Valtozik-e olvasoink véleménye?
Konyvtarhasznalati elégedettség mérések a Berzsenyi Konyvtarban 2003-2010.

A Berzsenyi Daniel Konyvtarban az épiilet feljitasa utan eltelt kilenc év alatt 6t alkalommal
inditottunk konyvtarhasznalattal kapcsolatos elégedettséget felmérd vizsgalatot. A napi
tapasztalatok mellett nagyon fontos a névtelenséget 6rz0, ezért tobbségében Oszintébb
valaszadast feltételezd kérddives kikérdezés, mert igy pontosabb informéciokat kaphatunk
arrdl, milyen képet alkottak rélunk olvasdink.

2010 nov. 22-30. kozott 200 kérdoéiv kitoltését vartuk olvasoinktdl és varakozasunk jo
aranyban teljesiilt, 192 értékelhetdé valaszt kaptunk. Valamennyi kérdésre nem véalaszolt
mindenki, de az elégedettség mérése ¢és az igények kifejezése, valamint a szoveges
megjegyzések segitenek a szolgaltataisok mindségének javitasara, a vélemények
figyelembevételével.

A konyvtar kiilsé allapota 1 2 3 4 5
2003-2004 07% | 0.7% | 1.6% | 12.5% | 84.5%
2007 1.8% | 21.5% | 76,7%
2009 1.5% | 1.5% | 03% | 18.0% | 75.5%
2010 1,6% 1 1 254% | 71,9%
A konyvtar belsé allapota 1 2 3 4 5
2003-2004 0.7% | 0.7% 2% 14.6% | 82.0%
2007 1.8 206 | 77.6%
2009 1.9% | 0.6% | 1.9% | 18.0% | 77.6%
2010 0,5% 1% 1% | 21,3% | 76,2%
Jelek és eligazito tablak 1 2 3 4 5
2003-2004 1% 4% 18% 35% 42%
2007 0.7% | 12%| 40.8% | 46.5%
2009 3.9% 23% | 9.5%| 39.5% | 44.8%
2010 12% [24% [56% [383% |52,5%
A kon)ivtarl terek elrendezése, 1 2 3 4 5
beosztasa
2003-2004 1.6% | 04% | 10% | 41% 47%
2007 0.5% | 7.5%| 47.7% | 44.3%
2009 1.6% | 1.9% | 7.6% | 31% | 57.9%
2010 1% 1% 45% |40,8% |52,7%

A konyvtar kiils6 allapotanak megitélése, a tetszés mértéke ingadozast mutat, a 2009-es
eredményhez képest novekvd elismerést kapott az épiilet, ebben bizonyara szerepe van a
megszokasnak , az otthonossagnak is. Ugyanez vonatkoztathato a belsé kdrnyezetrdl alkotott
véleményre is, valamint a korabban megjegyzésekben is sok kritikat kapott belsd jelekre és
eligazito tablakra, a konyvtari terek elrendezésére, melyek az utolsé vizsgalat alkalmaval
kaptak a legmagasabb értéket.



Ul-ol},el,yek és asztalok szama, 1 2 3 4 5

mlnosege

2003-2004
2007 1.2%| 10.3% | 30.3% | 58.1%
2009 1.9% 2.7% 8.4% 26.2% | 60.8%
2010 1% 0,3% |9,6% |39,2% |49.5%

Onalld kérdésként foglalkoztunk a nyitvatartasi idével kapcsolatos olvasoi elégedettség
vizsgalataval. A kozkonyvtarak kozott az egyik legtagabb lehetdséget biztositjuk latogatdink
szdmara a szolgaltatasok igénybevételére, s ez nem kis daldozatot jelent fenntartési,
lizemeltetési €s munkaszervezési szempontbol. Meglepddve kellett azonban tudomasul
venniink, hogy olvasoink egy része ennél tobbet igényelne.

Osszehasonlitva az adatsorokat, az elégedettség novekedését tapasztalhatjuk: 2007-ben az
elégedettek aranya (4-5) 79,3%, mig az el6z6 vizsgalatban 73% volt. Az olvaséi vélemények
tobbsége a hétfd déleldtti nyitva tartas irdnti igényt fejezte ki, de volt kérés a vasarnapi
konyvtarhasznalat lehetoségére is. 2009-ben a megkérdezettek kozott még tovabb novekedett
azok szama akiknek megfelelt az akkori hozzaférési lehetdség (90,9%). Ebben a vizsgalatban
olyan kérdést is feltettiink, hogy amennyiben csokkenteni kényszeriilnénk a nyitvatartasi idot,
a hétféi zarva tartds, vagy a napi egy 6raval rovidebb készenléti modot valasztandk.

