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Abstract

The paper presents an analysis of the results of a pilot study conducted in 2014 in The Library of
Medical University of Lublin, on the topic of the library’s performance as perceived by its users. The
poll is administered on a voluntary basis and the respondent group consists of people associated with our
University. The poll contains questions pertaining to the library’s offer, the quality of service in individual
departments, the users’ expectations of librarians and various forms of library service, among other things.
The analysis of results will allow us to make efforts aimed at improving the library’s performance.

At the same time, the poll is to be an element of larger opinion research project regarding users’
opinion about the science libraries of Lublin, consequently forming a foundation for an accurate view on
different facilities operating in the same city.

Streszczenie

Referat jest analiza wynikow badania pilotazowego przeprowadzonego w 2014 r. w Bibliotece Gtow-
nej Uniwersytetu Medycznego w Lublinie na temat funkcjonowania Biblioteki w ocenie jej uzytkow-
nikow. Ankieta ma charakter dobrowolny, grupe respondentow stanowig uzytkownicy zwigzani z nasza
Uczelnig. W ankiecie zawarto pytania dotyczace m. in.: oferty biblioteki, jakosci ustug poszczegdlnych
agend, oczekiwan wobec bibliotekarzy i form dziatalnosci biblioteki. Analiza odpowiedzi pozwoli nam
podja¢ dziatania usprawniajace prace Biblioteki.

Ankieta bedzie jednoczes$nie czgécia szerszego badania opinii uzytkownikéw na temat lubelskich bi-
bliotek naukowych, a tym samym podstawa do zbudowania obrazu funkcjonowania réznych placowek
skupionych w tym samym miescie.
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Badanie poziomu satysfakcji uzytkownikow biblioteki z zakresu i jako$ci ofero-
wanych ustug jest kwestig podstawowsg z punktu widzenia prawidlowego (tj. nakie-
rowanego na uzytkownika) funkcjonowania tej instytucji i jej promocji. Informacje,
jakie mozna pozyska¢ w ten sposdb moga i powinny mie¢ istotny wptyw na to, w jaki
sposob biblioteka bedzie funkcjonowata w przysztosci, jakie ustugi bedzie oferowa-
la, a z jakiej oferty zrezygnuje. Wydawac si¢ moze, ze cele i funkcje bibliotek szkot
wyzszych zostaly wystarczajgco sprecyzowane z samej litery prawa!, jednak to punkt
widzenia uzytkownikow powinien by¢ wskazowka, jakie kierunki rozwoju instytucji
widzieliby sami czytelnicy. Uzytkownicy bibliotek szkot wyzszych nie tyle sg zainte-
resowani tym, co zapisano w ustawach i statutach uczelni, chca po prostu, by spetniono
ich oczekiwania i potrzeby.

Najlepszym narzgdziem badawczym do pozyskania informacji o tym, jak konkretng
biblioteke oceniajg jej uzytkownicy jest ankieta. Jedng z prob stworzenia standardowe-
go kwestionariusza ankiety badajacej poziom satysfakcji uzytkownikéw byta propo-
zycja Stowarzyszenia Bibliotekarzy Polskich, tj. ,,Propozycja kwestionariusza ankiety
badania satysfakcji uzytkownikow bibliotek — wersja podstawowa” opracowane przez
Zespot powotany przez Zarzad Gtowny SBP do realizacji zadania ,,Badanie efektyw-
nosci bibliotek publicznych i pedagogicznych. Propozycja ankiety umozliwiajacej
badanie satysfakcji uzytkownikow réznych typow bibliotek wraz z zatozeniami oraz
wskazoéwkami metodologicznymi wzbogaconymi o bibliografi¢ i informacje o ana-
logicznych dziataniach w innych krajach europejskich, oraz poradnikiem autorstwa
Edyty Kedzierskiej i Aldony Zawatkiewicz, pt. ,,Jak przeprowadzi¢ badania satysfak-
cji uzytkownikow biblioteki?” znajdujg si¢ na stronie AFB (Analiza Funkcjonowania
Bibliotek - http://afb.sbp.pl/)*.

W Bibliotece Gtownej Uniwersytetu Medycznego w Lublinie byly prowadzone r6z-
nego typu badania opinii uzytkownikéw. Na przyktad w 1997 r. Ewa Busse-Turczyn-
ska przygotowata referat pt. ,,Oczekiwania bibliotekarzy a oczekiwania uzytkownikow
wobec systemow informatycznych™, w ktorym przedstawita na podstawie ,,przegladu

! Art. 88 Ustawy Prawo o szkolnictwie wyzszym (Dz.U. 2005 Nr 164 poz. 1365 z p6zn. zm.) okresla,
ze: ,,W uczelni dziala system biblioteczno-informacyjny, ktorego podstawe stanowi biblioteka. Organizacje
i funkcjonowanie systemu biblioteczno-informacyjnego uczelni, w tym zasady korzystania z niego przez
osoby niebedgce pracownikami, doktorantami lub studentami uczelni, okresla statut.”

2 Badanie satysfakcji uzytkownikow bibliotek. Standardowy kwestionariusz ankiety [online]. SBP [prze-
gladany 30 VII 2014]. Dostepny w: http://pliki.sbp.pl/afb/Badanie_satysfakcji uzytkownikow 2.10.pdf

3 Edyta Ke¢dzierska, Aldona Zawatkiewicz: Jak przeprowadzi¢ badania satysfakcji uzytkownikow
biblioteki? Poradnik dla bibliotekarzy [online]. SBP. Analiza Funkcjonowania Bibliotek : wskazniki efek-
tywnosci i dane statystyczne. [przegladany 30 VII 2014]. Dostepny w: http://pliki.sbp.pl/afb/jak-przepro-
wadzic-badania-satysfakcji.pdf

4 Ewa Busse-Turczynska: Oczekiwania bibliotekarzy a oczekiwania uzytkownikow wobec systemow
informatycznych. W: Biblioteki medyczne wobec probleméw informacji elektronicznej: 20-21 listopada 1997
Poznan. Materiaty z konferencji / red. Aniela Piotrowicz, Jan Kaczmarek. Poznan 1997 s. 32-40
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literatury $wiatowej, obserwacji przeprowadzonych w BAM w Lublinie, innych biblio-
tekach polskich i zagranicznych oraz dzigki wymianie doswiadczen z bibliotekarzami”
swoje spostrzezenia na ten temat®. Sama ankieta wraz z metodologia jej przeprowadze-
nia zostata opublikowana w 1997 r. w ,,Zagadnieniach Informacji Naukowej”¢. W tym
nurcie badan pozostawat rowniez projekt przeprowadzenia badania ankietowego na
temat jakosci interfejsu OPAC/PROLIB — przedstawiony w formie artykulu autorstwa
Ewy Busse-Turczynskiej pt. ,,Projekt badan jakosci interfejsu OPAC/PROLIB w Bi-
bliotece AM w Lublinie’”, czy tejze autorki: ,,Zmiany w polskich bibliotekach uczelni
medycznych po wprowadzeniu elektronicznych zrédet informacji (analiza ankiety)™.

