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Bevezetés

A Széchenyi Istvan Egyetem Egyetemi Konyvtdra 2009-ben palydzatot nyujtott be az NKA Konyvtari
Szakkollégiumahoz konyvtari minéségbiztositasra. A ,Mindségfejlesztés 21” program elsé szakaszat
sikeresen megvaldsitottuk. Elkészitettiik a helyzetelemzést, felmértiik a szervezeti kultarat. Terveink
kozott szerepelt a tovabbiakban a haszndldi elégedettségmeérés.

2010-ben sikeresen pélyaztunk a , Tudasdepo-Express”, TAMOP 3.2.4-09/1 konstrukcidjara, amelyben
szerepelt a hasznaldi elégedettségmérés. 2009-2011 kozott az Egyetem fenndlldsdnak egyik
legnagyobb infrastrukturdlis fejlesztését valdsitotta meg. A fejlesztés a TIOP 1.3.1 konstrukcio
keretében valdsult meg. Ennek egyik legnagyobb eredménye az uj konyvtar felépitése volt. A 2011-es
év az Egyetemi Konyvtar életében nagy valtozasokat hozott. A két pdlydzat megvaldsitdsa szinte
parhuzamosan zajlott. 2011. marcius 1-jén nyilt meg az Uj konyvtar, kézben pedig a projekt feladatok
megvalodsitasat is elkezdtiik. Az Uj konyvtdr a haszndldk szamara szdmos Uj lehet6séget kinalt
nemcsak a szolgdltatdsokat illetéen. Id6kozben szinte teljesen megujult a honlapunk is, ami nagy
segitséget nyujtott a felmérésben. 2011. november elején végeztilk el a haszndldi
elégedettségvizsgalatot. Oktébert6l mar az Uj kdnyvtarat fizikailag is szinte teljesen birtokba
vehették a hasznaldk, fokozatosan rendelkezésiikre allt a 250 szamitdgép, igy a hagyomadnyos
szolgdltatdasok mellett az internetes és szdmitégépes szolgaltatdsokat is nap mint nap igénybe
vehetik a hasznalék. A kérdGives felmérésben valdban a tapasztaltak alapjan tudtak véleményt
mondani.

A hasznaléi elégedettség vizsgdlat kérdGives felmérés formajaban, on-line, a honlapunkon keresztil
volt elérhetS6. A felmérés lehet6ségérdl a konyvtarban személyesen, a honlapunkon és az Egyetem
honlapjan irdsos formdaban tajékoztattuk a hasznaldkat.

Tapasztalatok a kérdGiv feldolgozasanal

A kérdGiv 52 kérdést tartalmazott. A kérd6iv hdrom kérdéskort olel fel. Az elsé kérdéskor a konyvtar
kiils6 és belsé kornyezetére, a mdasodik a konyvtar szolgdltatdsairdl, mig a harmadik kérdéscsoport a
statisztikai kérdéseket tartalmazza. A valaszaddsra egy 6tfoku skdla szolgalt, a nagyon elégedetlentdl
a nagyon elégedettig . A kérdéiv lehetGséget adott szoveges vélemény megfogalmazdasara is.

A kérddiv kitoltése 10 -15 percet vett igénybe. A legtdbb kérdGivet hallgatdk toltotték ki. Mint
minden felmérésnél, a mi kérdGiviink kitoltését is erSteljesen a szubjektivitas jellemzi. Ha a haszndlo
elégedetten tavozott, akkor ez a kérdGiv kitoltésénél is érzékelhet, ha azonban aznap nem volt
sikeres a kolcsonzése, vagy barmely mds szolgdltatds, akkor a kérdSiven az erre vonatkozé
kérdésekre a rosszabb valaszt jelolte meg. A kérddiv kitoltésére két hét allt rendelkezésre.
Tapasztalatunk szerint ez elég kevés id6, de a jelenlegi helyzetben erre nem allt tébb id6
rendelkezésiinkre. Osszesen 87-en toltdtték ki, ebb8l 54% né, 46% férfi. A korosztalyt tekintve 92%-
uk felsGoktatasi intézmény hallgatoja (18-25 év kozott), ebbsl 91% a Széchenyi Egyetemen, 9%-uk
mas felsGoktatdsi intézményben tanul. A kitolték kozott vannak kiilsé olvasdk, az egyetem oktatoi és
mas alkalmazottak is. A kérddiv egyes kérdéseinél adott vdlaszok helyenként ellentmondast
tartalmaztak, ezeket a feldolgozasnal nem vettiik figyelembe.