A felajanlott lehet6ségek koziil 53,1% a napi egy o6raval rovidebb nyitva tartast valasztotta,
valamivel kevesebben voksoltak a hétfdi sziinnapra ( 46,9%).

2010. aprilis elsejétél a sajndlatos koltségvetési megszoritasok miatt csdkkent készenléti
idonk, hétfotdl-péntekig 20 oOra helyett 19 oOrakor zar a konyvtar. Az olvasdk tobbszor
kifejezett kérését azonban a korabbi hétfoi nyitassal kapcsolatban megprébaltuk teljesiteni,
14 ora helyett mar 12 6ratol igénybe vehetdk a szolgaltatasok. Ennek azonban nagyon nehéz
munkaszervezés az ara, kiilondsen ez év mdajusatol, amitdl ismét csokkent a munkatarsak
szadma, az el6z0 évi 49,5 helyett ma 46,5 8 oOrdra szamitott statusszal kell ellatni a feladatokat.
Ezért talan nem véletlen, hogy az olvasoi elégedettség mértéke csokkent az el6z6 évhez
képest (82,1%), a megjegyzésekben tobben a 20 oraig tartd készenlétet szeretnék visszakapni
¢s ismét felmeriilt a vasarnapi nyitva tartas igénye is.

Nyitvatartasi ido 1 2 3 4 5

2003-2004 3.0% 5.0% 17.0% | 35.0% | 40.0%
2007 2.2% 2,8% 15,6% | 40,8% | 38,5%
2009 1.5% 1.5% 6.1% 37.0% | 53.9%
2010 2,1% | 2,6% | 13,2% | 45,3% | 36,8%

A gyilijteménnyel, a konyv dokumentumokkal és a nem papiralapti hordozokkal (CD,
DVD,) kapcsolatos elégedettség mértéke nem olyan magas, mint a tobbi kérdés esetében, en-
nek oka pedig a koltségvetés allomanygyarapitasra fordithatd 0sszegének évek ota elégtelen
volta. Az olvasoi igények egy része tlzottnak is nevezhetd, hiszen nem tudnank ellatni pél-
déanyszdmmal a felsdoktatasban tanulokat még sokkal jobb feltételek kozott sem —€s nem is
feladatunk, de sajnos az optimalis mennyiséget sem sikeriilhet olvasdink rendelkezésére
bocsatani.

Konyvek példanyszama és mingsége 1 2 3 4 5
2003-2004 3% 12% 36% 34% 15%
2007 2% 34% | 17,6% 50,7% 26,3%
2009 0.3% | 5.7% | 23.3% 43.9% 26.8%
2010 2.2% | 243% | 46,4% 27.1%




Mas anyagok (CD, DVD)
példanyszidma, mindsége 1 2 3 4 S
2003-2004 2% 11% | 34% 38% 15%
2007 7.1% [33,8%| 30,5% 28,6%
2009 13% | 65% [29.6%| 41.3% 21.3%
2010 0,6% | 3,8% [27,8%| 48,7% 18,9%
Harom kérdést tettiink fel a személyzet teljesitményével kapcsolatban.
Ya’rakoza’m 1d’0 a szolgaltatas 1 2 3 4 5
igénybevételére
2003-2004 2% 5% 23% 42% 28%
2007 2,6% 13,6% 45.7% | 38,3%
2009 1.2% 3.9% 11.7% | 423% | 40.9%
2010 2.2% 1,6% 15,9% 451% | 35,2%
A konyvtarosok segitokészsége 1 2 3 4 5
2003-2004 1% 2% 8% 23% 66%
2007 4.2% 30,9% 64,9%
2009 1.9% 2.3% 4.9% 20.5% 70.4%
2010 05% | 2.1% 59% | 204% 71%
Tajékoztaté és tudakozé szolgalat 1 2 3 4 5
2003-2004 2% 3% 1% 37% 47%
2007 6,3% 39,2% 54.4%
2009 2.4% 0.8% 6.7% 29.5% 60.6%
2010 0,5% 2,8% 6,3% 26,5% 63,9%

Nagy oromet jelentett szembesiilni azzal, hogy olvaséink tobbségében elégedettek az

olvasdszolgalat munkatarsainak segitokészségével €s szakmai teljesitményével. Minddssze
3-5% jelolte meg elégedetlenségét. Ez azért is fontos, mert hasznaldink ritkédn fejezik ki
elismerésiiket, foleg a panaszokkal, hidnyérzettel, vagy sérelmekkel szembesitenek benniinket
a mindennapokban. A pontos és gondos konyvtirosi munka, az orszagos konyvtari rendszer
szolgaltatasainak ismerete, ¢és a hozzaférés -eldsegitése sokat javithat allomanyunk
hianyossdgainak megitélésén.

