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Abstract

The paper aims to interpretation of the results of “The poll of user satisfaction of the Main Library
of the Poznan University of Medical Sciences”. The survey was conducted in May and June 2014. The
purpose of the survey was to find out the needs of users four years after moving to a new building. Ques-
tions included in the questionnaire have concerned both library resources, ways to use the Library and the
organization of library space. Results of the survey will be used to make possible changes in the function-
ing of the library.

Streszczenie

Praca ma na celu prezentacje wynikow ankiety satysfakcji uzytkownika Biblioteki Gtoéwnej Uniwer-
sytetu Medycznego im. Karola Marcinkowskiego w Poznaniu. Ankieta zostala przeprowadzona w maju
i czerwcu 2014 r. Celem ankiety bylo poznanie satysfakcji uzytkownikéw cztery lata po przeprowadzce
Biblioteki do nowego gmachu. Pytania zawarte w ankiecie dotyczyty zarbwno sposoboéw korzystania z Bi-
blioteki, organizacji przestrzeni bibliotecznej, zasobow, jak i oceny pracownikéw. Wyniki ankiety postuza
wprowadzeniu ewentualnych zmian w funkcjonowaniu biblioteki.

Stwierdzenie, iz zadna biblioteka nie moze funkcjonowaé bez uzytkownika jest banalne
i oczywiste, ale jednocze$nie w tej trywialnej konstatacji ukryta jest prawda o sensie istnie-
nia biblioteki. Bez uzytkownika nie ma biblioteki — ani tej publicznej, ani naukowej, ani
nawet najmnigjszej szkolnej. Uzytkownik jest podmiotem dziatan bibliotekarza.
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Biblioteka Gtowna Uniwersytetu Medycznego w Poznaniu

Mimo iz w naszej Bibliotece nie rozpoczynamy dnia pracy od zawolania ,,Uzyt-
kownik naszym krélem”, mamy $wiadomos¢, iz musimy sprosta¢ oczekiwaniom i po-
trzebom naszego, coraz bardziej wymagajacego uzytkownika, a nawet odgadywac
i przewidywac jego potrzeby. Satysfakcja uzytkownika z funkcjonowania Biblioteki
w pewien sposOb wyznacza jej range. Kompleksowa obstuga uzytkownika i jako$¢
oferowanych ustug kreuja marke biblioteki. To dla nas priorytet, by marka naszej Bi-
blioteki zawsze kojarzyla si¢ z jak najwyzsza jakoscia.

Poszczegolne grupy uzytkownikéw biblioteki maja rézne potrzeby i oczekiwania,
dlatego tez chcemy jak najlepiej pozna¢ naszego uzytkownika. Robimy to w codzien-
nej pracy poprzez obserwacj¢, rozmowy, nieformalne wywiady, staramy si¢ budowac
jak najlepsze relacje na linii bibliotekarz — uzytkownik.

Uznali$my jednak, ze po 4 latach funkcjonowania Biblioteki w nowej siedzibie
nadszedt czas, by dowiedzie¢ si¢ w sposob bardziej usystematyzowany, co sadza
o Bibliotece jej uzytkownicy. W taki sposob narodzil si¢ pomyst badania ankietowe-
go uzytkownikow, ktorzy przez 7 dni w tygodniu wypehiaja wszystkie dostgpne dla
nich pomieszczenia i powoduja, ze Biblioteka jest miejscem tetnigcym zyciem. Przy
wspoiczesnym odwrocie uzytkownikéw od bibliotek wydaje si¢ to by¢ wartoscia nie
do przecenienia.
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Cel badania ankietowego