W 2014 r. podjeto decyzje o rozpoczgciu kolejnego badania w oparciu o ankiete,
ktora odwotywata si¢ w pewnym stopniu do propozycji przedstawionych przez SBP (tj.
do Badania satysfakcji uzytkownikow bibliotek. Standardowy kwestionariusz ankiety °)
oraz do badania przeprowadzonego przez Ewe Matczuk i Katarzyng Petke w Bibliotece
Politechniki Lubelskiej'®. Wprowadzono jednak pewne modyfikacje, uwzgledniajace
indywidualne uwarunkowania i potrzeby. W trwajacym od maja do lipca 2014 r. bada-
niu pilotazowym zastosowano ankiete on-line, wykorzystujac bezptatng aplikacje in-
ternetowg Lime Survey (http://www.limesurvey.org/en/)“. Formularz ankiety dostepny
byt na stronie domowej Biblioteki. Bibliotekarze zachecali uzytkownikow do wyra-
zania swojej opinii. Prosb¢ o wypekienie ankiety zamieszczono rowniez na portalu
pracownikow UM w Lublinie.

Ankieta ,,Badanie potrzeb uzytkownikéw Biblioteki UM w Lublinie”'? jest anonimowa
i skfada si¢ z 16 pytan. Pierwsze trzy pytania stanowig tzw. metryczke i dotycza:

> Tamze, s. 33

¢ Ewa Turczynska: Perspektywy badan uzytkownikow systemu informacyjnego Biblioteki Akademii
Medycznej w Lublinie. Zag. Inf. Nauk. 1997 nr 2 s. 89-97

7Ewa Busse-Turczynska: Projekt badan jako$ci interfejsu OPAC/PROLIB w Bibliotece AM w Lu-
blinie. Biul. GBL 1999 R. 45 nr 360 s. 9-26

8 Ewa Turczynska: Zmiany w polskich bibliotekach uczelni medycznych po wprowadzeniu elektro-
nicznych zrédet informacji (analiza ankiety). Prz. Bibl. 2006 R. 74 nr 2 5. 201-216

° Badanie satysfakcji uzytkownikéw biblioteki [online]. SBP. Analiza Funkcjonowania Bibliotek :
wskazniki efektywnosci i dane statystyczne. [przegladany 30 VII 2014]. Dostepny w: http://pliki.sbp.pl/
afb/kwestionariusze-biblioteki-naukowe.zip

10 Ewa Matczuk, Katarzyna Petka: Biblioteki specjalistyczne oczami spoteczno$ci akademickiej Po-
litechniki Lubelskiej [online]. W: IV Wroctawskie Spotkania Bibliotekarzy: 19-21 czerwca 2013 Wroctaw
[przegladany 30 VII 2014]. Dostgpny w: http://www.wsb.pwr.wroc.pl/files/prv/id105/IV%20WSB%20
prezentacje/21%20czerwca%20-%20piatek/IX%20Sesja/05.%20Matczuk_Ewa_Pelka Katarzyna Pre-
zentacja%20IV%20WSB_12-06-2013_1.ppsx

I Matgorzata Waleszko: Pomiar satysfakcji uzytkownikow bibliotek akademickich przy pomocy apli-
kacji o otwartym kodzie Zrodtowym [online]. Babin 2.0 Bibliografia Analityczna Bibliotekoznawstwa
i Informacji Naukowej [przegladany 30 VII 2014]. Dostepny w: http://babin.bn.org.pl/?p=2471

12 Badanie potrzeb uzytkownikow Biblioteki UM w Lublinie [online]. [przegladany 30 VII 2014]. Do-
stepny w: http://bpp.umlub.pl:5555/index.php/survey/index?sid=911529&lang=pl
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*  pfci (pyt.1);

» wieku — z podziatem na 5 grup: do 26 lat, 26-40 lat, 41-50 lat, 51-65 lat i powy-
zej 65 lat (pyt. 2)

»  oraz statusu uzytkownika, przy czym do wyboru byty nastgpujace odpowiedzi: pra-
cownik UM, student UM, doktorant UM, student innej uczelni, inny (pyt. 3).

Ankiety wypetnito 213 os6b — 174 kobiety (81,69%) i 39 mezczyzn (18,31%).
170 respondentéw wskazato, ze ma mniej niz 26 lat (79,81%), pozostate 43 to osoby
powyzej 26 roku zycia. 180 osob wskazato, ze sa studentami naszego Uniwersytetu
(84,51%), 2 — studentami innych uczelni (0,94%), doktoranci to 11 0sob (5,16%), pra-
cownicy 15 0sob (7,04%) 1 inni uzytkownicy: 5 0sob (2,35%).

W pytaniu 4: , Jak czesto korzysta Pani/Pan z ustug Biblioteki?”” wyodrebniono ustugi
Biblioteki Gtownej i Filii Studenckiej i uzyskano nastepujace odpowiedzi (Rys. 1)

» kilka razy w tygodniu Biblioteke Gtowna odwiedza 6,10% respondentow, Filie

Studencka — 3,76% respondentow;

» kilka razy w miesigcu Biblioteke Gtowna odwiedza 13,62% respondentow, Fi-

lie Studencka — 10,33% respondentow;
+ kilka razy w semestrze Biblioteke Gléwna odwiedza 14,08% respondentow,
Filie Studencka — 44,13% respondentéw;

» kilka razy w roku Biblioteke Gtéwna odwiedza 24,88% respondentow, Filie
Studencka — 24,88% respondentdw;

* odpowiedz,, Trudno powiedzie¢” w odniesieniu do Biblioteki Gldéwnej wybrato
41,31% respondentow, w przypadku Filii Studenckiej — 16,90% respondentow.
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Rys. 1. Jak czgsto korzysta Pani/Pan z ustug Biblioteki?
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Wydaje si¢ wiec, ze studenci z Biblioteki Gtownej korzystaja raczej rzadko, prze-
waznie kilka razy do roku (28,89%), za$ z ustug Filii Studenckiej zdecydowanie cze-
sciej, tj. kilka razy w semestrze — 51,67 %, 27,78% kilka razy do roku. 16,11% to
uzytkownicy bardzo aktywni, korzystajacy z ustug Filii kilka razy w miesigcu lub kilka
razy w tygodniu.

