba odpowiedzi

412

liczba odpowiedzi

200

150

100

50 7

100

oceny

Rys. 16. Oceny zbioréw audiowizualnych

Rys. 15. Oceny zasoboéw elektronicznych :
Zrédto: opracowanie wiasne.

Zrodto: opracowanie wiasne.

Jak Pan/Pani ocenia: zbiory drukowane, np.
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Rys. 17. Oceny zbiorow drukowanych
Zrodio: opracowanie wiasne.

Bardzo czesto pojawiajgcym sie komentarzem odnoszgcym sie do zbiorow byt apel
0 zwiekszenie liczby egzemplarzy najpopularniejszych ksigzek i skryptéw. Jak piszg
ankietowani, ksigzki takie po kilku dniach nowego semestru sg juz nie do zdobycia
w bibliotece. Czasem pojawiat sie dopisek, o jakie konkretnie pozycje chodzi. Ponadto
ankietowani chcieliby, aby ksigzki z Biblioteki Pracowniczej, tj. literatura piekna, ksigzki
popularnonaukowe, poradniki itp., byty dostepne do wypozyczenia rowniez dla studentéw.

Takze w odniesieniu do zasobow elektronicznych pojawia sie szereg uwag o zwiekszenie
liczby dostepnych czasopism i ksigzek. Ponadto uzytkownicy chcieliby, aby dostep do
wspomnianych zasobow byt tatwiejszy.
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Ocena zasad wypozyczen

Jak Pan/Pani ocenia: zasady wypozyczen
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Rys. 18. Oceny ogoine zasad wypozyczen
Zrédto: opracowanie wiasne.

Jak Pan/Pani ocenia: dopuszczalng liczbe
egzemplarzy
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Rys. 19. Oceny dopuszczalnej liczby egzemplarzy
Zrodio: opracowanie wiasne.

Jak Pan/Pani ocenia: czas realizacji zamowienia
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Jak Pan/Pani ocenia: dopuszczalny okres
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Rys. 20. Oceny dopuszczalnego okresu

] wypozyczen
Zrédto: opracowanie wiasne.

Rys. 21. Oceny czasu realizacji zamowien
Zrodio: opracowanie wiasne.

Ws$rdd komentarzy dotyczgcych zasad wypozyczen najwiecej uwag i propozycji dotyczyto
zwiekszenia liczby mozliwych prolongat oraz zwiekszenia limitu wypozyczen. Wedtug
ankietowanych konieczno$¢ przynoszenia ksigzek w celu przedtuzenia okresu
wypozyczenia jest bardzo ucigzliwa i nie ma uzasadnienia w przypadku ksigzek, ktorych

nie chcg wypozyczyc inni czytelnicy.

Ocena ustug informacyjnych

Jak Pan/Pani ocenia: ustugi informacyjne
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Rys. 22. Oceny ustug informacyjnych
Zrédito: opracowanie wiasne.
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W zakresie ustug informacyjnych nie pozostawiono zadnych dodatkowych komentarzy.

Ocena wydarzen kulturalnych i oferty edukacyjnej

Jak Pan/Pani ocenia: Wydarzenia kulturalne

Jak Pan/Pani ocenia: Oferte edukacyjnag organizowane przez biblioteke
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Rys. 23. Oceny oferty edukacyjnej Rys. 24. Oceny wydarzen kulturalnych
Zrodio: opracowanie wiasne. Zrodto: opracowanie wiasne.

Jak wida¢ na wykresach, wydarzenia kulturalne i oferta edukacyjna, pomimo ich
réznorodnosci oraz kazdorazowo szeroko zakrojonej akcji promocyjnej i informacyjnej,
majg stosunkowo niewielkie grono odbiorcéw,. Prelekcje i seminaria odbywajgce sie
w Czytelni Ksigzek Witasnych niejednokrotnie bardziej przeszkadzajg uzytkownikom, gdyz
czynig te czytelnie niedostepng do pracy wiasne;j.

Ocena witryny internetowej BG

Jak Pan/Pani ocenia: witryne internetowg
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Rys. 25. Oceny bibliotecznej witryny internetowej
Zrédto: opracowanie wiasne.

Witryna internetowa BG otrzymata Srednig ocene 4,2. Dla niektorych ankietowanych jest
ona nieczytelna i nieintuicyjna. Czes¢ uwag dotyczyla takze katalogu komputerowego,
ktory powinien byc¢ fatwiejszy w obstudze, a takze dostepnosSc¢ ksigzek powinna byc
bardziej wyeksponowana, poniewaz to jest gtbwny cel zaglgdania na te strone.
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Ocena mozliwosci korzystania z komputeréow i internetu oraz urzadzen kopiujgcych
dostepnych w BG

Jak Pan/Pani ocenia: mozliwosci korzystania z Jak Pan/Pani ocenia: mozliwosci korzystania z
urzadzen kopiujacych komputeréwi Internetu
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Rys. 27. Oceny mozliwosci korzystania z
~ komputerdw i internetu
Zrodto: opracowanie wtasne.

Rys. 26. Oceny mozliwosci korzystania z
_ urzadzen kopiujgcych
Zrodio: opracowanie wiasne.

Wiecej, wiecej, wiecej... Wiecej urzgdzen drukujgcych, kopiujgcych. Wiecej komputerdw
z dostepem do internetu. Wiecej skanerow dostepnych dla czytelnikow. Mile widziana
bytaby takze wymiana sprzetu na mocniejszy, komputery w czytelni z dostepem do pakietu
Office czy tez zamiana oprogramowania komputerow z Linuxa na bardziej intuicyjnego
Windowsa.