Badania ankietowe stanowia najlepszg forme uzyskania informacji na temat satys-
fakcji i potrzeb uzytkownikoéw bibliotek. Moga by¢ rowniez podpowiedzig do doko-
nania zmian, wskazoéwka, stuzaca poprawie jakosci pracy!. Samo pojecie ,,satysfakcji
uzytkownika”, mimo iz pozornie bardzo proste, moze nastr¢cza¢ sporo trudnosci we
wiasciwym jego zdefiniowaniu. Niezwykle zwigzta wydaje si¢ by¢ definicja sformu-
fowana na gruncie marketingowym, iz satysfakcja uzytkownika jest jego emocjonal-
ng reakcjq na konkretng transakcje lub ustuge. Z definicji tej wynika, ze satysfakcja
uzytkownika z ustugi uzalezniona jest od wielu ré6znych czynnikow, takich jak: jako$¢
obstugi, poprzednie do$wiadczenia uzytkownika z ustugodawca czy nawet aktualny
stan emocjonalny uzytkownika?.

Ankieta satysfakcji uzytkownika zostata przeprowadzona w Bibliotece Glowne;j
Uniwersytetu Medycznego im. Karola Marcinkowskiego w Poznaniu na przetomie
majaiczerwca 2014 r. Celem ankiety byto zapoznanie si¢ z opiniami uzytkownikéw na
temat funkcjonowania Biblioteki, organizacji przestrzeni bibliotecznej, oceny naszej
dotychczasowej dzialalno$¢ oraz uzyskania informacji, jakich zmian oczekujg w przy-
sztosci nasi uzytkownicy.

Material i metoda

Ankieta zostata przeprowadzona w sposob tradycyjny, rozdawano jg uzytkowni-
kom wylacznie na terenie Biblioteki, poniewaz interesowaly nas opinie uzytkowni-
kow, ktorzy korzystaja z Biblioteki, jej zasobow 1 ustug osobiscie, a nie zdalnie za
posrednictwem strony internetowej. Przedmiotem badania byly nastgpujace obszary
tematyczne:

— godziny otwarcia

— organizacja przestrzeni bibliotecznej
— zbiory biblioteczne

— pracownicy Biblioteki

Ankieta byla anonimowa, respondenci odpowiadali na 22 pytania: 19 pytan miato
charakter zamknigty, 3 pytania miaty charakter otwarty (w uwagach respondenci mogli
zamieszcza¢ opinie na temat funkcjonowania biblioteki i podawaé propozycje zmian).
Respondenci musieli okresli¢ swoja przynalezno$¢ do jednej z grup:

'Szczygiel Hanna: Ocena dziatania biblioteki uczelnianej Panstwowej Wyzszej Szkoty Zawodowe;j
im. Jana Amosa Komenskiego w Lesznie w §wietle potrzeb uzytkownikow. Scripta Comeniana Lesnensia
2008 nr 6 s. 59-75

2Feret Btazej, Gajda Izabela, Sujkowska Iwona: L.odzka ,,fabryka” informacji naukowej. Badanie
satysfakcji i oczekiwan uzytkownikow Biblioteki Glownej Politechniki L.odzkiej. W: Ebib Materiaty kon-
ferencyjne nr 7 ,,Czytelnik czy klient?”. Torun 4-6 XII 2003 roku. http://ebib.oss.wroc.pl/matkonf/torun/
feret.phph [data dostepu 30 V 2014]
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— student Uniwersytetu Medycznego w Poznaniu

— doktorant Uniwersytetu Medycznego w Poznaniu

— pracownik Uniwersytetu Medycznego w Poznaniu
— osoba spoza Uniwersytetu Medycznego w Poznaniu

Wsrod uzytkownikoéw Biblioteki rozdano 300 ankiet, z czego zwroconych zostato
289 poprawnie wypeklionych ankiet. Udzial w ankiecie poszczegélnych grup uzyt-
kownikow wygladat nastepujaco:

* studenci UM:

— polscy — 200 respondentéw

— zagraniczni — 33 respondentéw
» doktoranci UM — 24 respondentéw
* pracownicy UM — 21 respondentow
* o0soby spoza UM — 11 respondentow

Dodatkowo studentow podzielono na dwie podgrupy: studentow polskich oraz stu-
dentow zagranicznych. Pytania dla obu podgrup byty jednakowe, ankieta dla studentow
zagranicznych zostala przetlumaczona na jezyk angielski. Podczas analizy wynikow
ankiety okazato sig, iz podziat ten byt stuszng decyzjg, poniewaz w odpowiedziach
na niektore pytania uwidocznily si¢ znaczne réznice w postrzeganiu Biblioteki przez
studentow polskich i zagranicznych.