Zasadniczg przyczyng takiego stanu wydajg si¢ by¢ przede wszystkim czynniki
lokalizacyjne, gdyz Biblioteka Gtowna znajduje si¢ w odlegtosci do ok. 2-4 km od
wigkszosci budynkow Uniwersytetu, natomiast Filia Studencka miesci si¢ w jednym
z Domow Studenckich. Ponadto zgodnie z zapisami Regulaminu®® studenci wypozy-
czaja podreczniki ze zbiorow Filii Studenckiej, natomiast w Bibliotece Glownej moga
korzysta¢ ze zbioroéw tradycyjnych i elektronicznych oraz ustug na miejscu.

W pytaniu 5: ,,Jak Pani/Pan kontaktuje si¢ najczesciej z Bibliotekq?” przewidziano
mozliwo$¢ wyboru nastepujacych odpowiedzi: ,,odwiedzam osobiscie”; ,.telefonicz-
nie”; ,,drogg mailowg”; ,,poprzez stron¢ www Biblioteki”. Pytanie 5 miato szczego6lne
znaczenie w kontekscie odnotowanego spadku odwiedzin fizycznych w stosunku do
innych form kontaktu. Stanowi to rowniez odbicie faktu przenoszenia si¢ czgéci ustug
biblioteczno-informacyjnych do sieci.

W kontaktach z Biblioteka uzytkownicy preferowali jednak wizyte osobista. T¢ for-
me¢ wskazato 48,36%, z Filig Studencka - 66, 2%. Podobnie wielu respondentéw dekla-
rowato kontakt z Biblioteka Glowna lub Filig Studencka za pomoca strony www (od-
powiednio 42,25% i 31,92%). Kontakt mailowy, ktory wybrato odpowiednio 4,69%
1 0,47% oraz telefoniczny (odpowiednio 4,69% i 1,41%) stanowily margines udzielo-
nych odpowiedzi (por. Rys. 2).
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Rys. 2. Jak Pani/Pan kontaktuje si¢ najczgsciej z Biblioteka?

13 Regulamin Biblioteki [Gtéwnej Uniwersytetu Medycznego w Lublinie] [online]. [przegladany 30 VII
2014]. Dostepny w: http://www.biblioteka.umlub.pl/o-nas/regulamin-biblioteki/
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Pytanie 6: ,,W jakim celu odwiedza Pani/Pan zazwyczaj Biblioteke fizycznie lub
wirtualnie?” umozliwialo wskazanie wiecej niz jednej odpowiedzi. Wybory respon-
dentéw zobrazowano na Rys. 3. Z ich zestawienia zestawienia wynika, Ze najczesciej
uzytkownicy korzystaja z podstawowych ustug Biblioteki, tj. wypozyczaja ksigzki do
domu (82,16%) i korzystaja na miejscu z tradycyjnych i elektronicznych zasobow (od-
powiednio — 34,27% i 14,55%) oraz zdalnie z zasobow elektronicznych (24,88%). Nie
do pominigcia jest rowniez oczywista z punktu widzenia bibliotekarzy funkcja infor-
macyjna Biblioteki (,,zasiegam potrzebnych informacji”’) — na ten rodzaj ustug wska-
zato 22,54%. Odwiedzajac Biblioteke najrzadziej korzystaja z komputerow i Internetu
(11,74%) oraz kontaktujg si¢ z Wypozyczalnia Miedzybiblioteczng lub w sprawach
zwigzanych z dorobkiem naukowym (odpowiednio 8,92% i 12,68%). 2,35% badanych,
okreslajac cel wizyty w Bibliotece, wybrato odpowiedz ,,Inne” — wskazujgc na mozli-
wos¢ nauki z wykorzystaniem wlasnych zrodet.

wypodyczam ksigzkido domu
korzystam ze zbiordw w czytelniach
korzystam zdalnie 2 zasobow elektronicznych

zasiegam patrzebnych infarmac)i

korzystam z informac)i zamieszczonych na
stronie www lub Facebooku
karzystam na migjscu w Bibliotece 2 zasabdw
alektronicanych
kontaktuje sie w sprawach zwigzanych z maim
derobkiem naukowym

karzystam z komputerdw | Internetu

kontaktuje sie 2 Wypozyczalnig
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Rys. 3. W jakim celu odwiedza Pani/Pan zazwyczaj Biblioteke fizycznie lub wirtualnie?
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Kolejne pytanie 7 brzmiato: ,,Czy Pani/Pana zdaniem strona www Biblioteki do-
starcza wyczerpujqgcych informacji? . Zatozono mozliwo$¢ wyboru opcji ,.tak”, ,,nie”
lub ,,nie mam zdania”, a takze uzasadnienia swojego stanowiska.

Z analizy udzielonych odpowiedzi wynika, ze blisko 90% uzytkownikoéw ocenia
strong www Biblioteki za wyczerpujaca — 88,73% uzytkownikow zaznaczyto odpo-
wiedz ,.tak”, 3,29 % odpowiedz ,,nie” (por. Rys. 4).

Etak
Onie

Onie mam zdania

Rys. 4. Czy Pani/Pana zdaniem strona www Biblioteki dostarcza wyczerpujacych informacji?

Swaj komentarz umiescito pigciu responentdw, przy czym trzech pochwalito strone
www (,,Strona Biblioteki jest bardzo czytelna, przyjazna uzytkownikowi i jak zawsze
aktualna”; ,, Mozna sprawdzi¢ przez internet dostgpnosc ksigzek lub zamowic.”; ,, stro-
na www Biblioteki dostarcza wyczerpujgcych informacji”), jeden wyrazil swoja opini¢
na temat nowej strony (,,Nie jestem w stanie odnalez¢é potrzebnych mi informacji po
zmianie wyglgdu strony’), natomiast oczekiwania ostatniego byly bardzo konkretne
(,,Brak informacji o terminach od kiedy mozna wypozycza¢ ksigzki”).

Na pytanie 8: ,,Czy Pani/Pana zdaniem katalog komputerowy dostarcza wyczerpujg-
cych informacji?” respondenci udzielili nastepujacych odpowiedzi: 85,45% uznato, ze
katalog dostarcza wyczerpujacych informacji, 5,63% bylo przeciwnego zdania, 8,92%
wybrato odpowiedz: ,,nie mam zdania”. Z mozliwosci skomentowania tego pytania
skorzystato tacznie pig¢ osob, piszac nastgpujace uwagi:

* streszczenie glownych tematow w danej ksiazce i jej spis tresci.

* czasami trudno odszuka¢ potrzebny artykut.