Az 0t vizsgalat eredményeinek Osszehasonlitasakor érdekes és nehezen magyarazhat6, hogy
az elsd és a két utolsd kérddiven kozel azonos az elégedettség mértéke, 2007-ben viszont
kimutathatéan kedvezobb véleményt alkottak munkatarsaink teljesitményérél a
megkérdezettek.

A szamitogépek mennyiségével és mindségével, ill. a kapcsolodo szolgaltatasokkal
kapcsolatban szamos kifogast fogalmaztak meg hasznéaloink a kérddiveken, a tetszés aranya
ingadozott a feljitas ota eltelt kilenc évben. Az utolsé vizsgélatnal csokkent az elézdekhez
képest az elégedettség, ezt okozhatjak a szlikiild anyagi lehetéségek, hiszen nincsen moéd
nagyobb felujitasra, gépek cseréjére.



A szamitégépek mennyisége és mingsége 1 2 3 4 5

2003-2004 2% 5% 17% 34% 42%
2007 6,9% 20,3% 36,7% 36,1%
2009 3.4% 3.8% 16.5% |  40.9% 36%
2010 2,4% 76%|  207%| 444%|  24.9%

A két kiemelt gyiijtemény (gyermekkonyvtar, helyismeret) csekély ingadozassal az olvasoi
elégedettség magas fokat mutatja, igazolva azt a napi tapasztalatot, melynek soran olvasdink
kozvetleniil is kifejezik tetszésiiket a két szolgaltatohely gylijteményével és munkatarsainak

A gyermekkonyvtiar munkaja 1 2 3 4 5

2003-2004 1,0% 3,0% 9,0% 34,0% 55,0%
2007 2,2% 82% | 36,6%|  53,0%
2009 3,2% 2,0% 56%| 274%|  63,0%
2010 2.2% 82%|  36.6% 53%
A helyismeret munkaja 1 2 3 4 5

2003-2004 2,0% 2,0% 13,0% | 40,0%|  43,0%
2007 1,7% 8.2% | 43.8%|  46,3%
2009 0,9% 2,5% 8,3%|  36,1%|  52.2%
2010 1.7% 82%|  43.8%|  46.3%

A valaszadoknak mindossze 0.5-3%-a elégedetlen, 1.7-9% kozepesen elégedett, a tilnyomo
tobbség pedig valamennyi vizsgalat soran elégedettségét fejezte ki konyvtarunk
szolgaltatasaival kapcsolatban. A konyvtar hasznéaldinak véleménye mindenkor fontos a
munkatarsak és a vezetés szamara, hiszen ennek alapjan nyilik mod a teljesitmények adott
korének alaposabb vizsgdlatdra, a belsé ellendrzések sordn talan nem is tapasztalt
hianyossadgok, vagy hibdk feltarasara, az olvasdi elvardsokhoz és a mindség elvéhez
igazitasra. A napi olvaso-konyvtaros kapcsolatban is kérjiik a kritika és az elégedettség
megfogalmazasat, de erre ritkdn vallalkoznak hasznaloink. A rendszeresen megismételt
igényfelmérési ¢és elégedettségi vizsgalatok azonban fontos informdcidkat tartalmaznak,
Osszehasonlithatéva teszik a korabbi eredményeket a jelenlegi helyzettel, igazoljak, vagy
elvetik a tortént intézkedéseket.

Osszességében véleménye | 1 2 3 4 5

2003-2004 1,0% | 2,0% | 9,0% | 41,0% | 47,0%

2007 2,5% | 50,5% | 47,5%

2009 2,3% | 0,3% | 3,8% | 34,4% | 59,2%

2010 0,5%]0,5% | 1,7% | 41%|57.9%
Szombathely, 2011. majus 17.

Nagy Eva
igazgatohelyettes
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