Skromny udzial w ankiecie pracownikow naukowych Uczelni wynika z faktu, iz
pracownicy najczgsciej korzystaja zdalnie z zasobow elektronicznych Biblioteki (po-
przez sie¢ uczelniang lub poprzez serwer Proxy), za$ sam budynek Biblioteki — mimo iz
w bezposrednich rozmowach doceniaja jego zalety — nie stanowi dla nich atrakcyjnego
miejsca do pracy. Kontakt pracownikoéw naukowych z bibliotekarzami dotyczy gtow-
nie spraw zwigzanych z bibliografig czy z bibliometrig i odbywa si¢ przede wszystkim
droga telefoniczng lub e-mailowa.

Gtos 0sob spoza Uczelni rowniez byt dla nas bardzo cenny, ale nie mial wptywu na
jakiekolwiek decyzje podjete po przeanalizowaniu wynikoéw ankiety. Studenci i pra-
cownicy Uczelni to dla nas najwazniejsza grupa uzytkownikow, zatem poznanie ich
oczekiwan, potrzeb oraz opinii o Bibliotece bylo naszym celem.

Wyniki ankiety

Odpowiedz na pytanie ,,Jak czegsto korzysta Pan/i z Biblioteki?” nie byta dla nas
zaskoczeniem i potwierdzila codzienne obserwacje, iz to studenci polscy i zagraniczni
stanowig glowny trzon uzytkownikoéw Biblioteki: az 62% studentéw polskich i 76%
studentow zagranicznych korzysta z biblioteki codziennie lub co najmniej kilka razy
w tygodniu; doktoranci odpowiednio w 21%, a pracownicy w 45%. Co najmniej kilka
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razy w ciggu roku korzysta z biblioteki 31% studentéw polskich, 18% studentow za-
granicznych, 67% doktorantéw i 50% pracownikow.

Godziny otwarcia biblioteki powinny by¢ dostosowane do potrzeb i oczekiwan
uzytkownikow. Biblioteka Gtowna UM w Poznaniu otwarta jest 110 godzin tygodnio-
wo przez 12 miesigcy w roku (w trakcie wakacji letnich czas pracy biblioteki jest nieco
skrocony).

Na pytanie ,,W jakich godzinach korzysta Pan/i najczesciej z Biblioteki?” studenci
polscy odpowiedzieli nastgpujaco: w godz. 8°-12% — 25%, w godz. 12%-20% — 71%,
w godz. 20%-24% — 14%; studenci zagraniczni: w godz. 8°-12% — 21%, w godz. 12%-
20% — 64%, w godz. 20%-24% — 15%; doktoranci: w godz. 8°-12% — 12%, w godz. 12%-
20% — 88%, w godz. 20%°-24% — (0,00%; pracownicy: w godz. 8°-12% — 30%, w godz.
12%0-20% — 57%, w godz. 20%-24% — 13%. I znéw zgodnie z naszymi obserwacjami,
wyniki ankiety potwierdzity, iz najwyzsza frekwencj¢ wszystkich badanych grup od-
notowujemy w godzinach od 12% do 20%:

Pytanie ,,Czy uwaza Pan/i za konieczne wprowadzenie zmian w godzinach otwarcia
Biblioteki?” miato charakter otwarty, poprosili§my respondentdow o podanie propozy-
cji godzin otwarcia Biblioteki. Okoto 20% studentéw polskich i zagranicznych oraz
10% pracownikoéw widzi konieczno$¢ zmiany godzin otwarcia Biblioteki. Najczesciej
powtarzajace si¢ propozycje zmian dotyczyly wydluzenia czasu pracy Biblioteki do
godz. 2% lub tez przesunigcia godziny otwarcia z 8% na 6%°. W najbardziej radykalnych
odpowiedziach respondenci proponowali otwarcie Biblioteki 24 godziny na dobe.