» brak moze krotkiego opisu ksigzki

» fajnie byloby zrobi¢ spis ksigzek wedlug dziedziny

» tak, jest mozliwo$¢ sprawdzenia dost¢pnosci ksigzek.
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Analiza odpowiedzi pozwala rowniez stwierdzi¢, ze niektorzy uzytkownicy, pomi-
mo szkolen réznego typu prowadzonych przez Biblioteke on-line i w sposob tradycyj-
ny, nadal nie wiedza czego nie znajdg w katalogu Biblioteki.

Pytanie 9: ,,Z jakich zrodet lub narzedzi wyszukiwawczych korzysta Pani/Pan po-
szukujgc informacji? ” mialo charakter rankingu tzn. wymagato uszeregowania wyko-
rzystywanych przez respondentéw zrodet lub narzedzi wyszukiwawczych. Zastosowa-
no tu katalog zamkniety odpowiedzi, umozliwiajac dowolne ich uszeregowanie przy
uzyciu kursora. Do wyboru byly nastgpujace odpowiedzi: ,,Katalog OPAC”; ,.Internet
(np. Google)”; ,,Bazy danych”; ,,Biblioteka Cyfrowa UM”; ,.Zasoby drukowane”; ,,Li-
sta AtoZ”.

Uzytkownicy na pierwszym miejscu wskazywali:

* Internet (np. Google) - 41,78%;

+ Katalog OPAC - 33,80%;

* Bazy danych - 14,08%;

» Zasoby drukowane - 5.63%;

» Listg AtoZ -2.82%;

» Bibliotek¢ Cyfrowa UM - 1.88%.

Z powyzszych danych wynika, ze pierwszym wyborem w przypadku uzytkowni-
kow Biblioteki Gtoéwnej UM w Lublinie jest Internet!4, i prawdopodobnie zmiana tych
przyzwyczajen bytaby niezwykle trudna, ale niewatpliwie cieszg wysokie notowania
odpowiedzi: Katalog OPAC i bazy danych.

Ciekawe rezultaty przynosi analiza odpowiedzi wskazywanych na drugim miejscu:

+ Katalog OPAC - 23,47%;

* Bazy danych — 22,07%;

»  Zasoby drukowane — 20,66%;

* Internet (np. Google) — 20,66%;

* Biblioteka Cyfrowa UM - 9.39%;

» Lista AtoZ — 3,76%.

Mozna zauwazy¢, ze o ile pierwszym najczestszym wyborem jest Internet, o tyle
drugi w kolejnosci wybor jest juz duzo bardziej zroznicowany. Cieszy szczegdlnie wy-
soki wynik uzyskany przez Katalog OPAC, bazy danych i zasoby drukowane.

Jako wybory wskazywane przez respondentdw na ostatnim miejscu pojawily sig
odpowiednio:

e Lista AtoZ - 36,15%;

14 Part 1: libraries and information sources - use, familiarity and favorability [online]. W: Perceptions of
libraries and information resources (2005). OCLC s. 1-17 [przegladany 30 VII 2014]. Dostepny w: https://
www.oclc.org/content/dam/oclc/reports/pdfs/Percept ptl.pdf
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»  Zasoby drukowane — 23,94%;

* Biblioteka Cyfrowa UM — 16,43%;
+ Katalog OPAC - 8,92%

* Internet (np. Google) — 6,57%;

* Bazy danych — 7,98%.

Najbardziej rozbudowanym pytaniem ankiety byto pytanie 10: ,, W jakim stopniu
wymienione ponizej czynniki wplywajg na poziom Pani/Pana satysfakcji w korzystaniu
z Biblioteki?”, w ktoérym respondent miat oceni¢ w skali od 1 do 5 stopien satysfakcji
z korzystania z Biblioteki. Byto to wieloelementowe pytanie o kluczowym znacze-
niu dla uzyskania odpowiedzi, co nasi uzytkownicy ceniag w Bibliotece, a co wymaga
zmiany. Zastosowano skale satysfakcji od 1 do 5, gdzie 1 oznaczata oceng najnizsza,
5 — najwyzsza.

Trzy pytania odnosily si¢ do warunkéw lokalowych Biblioteki, tj. warunkéw do pracy
i nauki w Bibliotece, liczby miejsc w czytelniach i poziomu hatasu (por. Rys. 5):
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Rys. 5. W jakim stopniu wymienione ponizej czynniki wptywaja na poziom Pani/Pana
satysfakcji w korzystaniu z Biblioteki? (warunki lokalowe)

W odniesieniu do warunkoéw pracy w Bibliotece 75,59% respondentow przyznato
4 lub 5 punktoéw, co nalezy oceni¢ jako wynik bardzo dobry, szczeg6lnie w relacji do
respondentow, ktorzy ocenili warunki pracy na 1 punkt — 0% respondentéw lub 2 punk-
ty — 1,41%. W odniesieniu do oceny liczby miejsc w czytelniach 67,6% responden-
tow przyznalo 4 lub 5 punktéw (wysoki pozoim satysfakcji), versus: 1 punkt — 0,47%
respondentow, 2 punkty — 5,16%. Na halas nie narzekato 84,51% respondentow, dla
2,35% byt to czynnik, oceniany na 1 Iub 2 punkty (czyli zbyt wysoki poziom hatasu).
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Z tych wynikow wylania si¢ obraz Biblioteki jako miejsca oferujacego wedtug uzyt-
kownikow warunki do pracy na oczekiwanym poziomie.

Oceniajgc poziom zadowolenia z liczby komputerow dostepnych w Bibliotece 4 — 5
punktow (najbardziej satysfakcjonujacy) przyznato 58,69% uzytkownikow, a 7,51%
1 lub 2 punkty (najmniej satysfakcjonujacy). Mozliwos¢ skorzystania z komputerow
i Internetu (w tym za pomocg WiFi) oceniono odpowiednio: 69,01% przyznato 4 lub 5
punktow, 6,1% uznato, ze nie sg one na zadowalajacym poziomie (1 i 2 pkt.). Dostep-
no$¢ drukarek i skaneréw - na poziomie dobrym lub bardzo dobrym (4 lub 5 punktow)
— 38,03%, 3 punkty przyznalo w tej kategorii 17,84%, a nie miato zdania w tej kwestii
27,23%, na 1 lub 2 punkty ocenito 16,9%. (Rys. 6).
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Rys. 6. W jakim stopniu wymienione ponizej czynniki wplywaja na poziom Pani/Pana
satysfakcji w korzystaniu z Biblioteki? (sprzet i wyposazenie Biblioteki)

W odniesieniu do termindw na jakie wypozyczane sg ksigzki oraz liczby wypozy-
czanych woluminéw respondenci przyznali odpowiednio (Rys. 7):

*  76,99% ocenilo na poziomie dobrym lub bardzo dobrym czas, na jaki mozna
wypozyczac ksigzki (na poziomie 4 lub 5 punktow).