Oprécz komentarzy odnoszgcych sie do ocenianych w ankiecie zagadnien pojawity sie tez
uwagi dotyczgce ogélnych zasad funkcjonowania BG. Najczes$ciej dotyczyty one obostrzen
zwigzanych z zakazem wnoszenia plecakow i toreb do czyteln, a co za tym idzie —
z koniecznoscig korzystania z szatni i przekfadania swoich rzeczy do koszykéw. Ta
sprawa budzi duze emocje:

e Skonczy¢ z zasadg wnoszenia koszykow do Czytelni Gtownej — jest bez sensu,

z plecaka przektadam wszystko do koszyka. Nie ma takiej potrzeby, nikt nie
zaglgda do niego, tak samo mozna co$ wnies¢/wynie$¢ w koszyku, jak w plecaku...
A bedzie tatwiej, przyjemniej i wygodniej.

e Brak mozliwosci wniesienia wtasnego plecaka (np. z komputerem przenosnym) do
czytelni. Nie pozwala to na prace na wtasnym komputerze (zaden student czy
pracownik nie bedzie spacerowac z laptopem, myszka, zasilaczem i ew. podkfadkg
pod mysz pomiedzy budynkami, szczegolnie w zimie).

Poza koniecznoscig korzystania z szatni, uzytkownicy rowniez dostrzegajg pewne inne
niedogodnosci, ktos uwaza, ze doktoranci majg dos$¢ skomplikowany sposob zapisu do
biblioteki, inny natomiast chciatby, aby drukowac¢ norme catg mogfa jedna osoba, jeszcze
inny chetnie widziatby mozliwos$¢ zwrotu ksigzek (poza godzinami pracy) po zamknieciu
Wypozyczalni Biblioteki. Komus$ doskwiera brak wigkszej swobody w Czytelni Gtownej,
typu mozliwosc¢ jedzenia i picia, ale z kolei kto$ inny stwierdza, ze w przypadku Czytelni
Gtownej wielkim jej atutem jest utrzymywanie w tym miejscu catkowitej ciszy — pracownicy
bardzo o to dbajg i jest to naprawde duzy plus!

Pewna czeS¢ uwag ankietowanych wynikata z niewiedzy bgdz niedoinformowania.
Postulaty o fatwiejszy dostep do artykutow z sieci uczelnianej (bez koniecznosci logowania
sie) czy tez o mozliwos$¢ korzystania z internetu w bibliotece od dawna sg spetnione.
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Natomiast przychylenie sie do pewnej ich czesci nie lezy w gestii BG lub wynika
z ograniczen finansowych, prawnych badz licencyjnych. Niestety, odzew na corocznie
organizowane w pazdzierniku szkolenia biblioteczne jest niewielki, nic zatem dziwnego, ze
pojawiajg sie uwagi typu: nie wiedziatem o dostepnosci komputerow i kser w bibliotece,
proponuje informowac o tym podczas kursu korzystania z biblioteki oraz zamieScic jakie$
informacje/drogowskazy w tym wzgledzie.

Z pozostatych komentarzy czeS¢ byta nietypowa, niezrozumiata, a nawet zaskakujaca,
a niektore chyba nie na serio: w czytelni gtownej od strony sufitu stychac dziwne odgtosy
(od lamp?), co przeszkadza w skupieniu sie — warto byfoby to wyeliminowac; jedyna rzecz,
Jaka mi przychodzi na mysl, to moglibyscie wywali¢ te suszarki z toalet i da¢ zwykte
reczniki, bytoby 10/10 albo: otwarcie dostepu do internetu w niedziele czy: radio
w toalecie. Zdarzaty sie tez uwagi dotyczgce gastronomii czy utrzymania porzadku.

| na koniec wisienka na torcie — pochwalty: jest to jedna z najlepszych, najwygodniejszych
do pracy bibliotek w Krakowie, jest ekstra, biblioteka bardzo dobrze wyposazona, panuje
mita atmosfera, nie mam zadnych propozycji...

Podsumowanie

Ankietowe badanie satysfakcji uzytkownikow w Bibliotece Gtéwnej AGH spotkato sie ze
Srednim zainteresowaniem ze strony czytelnikdw. Na poczatku wydawato sie, ze w ciggu
dwoch miesiecy bez problemu zostanie uzbierana wymagana liczba ankiet, jednak na
koncu pracownicy biblioteki musieli mocno wyj$¢ z ankietami papierowymi do studentéw
(przede wszystkim w najchetniej odwiedzanej przez czytelnikow Czytelni Ksigzek
Wiasnych).

We wszystkich ocenianych obszarach dziatalnosci BG dominowaty oceny bardzo dobre
idobre, i to w tej wtasnie kolejnosci. Tylko w jednym przypadku (ocena zbioréw
drukowanych) byto odwrotnie. Nalezy jednak zwréci¢ uwage, ze w kilku punktach
dominujgcy odsetek odpowiedzi stanowity opcje NK — ,nie korzystam”, np. przy ocenie
wydarzen kulturalnych i oferty edukacyjnej czy tez zasobéw elektronicznych i mozliwosci
korzystania z urzgdzen kopiujgcych.

Przy okazji wypetniania ankiety 215 uzytkownikéw sformutowato dodatkowe uwagi lub
komentarze, czasami takze i opisy doswiadczen w bodajze wszystkich mozliwych
aspektach dziatalnosci Biblioteki Gtowne;j.
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