Odpowiedzi na pytanie ,,Z jakich ustug bibliotecznych korzysta Pan/i najczgsciej?”
réwniez nie byly dla nas zaskoczeniem, cho¢ juz na poziomie tego pytania uwidoczni-
ty si¢ roznice w odpowiedziach pomigdzy studentami polskimi i zagranicznymi. I tak
w punkcie dotyczacym wypozyczen zbiorow do domu az 90% studentéw polskich
zdeklarowato, iz korzysta z tej ushugi, a jedynie 19% studentow zagranicznych, 67%
doktorantow i 60% pracownikow.

Z udostepniania prezencyjnego w czytelniach korzysta 65% studentéw polskich
1 40% studentdéw zagranicznych, 37% doktorantow i 33% pracownikow.

Przy podpunkcie dotyczacym korzystania z zasobow elektronicznych Biblioteki
wyraznie wida¢ wigksze zainteresowanie tg forma udostepniania zbiorow u doktoran-
tow (100%) 1 pracownikow (99%), a mniejsze u studentéw polskich (60%) i studentéw
zagranicznych (58%).

Biblioteka jako miejsce do nauki/pracy stuzy zaréwno studentom polskim (92%),
jak 1 studentom zagranicznym (94%), w mniejszym stopniu doktorantom (58%) i pra-
cownikom (70%).

Zgodnie z najnowszymi trendami w architekturze bibliotecznej w budynku wydzie-
lono strefy i pomieszczenia sprzyjajace roznorodnym stylom uczenia si¢. Uzytkownicy
maja do dyspozycji cztery czytelnie, dwie sale pracy zbiorowej i szes¢ kabin pracy
indywidualnej oraz duza przestrzen otwarta, ktora spelnia wazna role socjalna.
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Pytanie ,,Czy uwaza Pan/i za wystarczajacg liczb¢ miejsc dla Uzytkownika ofero-
wang przez Biblioteke?”” dotyczylo zarowno wszystkich czytelni, sal pracy zbiorowe;j,
kabin pracy indywidualnej, jak i przestrzeni otwarte;j.

Biblioteka dysponuje 250 miejscami siedzagcymi w czytelniach. Problem braku
miejsc w czytelniach zauwazalny jest szczegolnie w okresie sesji egzaminacyjnych.
I tak 26% studentow polskich i 32% zagranicznych uwaza, ze w czytelniach powinno
by¢ wigcej miejsc siedzacych, a doktoranci (9%) i pracownicy (0%) wilasciwie nie do-
strzegaja tego problemu.

Powszechng praktyka na uczelniach stata si¢ wspolna nauka studentow, dlatego tez
waznym miejscem w bibliotece sa pokoje pracy zbiorowej. W naszej Bibliotece znaj-
duja si¢ dwie sale pracy zbiorowej, ktore wyposazono w komputery, rzutniki, tablice
suchoscieralne. Zdaniem 38% studentow polskich i 34% studentéw zagranicznych,
10% doktorantow i 5% pracownikow w Bibliotece jest za mato sal pracy zbiorowe;j.
Dominujacy glos studentow, ktorzy chcieliby zwigkszenia liczby sal pracy zbiorowej
jest zrozumialy, bowiem pokoje takie tworzone sa gtownie z mys$la o studentach, kto-
rzy preferuja wspolng nauke.

W Bibliotece znajduje si¢ 6 kabin pracy indywidualnej wyposazonych w stanowiska
komputerowe. Samodzielna nauka w odizolowaniu réwniez ma swoich zwolennikow,
czego dowodem sg liczne rezerwacje na kabiny prowadzone w punkcie Informacji
Ogodlnej. Zdaniem 25% studentéw polskich i 39% studentow zagranicznych, 23% dok-
torantow i 11% pracownikéw w Bibliotece jest za mato kabin pracy indywidualne;.