*  4,7% stanowi grupa deklarujaca swoje niezadowolenie z czasu, na jaki mozna
wypozyczac ksiazki (poprzez przyznanie 1 lub 2 punktow)

*  47,88% ocenilo na poziomie dobrym lub bardzo dobrym liczb¢ dopuszczalnych
woluminéw (na poziomie 4 lub 5 punktow)

* 15,5% respondentow przyznato 1 lub 2 punkty w odniesieniu do dopuszczalne;
liczby woluminéw.
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Rys. 7. W jakim stopniu wymienione ponizej czynniki wplywaja na poziom Pani/Pana
satysfakcji w korzystaniu z Biblioteki? (wypozyczanie ksigzek)

Kolejnym parametrem, o ktéry zostali zapytani respondenci byt czas oczekiwania
na zrealizowanie poszczeg6lnych ustug w Bibliotece, tj.: czas oczekiwania na zamo-
wiony dokument w czytelniach lub wypozyczalni, czas sporzadzenia kserokopii i reali-
zacji zaméwienia w ramach Wypozyczalni Miedzybibliotecznej. Wyniki mozna zebraé
W nastepujacy sposob:

* w odniesieniu do czasu oczekiwania w czytelniach osoby zadowolone lub bar-

dzo zadowolone stanowity 76,06% (4 lub 5 punktow); swoje niezadowolenie
(3 lub 2 punkty) zadeklarowato 2,35% respondentéw (nie pojawila si¢ ani jedna
1),

* w odniesieniu do czasu oczekiwania na realizacje zamoéwienia w wypozyczal-
niach osoby zadowolone lub bardzo zadowolone (4 Iub 5 punktéw) stanowily
82,63%, swoje niezadowolenie (1 lub 2 punkty) zadeklarowato 2,82% respon-
dentow,

* w odniesieniu do czasu oczekiwania na sporzadzenie kserokopii osoby zado-
wolone lub bardzo zadowolone (4 lub 5 punktow) stanowity 46,95%, swoje
niezadowolenie (1 lub 2 punkty) zadeklarowalo 6,11% respondentéw;

* w odniesieniu do czasu oczekiwania na sprowadzenie przez Wypozyczalni¢
Miedzybiblioteczng potrzebnego dokumentu osoby zadowolone lub bardzo za-
dowolone (4 lub 5 punktow) stanowily 40,38%, swoje niezadowolenie (1 lub
2 punkty) zadeklarowato 3,76% respondentéw: Rys. 8.
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Rys. 8. W jakim stopniu wymienione ponizej czynniki wptywaja na poziom Pani/Pana

satysfakcji w korzystaniu z Biblioteki? (czas oczekiwania na zamoéwiony dokument

w poszczegodlnych agendach)

Oferta zrodet elektronicznych jest postrzegana w nastepujacy sposob:

liczbe udostepnianych baz danych 64,32% respondentéw ocenilo na 4 lub
5 punktow (czyli na ocen¢ dobra lub bardzo dobra), 3,76% na 2 punkty (nie
pojawila si¢ ani jedna 1);

liczbe czasopism elektronicznych 50,24% respondentdow ocenilo na 4 lub
5 punktéw (czyli na ocene dobra lub bardzo dobra), 4,7% na 1 lub 2 punkty;
oferte ksigzek elektronicznych 46,47% respondentéw ocenito na 4 lub 5 punk-
tow (czyli na ocene dobra lub bardzo dobra), 6,1% na 1 lub 2 punkty: Rys. 9

W przypadku zrodet tradycyjnych, tj. aktualnosci i przydatnosci ksigzek, czasopism
oraz w odniesieniu do uktadu zbioréw w czytelniach uzyskano nastepujace wyniki
(Rys. 10):

ksiggozbior jako aktualny w stopniu dobrym lub bardzo dobrym ocenito 67,13%
respondentow, 4,7% respondentdw uznalo, ze aktualnosc¢ i przydatnos¢ ksiazek
drukowanych jest niska (czyli oceniajac ten parametr na 1 lub 2 punkty)
aktualno$¢ i przydatno$¢ czasopism drukowanych na 4 lub 5 punktéw ocenito 49,3%
respondentow, 4,23% respondentow uznato, ze aktualnos¢ i przydatno$¢ czasopism
drukowanych jest niska (czyli oceniajac ten parametr na 1 lub 2 punkty)
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Rys. 9. W jakim stopniu wymienione ponizej czynniki wptywaja na poziom Pani/Pana

satysfakcji w korzystaniu z Biblioteki? (ocena oferty e-zrodet)
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Rys. 10. W jakim stopniu wymienione ponizej czynniki wplywaja na poziom Pani/Pana satys-
fakcji w korzystaniu z Biblioteki? (ocena oferty zrodet drukowanych)
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uktad i zbiory w czytelniach jako przydatne ocenilo 62,44% respondentow
(4 Iub 5 punktow); przeciwnego zdania byto 3,29% respondentéw (przyznajac
1 Iub 2 punkty).

Jednymi z najciekawszych z punktu widzenia zarzadzania biblioteka sg wyniki uzy-
skane z analizy wypowiedzi respondentdw na temat oceny jakosci ustug §wiadczonych
przez poszczegdlne agendy Biblioteki, tj. Dzial Informacji, Dziat Udostepniania (Wy-
pozyczalni¢ i Czytelnie w Bibliotece Gtéwnej), Wypozyczalnig¢ Migdzybiblioteczna
i Filie Studencka (Rys. 11):

w przypadku oceny Dziatu Informacji 69,02% respondentéw przyznalo ocene
dobra lub bardzo dobra (4 lub 5 punktéw), ocene bardzo niska lub niska (1 lub
2 punkty) — 3,29% badanych;

w przypadku oceny Dziatu Udostepniania (Wypozyczalnia i Czytelnie w Biblio-
tece Gtownej) 84,97% respondentdw przyznato ocene dobra lub bardzo dobra
(4 lub 5 punktow), natomiast bardzo niska lub niska (1 lub 2 punkty) — 0,47%
uzytkownikow (nie bylo ani jednej 1!);

w przypadku oceny Wypozyczalni Miedzybibliotecznej ocen¢ dobra lub bardzo
dobra (4 lub 5 punktéw) przyznalo 53,52% ankietowanych, a ocen¢ bardzo ni-
ska lub niska (1 lub 2 punkty) — 1,88%. Dodajmy, ze 38,97% nie miato zdania,
co nie dziwi w kontekscie faktu, ze gléwnymi respondentami byli studenci spo-
radycznie korzystajacy z ustug tej agendy;