A felmérés eredménye

Az Uj Egyetemi Konyvtdr életében 2011. marcius 1-jén Uj korszak kezd6dott. Ekkor nyitotta meg
kapujat az Uj Konyvtar a hasznaldk el6tt. A kérdGiven a konyvtar kiilsé kérnyezetére és belsé tereinek
kialakitasara vonatkozd kérdéseknél ez latszik is. A valaszaddk 34 %-a nagyon elégedett, 52 %-a
elégedett (1. dbra) a konyvtar megkozelithetGségével, és a konyvtar szolgdltatd tereinek a
megkozelithetésége is szinte ugyanezt az eredményt tikrozi. Itt azért nem elhanyagolhaté az a 6%,
aki elégedetlen a konyvtar tereinek megkozelithet6ségével, pedig minden szint tébb oldalrdl és lifttel
is megkozelithet6. A konyvtar kilsé kornyezete Osszességében a vdlaszaddknak tetszik. A
megkérdezettek 76%-a elégedett a kiilsé kornyezettel. A bels6é kérnyezettel kapcsolatban a f(itésre
és a megvildgitasra kérdeztliink ra. Elmondhatd, hogy a hasznaldk komfortos szép koérnyezetben
tanulhatnak, mlvel&6dhetnek. A flitéssel és a vilagitassal szintén elégedettek. Az eligazitd tablakkal,
feliratokkal kapcsolatban 4 f6 jelezte, hogy elégedetlen, illetve nagyon elégedetlen, de sajnos azt
nem tudjuk miért (2. dbra). Lehet, hogy kevésnek taldljak és ezért nehéz tadjékozddni. Ezt
mindenképpen meg kell vizsgdlnunk. Az Uj Konyvtarban 250 szamitégépes munkadllomas all a
haszndlok rendelkezésére, és 750 ul6hely kozil valogathatnak jelenleg hdarom szinten. Az
olvasdhelyek elhelyezésével a valaszaddk 87%-a elégedett, a szamitdgépes munkaallomasok
mennyiségével 80%-uk elégedett, illetve ebb8l 52% nagyon elégedett, 81%-a elégedett a
munkaallomasok elhelyezésével is. 10% szamara nem megfelel6 a szamitdgépes munkadllomdsok
elhelyezése. Valészinli, hogy ez abbdl adddik, hogy az alagsorban a tanulé box-okban nincs
szamitégép elhelyezve. A szamitdgépen lévd alkalmazdsokkal kapcsolatos kérdéseknél mar sokkal
vegyesebb képet kapunk. Ez els6sorban abbdl adddik, hogy oktdbertdl folyamatosan kapcsoltak be az
informatikai rendszerbe a szamitdgépeket és folyamatosan telepitették az alkalmazdsokat. Ne
felejtsiik el, hogy itt nem kevés szamitdgéprdl van sz6. A szamitdégépek gyorsasdgaval csak a
valaszadok 25 %-a, az alkalmazdsokkal csupan 16%-uk elégedett. Ez a kép ma mar sokkal jobb
eredményt mutatna. A wifi-hez vald csatlakozds 45 %-uknak megfeleld. Valdban, kicsit nehézkes a
csatlakozas. A csatlakozashoz tul sok adatot (NEPTUN-kod, OM azonositd, stb) kell a hallgaténak
megadni , a kils6 olvasdk pedig egyenlére nem tudnak csatlakozni a wifihez. Reményeink szerint ha
rendelkeznek majd a beléptetd kartyakkal, ez a helyzet is valtozni fog. Osszességében elmondhatjuk,
hogy a Konyvtdr kornyezete, informatikai felszereltsége megfelel a kor kihivdsanak, de még van mit
javitanunk bizonyos teriileteken. A javitdsra a lehet&séglink adott, éIniink kell vele.

Mennyire elégedett On a kényvtar belsé
tereinek kialakitasaval?
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Mennyire elégedett On az eligazit6 tablakkal, feliratokkal?
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2. dbra

A konyvtar szolgaltatasainak els6 fontos |épése a nyitva tartas. Jelenleg heti 55 6rat vagyunk nyitva.
Feltételezésiink szerint a konyvtarhasznaldk az Gj konyvtar esetében magasabb nyitva tartasi id6t
igényelnek. Ezzel szemben a valaszaddk 18 %-a nagyon elégedett, 59 %-a elégedett, 10 %-a szamdra
teljesen semleges, és csak 13 %-a elégedetlen a jelenlegi nyitva tartassal (3. dbra). A jelenlegi
humaneréforras nem is teszi lehetévé a hosszabb nyitva tartast. A szolgdltatasok igénybe vételéhez
szlikséges varakozasi id6vel 59% elégedett, de nem elhanyagolhatd az a 16%, aki elégedetlen. Ez az
eredmény mindenképpen azt kozvetiti, hogy a szolgdltatasok igénybe vételéhez sziikséges varakozasi
idét meg kell prébalni ésszerli médon csdkkenteni.



Mennyire elégedett On a kényvtar
nyitvatartasaval?
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3. dbra

Az els6 emelet tdgas, nem zsufolt szabadpolcos elrendezéssel és a folydiratok elrendezésével a
haszndlok 70%-a elégedett, 24 %-a szamara ennek nincs jelent&sége, és csupan 6% nyilatkozott Ugy,
hogy elégedetlen a dokumentumok elhelyezésével.