Na kazdym pietrze zaplanowano duza przestrzen otwartg, wyposazong w ponad
250 miejsc siedzacych. Uzytkownicy majg do dyspozycji wygodne kanapy, stoliki
z krzestami oraz stanowiska komputerowe. Dla 66% studentéw polskich i 67% zagra-
nicznych otwarta przestrzen Biblioteki jest nie tylko §wietnym miejscem do nauki, ale
rowniez do odpoczynku, relaksu i spotkan towarzyskich. Przestrzen otwarta biblioteki
stala si¢ zatem dla naszych uzytkownikdéw wazng przestrzenia spoleczng, zgodna z idea
»irzeciego miejsca’™.

Za niewystarczajacg liczba miejsc siedzgcych w przestrzeni otwartej uwaza 29%
studentow polskich, 37% studentow zagranicznych i 5% doktorantow i 5% pracowni-
kow.

Pytanie ,,Czy uwaza Pan/i za potrzebne wprowadzenie zmian w organizacji prze-
strzeni bibliotecznej?” miato charakter otwarty. Respondenci, w przypadku udzielenia
odpowiedzi twierdzacej, poproszeni zostali o podanie propozycji zmian.

3Halasz-Cysarz Monika: Oczami bibliotekarzy i uzytkownikdéw: tworzac biblioteke ,.trzeciego miej-
sca”. Rzecz o kapitale ludzkim w bibliotece. W: Biblioteka jako ,,trzecie miejsce”. Migdzynarodowa Kon-
ferencja Biblioteki Uniwersytetu L.odzkiego. Materiaty konferencyjne. Pod red.: Marii Wroctawskiej, Ju-
styny Jerzyk-Wojteckiej. £6dz: Wydaw. Uniw. Lodzkiego, 2011 http://beul.lib.uni.lodz.pl/Content/1896/
KonferencjaBULII14.12.pdf [data dostepu 30 V 2014]
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Przestrzen otwarta w Bibliotece

Az 61% studentdw zagranicznych uwaza, ze nalezy wprowadzi¢ zmiany w orga-
nizacji przestrzeni bibliotecznej. Ale z drugiej strony pojawit si¢ porownywalny glos
studentow polskich (67%) oraz doktorantow i pracownikoéw (90%), ktorzy nie widza
konieczno$ci wprowadzania jakichkolwiek zmian w organizacji przestrzeni bibliotecz-
nej.

Propozycje zmian dotyczyly gtéwnie zwigkszenia liczby sal pracy zbiorowej oraz
miejsc siedzacych i stolikbw w przestrzeni otwartej i w czytelniach. Czg$¢ tych postu-
latow juz udalo si¢ zrealizowa¢ — Biblioteka ma do dyspozycji 90 dodatkowych krzeset
konferencyjnych. Wydaje¢ si¢, iz przy niewielkiej reorganizacji przestrzeni i zmianie
funkcji niektorych pomieszczen mozliwe jest zwigkszenie liczby sal pracy zbiorowe;j.

Jakosci biblioteki w duzym stopniu wyznaczaja jej zbiory, dlatego tez zapytalismy
naszych uzytkownikow o oceng naszych zasobow. Sytuacja idealna to taka, w ktorej
materiaty dydaktyczne dostepne sg dla kazdego uzytkownika, ale chyba Zadna uczelnia
nie jest w stanie spetni¢ takiego oczekiwania. Mimo gloséw negatywnych uwazamy, iz
ogo6lna ocena naszych zbioréw w przeprowadzonej ankiecie nie wypadta Zle.