w przypadku oceny Filii Studenckiej ocen¢ dobrg lub bardzo dobra (4 lub 5
punktéw) przyznato 82,62% uzytkownikow, oceng bardzo niska lub niska (1 Iub
2 punkty) — 1,41%.
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Rys. 11. W jakim stopniu wymienione ponizej czynniki wplywaja na poziom Pani/Pana
satysfakcji w korzystaniu z Biblioteki? (ocena jako$ci ustug poszczegoélnych agend)
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Pozostate czynniki, o ktore zapytano w ankiecie, to: godziny otwarcia, funkcjo-
nalno$¢ strony www (parametr ten nalezy ocenia¢ rowniez w kontekscie pyt. 7, jako
pytania nawzajem weryfikujace uzyskane wyniki), pomoc bibliotekarzy (pytanie pozo-
stajgce w relacji z pyt. 11 1 12) oraz poczucia bezpieczenstwa:

godziny otwarcia ocenito na 4 lub 5 punktow 88,73% respondentow, natotmiast
2 punkty przyznalo tylko 1,41%, czyli trzy osoby (1 punktu nikt nie przyznat).
Zagadnienie to pojawilo si¢ rowniez w przypadku odpowiedzi na pyt. 13 (otwar-
te), w ktorym trzech respondentow wypowiedziato si¢ na ten temat, postulujac
wydhuzenie godzin otwarcia Biblioteki;

strong domowa w stopniu dobrym lub bardzo dobrym (4 lub 5 punktow) oce-
nia 84,98% respondentow, jako mato funkcjonalng postrzega ja 1,88%, przy-
znajac je 1 lub 2 punkty. Wyniki te nalezy zestawi¢ z wynikami uzyskanymi
w odpowiedzi na pyt. 7, w ktorym strong www Biblioteki jako przynoszaca
wyczerpujace informacje ocenito 88,7% respondentow, czyli jest ona zarowno
funkcjonalna jak wyczerpujaca pod wzgledem informacyjnym dla 9 na 10 re-
spondentow, co stanowi wynik bardzo dobry;

pomoc jakiej udzielaja uzytkownikom bibliotekarze oceniono w nastgpujacy
sposob: 90,61% os6b zadowolonych lub bardzo zadowolonych (4 lub 5 punk-
tow), 1 lub 2 punkty przyznato 1,88% respondentéw (czyli byty to osoby bar-
dzo niezadowolone lub niezadowolone)

w kwestii poczucia bezpieczenstwa w okolicach Biblioteki (ktéra miesci si¢
niedaleko dworca PKS i tej czgéci Lublina, ktéra w obiegowej opinii uchodzi
za mniej bezpieczng niz np. osiedla mieszkaniowe na obrzezach miasta) odpo-
wiedzi ksztattowaty si¢ w nastepujacy sposob: bardzo niski lub niski poziom
bezpieczenstwa (1 lub 2 punkty) deklarowato 7,05% respondentéw, wysoki lub
bardzo wysoki (4 lub 5 punktéw) 73,71% respondentdow (por. Rys. 12).

Wazne informacje przyniosto rowniez pytanie 14: ,,Czy wie Pani/Pan o mozliwo-

sci: ..

.”), dotyczace wiedzy uzytkownikéw na temat ustug §wiadczonych przez Bi-

blioteke. W odpowiedzi respondenci mogli wybra¢ jedng z trzech odpowiedzi: ,,wiem
i korzystam”; ,,wiem, ale nie korzystam”; ,,nie wiem”.
Z analizy uzyskanych danych wynika, ze:

o mozliwosci sktadania propozycji zakupu ksigzek: wie i z niej korzysta
16,90% respondentow, wie i z niej nie korzysta 50,70% respondentow, nie wie
- 32,39%;

0 mozliwosci udzialu w szkoleniu indywidualnym dotyczacym oferty Bibliote-
ki: wie i z niej korzysta 6,10% respondentéw, wie i z niej nie korzysta 29,58%
respondentdw, nie wie - 64,32%;

o mozliwosci udziatu w szkoleniu dla jednostek UM dotyczacym oferty Biblio-
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Rys. 12. W jakim stopniu wymienione ponizej czynniki wplywaja na poziom Pani/Pana

satysfakcji w korzystaniu z Biblioteki? (inne czynniki)
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Rys. 13. Jakie Pani/ Pana zdaniem cechy powinny charakteryzowac bibliotekarza?

teki: wie i z niej korzysta 5,53% respondentow, wie i z niej nie korzysta 28,17%
respondentéw, nie wie — 66,2%;

o mozliwosci korzystania ze zrodet elektronicznych z domu: wie i z niej korzy-
sta 45,07% respondentoéw, wie i z niej nie korzysta 33,80% respondentow, nie
wie — 21,13%;

o mozliwo$ci wejscia do artykutu poprzez LinkSolver: wie i z niej korzysta
11,27% respondentow, wie i z niej nie korzysta 19,72% respondentow, nie wie
—69,01%;
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* o mozliwosci korzystania z samoobslugowego urzadzenia kopiujacego: wie
i z niej korzysta 9,86% respondentow, wie i z niej nie korzysta 41,31% respon-
dentoéw, nie wie — 48,83%;

* o mozliwosci kontaktu z Biblioteka za posrednictwem formularza ,,Napisz do
nas”: wie i z niej korzysta 18,78% respondentow, wie 1 z niej nie korzysta 50,7%
respondentow, nie wie — 30,52%;

* 0 mozliwosci przesytania opinii o testowanych zrodtach: wie i z niej korzysta
7,98% respondentow, wie i z niej nie korzysta 43,66% respondentow, nie wie
—48,36%.

Z powyzszych danych wylania si¢ wniosek, ze nalezy nasili¢ kampani¢ informacyja
ukierunkowang na promocje tych ustug, o ktorych respondenci nie wiedza, przy czym
trzeba pamigta¢ o tym, ze w zwiazku z duza grupa studentow wsrdéd respondentow
ankiety pilotazowej, istnieje mozliwo$¢ otrzymania wynikow falszywie ,,ujemnych”,
np. w przypadku wiedzy o szkoleniach adresowanych do pracownikow UM. Wtasciwa
ocena tych wynikow bgdzie mozliwa na podstawie ankiety przeprowadzonej na wigk-
szej liczbie respondentow.

Z punktu widzenia pracownikow Biblioteki Glownej UM bardzo ciekawe wydaja
si¢ odpowiedzi na pytania 11 i 12, odnoszace si¢ do cech samych bibliotekarzy (por.
pyt. 11 —,Jakie Pani/ Pana zdaniem cechy powinny charakteryzowa¢ bibliotekarza?”)
oraz tego, jakiej pomocy respondenci oczekujg od bibliotekarzy (por. pyt. 12 — ,, Jakie-
go rodzaju pomocy Pani/Pan oczekuje od bibliotekarza?”’). W odpowiedzi respondenci
za najwazniejsze uznali nastepujace cechy: (por. Rys 13):

fachowosd

yczliwosc w stosunku do coytelnikow
kultura asobista

najomosc zasobow elektronicznych
Zdangazowanie

majomodc zasobow drukowanych

ajomosc jezykdw oboych

prezencia

Rys. 13. Jakie Pani/ Pana zdaniem cechy powinny charakteryzowac bibliotekarza?
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Z powyzszego zestawienia wynika, ze czytelnicy najbardziej cenig szeroko rozu-
miang fachowo$¢, zyczliwos$¢ i kulture osobista, natomiast wiedza specjalistyczna (wa-
sko rozumiana, jako znajomo$¢ baz czy zasobow drukowanych) oraz postugiwanie
si¢ jezkiem obcym ma zdecydowanie mniejsze znaczenie. Wynikow tych nie moz-
na jednak pozostawi¢ bez komentarza - ankietg (pilotaz) przeprowadzono wytacznie
w jezyku polskim, co zdeterminowato grupe respondentow. Nalezy si¢ spodziewac, ze
znajomos$¢ jezyka obcego moglaby si¢ okazac¢ zdecydowanie wazniejsza dla studentow
anglojezycznych.

Na pytanie o to, jakiego rodzaju pomocy oczekuje si¢ od bibliotekarzy uzyskano
nastgpujace odpowiedzi (mozna bylo wskaza¢ wigcej niz jedng odpowiedz, istniata
mozliwo$¢ wpisania wlasciwej odpowiedzi spoza przedstawione;j listy):

* wyjasnienie zasad korzystania z katalogu komputerowego 71,83%

* przygotowanie wykazu literatury na dany temat 48,36%

» wskazanie innych zrodet informacji 45,54%

» szkolenie z baz danych 25,82%

* inne 0,47% (1 respondent wybrat t¢ odpowiedz, nie precyzujac, jakiej pomocy

oczekuje).

Z powyzszych danych wynika, ze uzytkownicy wciaz wskazujg na potrzebe pro-
wadzenia szkolen ze sposobu, w jaki nalezy korzysta¢ z OPAC, pomimo tego, ze za-
gadnienia te stanowig podstawe w przypadku wszystkich szkolen skierowanych do
studentéw prowadzonych przez Biblioteke.

W pytaniu 13: ,,Czy jest cos, co nie odpowiada Pani/Panu w naszej Bibliotece?”,
mozna byto wybra¢ jedng z dwoch mozliwosci (,,tak™ 1 ,,nie’’) oraz skomentowac swoje
stanowisko. 15,96% respondentow stwierdzito, ze istniejg elementy, ktdre im przeszka-
dzaja w Bibliotece, a 84,04% nie dostrzegto zadnych tego rodzaju elementow. 29 os6b
(13,62%) zdecydowato si¢ na wpisanie swojego komentarza. Komentarze te mozna
pogrupowac tematycznie w nastepujacy sposob:

* dotyczace liczby i aktualnosci wydan podrecznikow oraz czasu, na jaki moga

by¢ wypozyczone (11 komentarzy)

* dotyczace liczby stanowisk komputerowych przeznaczonych dla uzytkowni-

kéw, oprogramowania i szybkos$ci dziatania Internetu (5)

* dotyczace dziatania poszczegolnych agend Biblioteki (3 komentarze)

* dotyczace wydtuzenia czasu pracy Biblioteki (3 komentarze)

* dotyczace warunkow lokalowych Biblioteki i Filii Studenckiej (3)

* dotyczace dziatania OPAC (1)

* dotyczace dostgpu do baz danych (1)

* dotyczace spiséw lektur na stronie www Biblioteki (1).
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Obraz Biblioteki wytaniajacy si¢ z tych komentarzy moze stanowi¢ punkt wyjscia
do podjecia dziatan naprawczych. Pytanie to okazato si¢ jednoczesnie dla niektérych
rodzajem ,,psychicznego wentyla” dajacym mozliwo$¢ wyrazenia frustracji, nieko-
niecznie zawinionych przez Biblioteke. W tej grupie byty roéwniez zarzuty kuriozalne,
np. dotyczace braku jednej z baz, ktora od wielu lat znajduje si¢ w ofercie Biblioteki.
Jednak nawet takie komentarze niosg w sobie wazne informacje np. na temat koniecz-
nosci ponownego przenalizowania sposobu w jaki uzytkownicy dowiaduja si¢ o do-
stepnosci zrodet.
Pytanie 15: ,,Jakie ustugi i formy dziatalnosci powinny si¢ Pani/Pana zdaniem zna-
lez¢ w ofercie Biblioteki? ”odnosito si¢ natomiast do ustug i form dziatalnosci Biblio-
teki, ktore zdaniem respondentéw powinny zosta¢ wprowadzone do ofery Biblioteki.
Odpowiedzi miaty charakter otwarty, przy czym pytanie to bylo obowigzkowe, stad
cze$¢ 0soOb, ktora nie chciata udzieli¢ zadnej odpowiedzi wpisywata np. pojedyncze
znaki graficzne lub litery. Odpowiedzi te, nie niosgce zadnych propozycji stanowi-
ty tacznie 10,32 % wszystkich uzyskanych odpowiedzi. Pozostale sugestie (facznie
89,68%), ktorych charakter umozliwiat ich analiz¢ mozna pogrupowac w nastepujacy
Sposob:
* odpowiedz ,,nie wiem”, ,,nie mam zdania”, ,,nie ma propozycji”’ lub podobne —
55 0s6b (25,82%)

* odpowiedz ,,wszystko jest OK.”, ,jestem usatysfakcjonowany”, ,Biblioteka
zapewnia peten zakres potrzebnych dokumentow” lub ,,Wszystkie niezbedne
ushugi juz sa” lub podobne — 53 0s6b (24,88%)

» wigksza liczba podrecznikow do wypozyczenia, nowsze wydania ksigzek, dtuz-
sze terminy zwrotu, wigksza liczba tytulow czasopism, wypozyczanie czaso-
pism do domu itp. — 29 0s6b (13,62%)

* wiecej baz danych, wiecej e-zasobow, wigcej pelnych dostepow, dostep do pod-
recznikow on-line, itp. — 11 0sob (5,16%)