Rozktad procentowy glosow respondentdéw w odpowiedzi na pytanie ,,W jakim
stopniu zbiory Biblioteki zaspokajajg Pana/i potrzeby?” wygladat nastepujaco:
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Studenci polscy

b. dobrze i dobrze stabo zle
*  ksigzki drukowane 66% 30% 4%
» czasopisma drukowane 91% 7% 2%
» e-ksigzki 63% 27% 10%
* e-czasopisma 7% 16% 7%

* bazy danych 84% 10% 6%

Studenci zagraniczni

b. dobrze i dobrze stabo zle
*  ksigzki drukowane 75% 18% 7%
* czasopisma drukowane 74% 18% 8%
*  e-ksigzki 78% 11% 11%
*  e-czasopisma 88% 6% 6%
* bazy danych 85% 10% 5%
Doktoranci

b. dobrze i dobrze stabo zle
»  ksigzki drukowane 79% 21% 0%
* czasopisma drukowane 80% 20% 0%
*  e-ksigzki 59% 36% 5%
e e-czasopisma 87% 13% 0%
* Dbazy danych 92% 8% 0%
Pracownicy

b. dobrze i dobrze stabo zle
»  ksigzki drukowane 64% 24% 12%
* czasopisma drukowane 94% 0% 6%
» e-ksigzki 73% 28% 0%
* e-czasopisma 100% 0% 0%
* Dbazy danych 94% 6% 0%

W odpowiedzi na pytanie ,,Jaka forme korzystania ze zbiorow Biblioteki Pan/i
preferuje?” az 72% ankietowanych pracownikéw i 88% doktorantow Uniwersytetu
wybrato odpowiedz: ksigzki i czasopisma elektroniczne. Natomiast 88% studentow
polskich i 54% studentéw zagranicznych wybrato odpowiedz: ksigzki i czasopisma
drukowane.

Odpowiedzi udzielone w tym pytaniu przez studentéw byty dla nas sporym za-
skoczeniem, spodziewaliSmy si¢, ze wspotczesni studenci, nazywani niekiedy ,,poko-
leniem Google”, bgdg zwolennikami e-zasobow, a problemem bedzie np. zbyt mata
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liczba e-podrecznikow w jezyku polskim. Odpowiedzi udzielone przez pracownikow
i doktorantéw potwierdzaja, iz preferuja oni zdalne korzystanie z zasobow elektronicz-
nych Biblioteki.

Na pytanie ,,Czy podczas pobytu w Bibliotece korzysta Pan/i z komputerow biblio-
tecznych?” twierdzaco odpowiedziato 88% studentow polskich, 70% studentow zagra-
nicznych, 42% doktorantow oraz 52% pracownikoéw. Zwraca natomiast uwage niezbyt
satysfakcjonujace wykorzystanie sieci bezprzewodowej w Bibliotece. Na pytanie ,,Czy
podczas pobytu w Bibliotece korzysta Pan/i z sieci bezprzewodowej?”” twierdzaco od-
powiedziato 55% studentow polskich, 44% studentow zagranicznych, 46% doktoran-
tow oraz 38% pracownikow.

Bibliotekarze w swoich codziennych kontaktach z uzytkownikami ksztattujg wize-
runek biblioteki. Dlatego tez w ankiecie znalazty si¢ trzy pytania dotyczace pracowni-
kow Biblioteki: ,,Jak ocenia Pan/i wiedze¢ 1 kompetencje zawodowe pracownikow Bi-
blioteki?”, ,,Jak ocenia Pan/i poziom obstugi uzytkownikow w Bibliotece?” oraz ,,Jak
ocenia Pan/i zyczliwos¢ i uprzejmos¢ pracownikow Biblioteki?”.

Odpowiedzi na pytania dotyczace pracownikow Biblioteki, ich kompetencji, zycz-
liwosci czy tez poziomu obshugi, wydawaty nam si¢ bardzo interesujgce. Niezmiernie
cieszy nas fakt opinii bardzo dobrych i dobrych, jednakze pojawiaty si¢ takze opinie
negatywne. Pytania dotyczace pracownikow Biblioteki mialy charakter zamknigety,
mimo to respondenci sami robili dopiski, ktore byty dla nas sporym zaskoczeniem.
Ot6z okazalo si¢, ze nasi uzytkownicy do personelu Biblioteki zaliczajg rowniez obstu-
ge techniczng obiektu.

Budynek biblioteki posiada wspolny parter z Centrum Kongresowo-Dydaktycznym
Uniwersytetu Medycznego. Ochrona budynku, szatniarze, ajent baru, a nawet panie
porzadkowe nie sa pracownikami Biblioteki. By¢ moze inaczej nalezato sformutowac
pytania — dla nas oczywiste bylo, ze w ankiecie chodzi nam wytacznie o bibliotekarzy.
Uzytkownicy jednak patrza na Biblioteke jako calo$¢, okazato sig¢, ze kompetencje
zawodowe bibliotekarzy sg dla nich moze mniej wazne, niz utarczki z ochrong, ktora
restrykcyjnie przestrzega regulaminu czy tez paniami porzadkowymi.

W odpowiedzi na pytanie o oceng wiedzy i kompetencji zawodowych pracownikoéw
Biblioteki 83% studentow polskich ocenito nas bardzo dobrze i dobrze, zadowalajaco
9%, ankietowanych. Studenci zagraniczni w 63% ocenili nas bardzo dobrze i dobrze,
a w 15% zadowalajaco. Az 88% pozytywnych ocen otrzymaliSmy od doktorantow
i 85% od pracownikow.

W odpowiedzi na pytanie ,,Jak ocenia Pan/i poziom obstugi uzytkownikow w Bi-
bliotece?”” 89% studentdow polskich ocenito nas bardzo dobrze i dobrze, 9% zadawala-
jaco. Jednakze w odpowiedziach innych grup respondentéw pojawity si¢ takze glosy
negatywne: mimo iz 62% studentéw zagranicznych ocenito poziom obstugi bardzo
dobrze i dobrze, 15% zadawalajaco, to 6% respondentow ocenito poziom obstugi uzyt-
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kownikow niezadowalajgco. Bardzo dobrze i dobrze oceniaja nas doktoranci (87%)
i pracownicy (85%), ale wsrod pracownikow réwniez pojawity sie glosy niezadowole-
nia z poziomu obstugi uzytkownikow (5%).

Podobny rozktad procentowy miat miejsce w odpowiedzi na pytanie ,,Jak ocenia
Pan/i zyczliwos¢ 1 uprzejmo$¢ pracownikow Biblioteki?”. Bardzo dobrze i dobrze oce-
nito nas 89% studentéw polskich, 69% studentéow zagranicznych, 87% doktorantéw
i 83% pracownikow. Zadawalajaco 8% studentow polskich, 6% studentéw zagranicz-
nych, 12% doktorantéw i 5% pracownikow. Niezadowalajaco ocenito nas 6% studen-
tow zagranicznych.

Mimo iz og6lna ocena poziomu obstugi uzytkownikow oraz zyczliwosci i uprzej-
mo$¢ pracownikdéw Biblioteki jest zadowalajaca, nie mozna pomina¢ gtoséw niezado-
wolenia i zastanowi¢ si¢ nad sposobami poprawy jakosci obstugi.

Na pytanie ,,Czy uwaza Pan/i za konieczne wprowadzenie zmian, aby Biblioteka
spetniata Pana/i oczekiwania? Jesli tak, prosze wymienié, jakie?” wigkszos¢ ankie-
towanych odpowiedziata: nie (studenci polscy - 72%, doktoranci - 68%, pracownicy
- 86%). Natomiast az 60% studentdéw zagranicznych odpowiedziala twierdzaco — przy
czym nalezy zaznaczy¢, iz uwagi studentow zagranicznych dotyczyly gléwnie reorga-
nizacji przestrzeni bibliotecznej (m.in. zwigkszenia sal pracy zbiorowej).

Wybrane postulaty uzytkownikow:

— Klimatyzacja w Bibliotece!

— Pokdj do nauki w pozycji lezacej (lezaki)!

— Modele anatomiczne!

—  Pufy do nauki i relaksu!

—  Stoét do ping-ponga!