» szybki Internet, dostep do wigkszej liczby (lepszych) komputeréw, do oprogra-
mowania (w tym graficznego), itp. — 10 0sob (4,69%)

*  mozliwo$¢ kopiowania (w tym darmowego) — 8 0sob (3,76%)

» wskazanie koniecznos$ci przeprowadzania szkolen, np. z obstugi baz danych —
6 0sob (2,82%)

» ustuga thumaczenia tekstow — 3 osoby (1,41%)

* automaty z jedzeniem i piciem — 3 osoby (1,41%)

* lepsza promocja ustug biblioteki — 2 osoby (0,94%)

» klimatyzacja — 2 osoby (0,94%)

» uwagi do organizacji czytelni — 2 osoby (0,94%)

* pomoc przy wyszukiwaniu literatury — 1 osoba (0,47%)

» ustugi elektrioniczne — 1 osoba (0,47%)
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» sprzedaz ksigzek — 1 osoba (0,47%)
* wolny dostep do zbioréw - 1 osoba (0,47%)
» Pozostalte inne uwagi - 3 osoby (1,41%).

Zamykajace ankiete pytanie 16 dotyczyta ogoélnej oceny Biblioteki (,, Prosze ocenié¢
Biblioteke w skali I do 5, gdzie 1 oznacza najnizszq oceng, a 5 najwyzszq.”). W odpo-
wiedzi uzyskano nastepujace wyniki procentowe:

* 1 punkt nie zostal przyznany — 0%

* 2 punkty przyznal jeden respondent, tj. 0,47%

* 3 punkty przyznato Bibliotece dziewigciu respondentow, tj. 4,23%

* 4 punkty przyznalo dziewigc¢dziesigciu jeden respondentow, tj. 42,72%
* 5 punktéw przyznato stu dwunastu respondentdw, tj. 52, 58%

Wskaznik satysfakcji z Biblioteki jako catosci wyniost 4,47 punktow; 95,31% re-
spondentéw ocenilto ja na 4 lub 5 punktow, co jest wynikiem w naszej ocenie bardzo
satysfakcjonujacym (Rys. 14):

% 60-

50 A

40

30 A

20 A

10

5 i -. . . ./

ocenal ocena? ocena3d ocenad ocenas

Rys. 14. Proszg oceni¢ Biblioteke w skali 1 do 5, gdzie 1 oznacza najnizsza oceng,
a 5 najwyzsza

Oceniajac zebrane w trakcie pilotazu doswiadczenia nalezy stwierdzi¢, ze istotny
problem podczas realizacji badania stanowi pozyskanie odpowiedniej liczby wypet-
nionych ankiet, aby otrzymane wyniki mogty zosta¢ uznane za reprezentatywne. Ko-
lejnym problemem jest zgromadzenie respondentow reprezentujacych wszystkie grupy
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uzytkownikow. W badaniu pilotazowym nadestane zostaty przede wszystkim ankie-
ty wypelione przez studentow. Martwi niski poziom zaangazowania pracownikow
Uczelni wobec faktu, Ze majg oni inne doswiadczenia i s3 (moga by¢) zainteresowani
innymi zroédtami i ustugami bibliotecznymi — ich opinie bytyby dla nas réwnie cenne.
Gros odpowiedzi obrazuje stanowisko, potrzeby i oczekiwania studentow, i przez pry-
zmat tej wiedzy nalezy dokonywac interpretacji wynikow.

Analiza odpowiedzi na pytania potwierdza wiedz¢ i obserwacje bibliotekarzy od-
noszace si¢ do lokalizacji, gtdwnego celu i sposobow kontaktow studentow Uniwer-
sytetu z bibliotekg uczelniang. Najczgséciej odwiedzana jest Filia Studencka, zaopatru-
jaca zakow w podreczniki. Odpowiedzi otrzymane na pytania 8, 13 i 14 sktaniajg do
wnioskow, ze uzytkownicy czasem nie znajg dostatecznie oferty bibliotecznej oraz nie
wiedza, czego moga oczekiwac zarowno w kontaktach z bibliotekarzami jak i po po-
szczegolnych serwisach. Stanowi to dla nas bodziec do rozwazan, jakie jeszcze (oprocz
dotychczas realizowanych) dziatania promocyjne nalezy podja¢ i jakie kanaly komu-
nikacyjne moze i powinna wykorzysta¢ Biblioteka w celu popularyzacji wtasnych za-
sobow i ustug. Strona Biblioteki zostata oceniona dobrze, cho¢ w kontekscie innych
odpowiedzi, najwyrazniej nie nalezy przeceniac jej roli jako zroédta informacji o ofero-
wanych zasobach i ustugach.

Kluczowym czynnikiem wptywajacym na postrzeganie Biblioteki przez studentow
jest nie tyle oferta zasobow elektronicznych, co liczba i aktualnos¢ podrecznikow aka-
demickich, a takze jako$¢ ogdlnodostepnego sprzetu komputerowego - w tych obsza-
rach najwiecej jest do poprawy. Pozadane bytoby rowniez zwigkszenie limitow wypo-
zyczanych ksigzek 1 wydtuzenie godzin pracy.

Czytelnicy oczekuja od bibliotekarzy fachowosci i zyczliwego podejscia, najcze-
$ciej proszac o pomoc w korzystaniu z katalogu i poszukiwaniu informacji.

Podsumowujac badanie poziomu satysfakcji uzytkownikow mozna stwierdzic, ze
po wylaczeniu z analizy odpowiedzi ,,nie mam zdania” wskaznik satysfakcji z ustug
$wiadczonych przez poszczegolne agendy (Dziat Informacji, czytelnie 1 Wypozyczal-
ni¢ BG, Wypozyczalni¢ Miedzybiblioteczng oraz Fili¢ Studencka) wynidst $rednio
4,57 i moze by¢ uznany za bardzo dobry. Jednak nie zwalnia to Biblioteki z obowigzku
staran o rozwdj zasobow 1 podnoszenie jakos$ci ustug. Szczegdtowej analizie zostang
w najblizszym czasie poddane odpowiedzi odzwierciedlajace brak zadowolenia czy-
telnikow w odniesieniu do réznych aspektow funkcjonowania Biblioteki, w celu zna-
lezienia srodkoéw naprawczych lub zmiany na lepsze. Planowane jest rowniez dalsze
monitorowanie, w jakim stopniu oferta biblioteczna odpowiada potrzebom poszcze-
golnych grup uzytkownikoéw oraz zestawienie otrzymanych wynikow ankiet z badania-
mi przeprowadzonymi w innych bibliotekach lubelskich uczelni.
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