—  Wiecej miejsc siedzacych w przestrzeni otwartej!
— Biblioteka czynna 24 h!

— Mozliwo$¢ wnoszenia na teren biblioteki kawy i matych przekasek!
— Zdrowe jedzenie w bufecie!

— Nizsze ceny w bufecie!

— Zakaz wstepu dla studentéw z innych uczelni!

— Mikrofalowka do uzytku studentow!

—  Wiecej sal pracy zbiorowe;j!

—  Wiecej kabin pracy indywidualne;j!

Whioski

Doskonata lokalizacja Biblioteki, przestronne pomieszczenia i nowoczesne roz-
wigzania architektoniczne, zapewniajace komfortowe warunki do nauki, wyposaze-
nie, bogate zbiory biblioteczne tradycyjne i elektroniczne, komputery i dostep do sieci
bezprzewodowej, szeroki wachlarz ustug oraz kompetentni i pomocni bibliotekarze
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—wszystkie te czynniki spowodowaty, Zze ogdlna ocena Biblioteki przez uzytkownikow
wypadta dla nas korzystnie. Warto tu moze przytoczy¢ cytat z jednej z ankiet: ,,Rozwoj
zawsze jest konieczny, ale jestem zadowolony z obecnych funkcji biblioteki i na razie
nie mam propozycji zmian”.

Jednak mimo wielu gtoséw pozytywnych w dopowiedziach respondentéw, musimy
zastanowi¢ si¢ nad koniecznoscig wprowadzania pewnych zmian w naszej Bibliotece
oraz zastanowic sig, czy wszystkie postulaty uzytkownikéw powinniSmy wprowadzac
w zZycie.

Godziny otwarcia Biblioteki:

— Godziny otwarcia dla wigkszosci ankietowanych sa zadawalajace.

— Czy wydluzy¢ czas otwarcia Biblioteki? Czy Biblioteka powinna by¢ czynna
24 h? Pytania dotyczace wydtuzenia godzin pracy Biblioteki pozostawiamy
otwarte, poniewaz w tej chwili nie widzimy koniecznosci wprowadzania takich
zmian.

Organizacja przestrzeni bibliotecznej:

— Organizacja przestrzeni jest wedlug wickszo$ci ankietowanych bardzo dobra.

— Mozliwa jest niewielka reorganizacja przestrzeni bibliotecznej, dzigki czemu
zwigkszy sig¢ liczba sal pracy zbiorowe;.

— Konieczne jest wprowadzenie zmian w zasadach rezerwacji sal pracy zbioro-
wej 1 kabin pracy indywidualnej, aby zwigkszy¢ dostgpnosé tych punktow dla
innych uzytkownikoéw (opo6znienie 60 min. skutkuje anulowaniem rezerwacji).

— Zwigkszenie liczby miejsc siedzacych i stolikow w przestrzeni otwarte;.

— Klimatyzacja w Czytelni Ogo6lne;.

Zbiory:

— Dalsze zachowanie rownowagi w polityce gromadzenia zbioréw tradycyjnych
i elektronicznych.

Bibliotekarze:

—  Wzmacnianie pozytywnych relacji bibliotekarz — uzytkownik.

— Podnoszenie kompetencji zawodowych bibliotekarzy.

— Samoksztatcenie bibliotekarzy.

—  Wigksza wspotpraca z Centrum Kongresowo-Dydaktycznym w zakresie obstu-
gi uzytkownika (ochrona budynku, szatnia, bistro).

Zdajemy sobie sprawe, iz niezbg¢dne jest prowadzenie statego dialogu z uzytkowni-
kami, w czym badania ankietowe sg bardzo pomocne. Bardzo szeroki wachlarz pytan
zawarty w omawianej ankiecie pozwolil nam przyjrze¢ si¢ ogoélnemu funkcjonowaniu
Biblioteki. Kolejne ankiety, jakie chcemy przeprowadza¢ w Bibliotece, bede dotyczyly
r6znych aspektow pracy Biblioteki.
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