A kovetkez6 kérdéscsoport a legismertebb szolgaltatasok gyakorisagdra kérdez ra. Meglepd, hogy a
kolcsOnzést a vdlaszaddk 45%-a veszi igénybe hetente, havonta 49%, ennél ritkdbban 13 %, és 3%
naponta (4. dbra). Ezek az adatok tehat azt tikrozik, hogy az egyik legnépszer(ibb szolgdltatdas még
mindig a kolcsonzés. Akik ritkabban veszik igénybe, mint havonta, azok nagy valészinliséggel
kizarolag akkor kolcsondznek, ha a tanulmanyaikhoz sziikséges.

Milyen gyakran veszi igénybe On a kdnyvtar
kolcsonzd szolgaltatasat?
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4. dbra

A valaszaddk egyarant gyakran keresgélnek a szabadpolcon és az elektronikus konyvtari katalégusban
is. Szinte a valaszaddk fele igyekszik 6Gnmaga megkeresni a szdmdra sziikséges dokumentumokat.
Elgondolkodtaté az, hogy a szabadpolc, és a kataldgus haszndlata elég magas 12%, illetve 20%. Ezek



haszndlatanak megtanitasara tudatosan kell torekedniink. Er&sitenlink kell az adatbazisok
hasznalatat és fel kell hivnunk mas elektronikus szolgaltatasunkra (kolcsénzés, elGjegyzés, honlap
szolgaltatasai) is a figyelmet. A hasznaldknak csak 20%-a hasznalja rendszeresen az adatbazisokat,
mas elektronikus szolgaltatast is csak 24% (5. dbra).

Milyen gyakran hasznal On mas elektronikus
szolgaltatasokat?
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5. dbra

Pedig ezek megkonnyitik a hasznald életét. Véleményem szerint ezek elengedhetetleniil sziikségesek
a tanuldshoz. Mind az adatbdzis hasznalatot, mind az egyéb elektronikus szolgaltatdsunkat
erdteljesebben kell propagalnunk. Abban is bizhatunk, hogy azok kozlil potencialis hasznaldk valnak,
akik jelenleg ezeket a szolgdltatdsokat alkalmanként hasznaljak csak (60%, 59%). Hasonlé a helyzet a
tajékoztatd szolgaltatdssal is, s6t az l|atszik, hogy a valaszadék 44%-ara nem jellemz6, hogy a
szaktdjékoztatdsra sziikségiik lenne. Vajon ennyire tudjdk hasznalni a konyvtarat, vagy csak valéban
az internetrdl tajékozdédnak? Felmeril a kérdés, hogy honnan szerzi k be az informacidkat azok, akik
nem élnek ezen szolgaltatasokkal. Annadl is inkdbb, mivel a vdlaszaddk 84%-a elégedett a jelenlegi
kinalattal és csak 16 % jelezte, hogy szeretne igénybe venni mds szolgdltatast is. Ezek a
szolgdltatasok nem kozvetleniil a szakmai munkahoz, illetve nem a kdzvetlen konyvtari szolgaltatasra
vonatkoznak. PI. a ruhatari szekrényeket csomagmegdrzének szeretnék hasznalni, engedélyezziik az
étel, ital bevitelét, stb. Ami meglepd, de minket igazol, hogy a fénymasolds mint szolgaltatas lassan
eltlinik a palettdrdl. Ennek egyrészt oka lehet, hogy az interneten szinte mindenhez hozzaférnek,
amire szikségik van, masrészt szivesebben (lnek be a konyvtdrba jegyzetelni, tanulni. Ami
megfigyelhetd, hogy nétt a konyvtarban eltoltott id6.

A 28 napos kolcsénzési hataridbvel és az egyszeri hosszabbitds lehetdségével mar kevésbé
elégedettek, de azt gondolom, hogy ez érthet§ is, hiszen azt szeretnék a hasznaldk, ha minél tovabb
lehetne naluk a kikélcsonzott dokumentum (6. dbra). Azért azt gondolom, hogy az, hogy a
valaszadok 10%-a valaszolt Ugy, hogy nagyon elégedett, és 46%-a Ugy, hogy elégedett ezzel a
rendszerrel, az jé eredménynek mondahaté. A kolcsonzésre vonatkozé tovabbi kérdések
megvalaszolasanal is hasonlé eredmények sziilettek.



Mennyire elégedett On a kdlcsonzési hataridével és az
egyszeri hosszabbitaslehetdségével?
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6. dbra

A vdlaszaddk 67%-a elégedett a kolcsonzési folyamat gyorsasagaval, a varakozasi idével, de azért
figyelnink kell arra az 5%-ra , akik azt mondtak hogy nagyon elégedetlenek ezzel. A kdnyvtdr
allomdanyanak mintegy 70%-a raktarban van elhelyezve, ezért sajnos idénként el6fordul, hogy varni
kell a raktdri dokumentumokra. Az is el6fordult, hogy az Uj kdnyvtari integrdlt rendszer okozott
problémat. A kolcsonzé konyvtarosok szakmai felkésziiltségével és a segit6készséglikkel, a télik
kapott informacidkkal , azok min&ségével a valaszaddk tébb mint 70%-a elégedett. 15-22% kozott
van azoknak a szama, akik nem is elégedettek, de nem is elégedetlenek ezekben a kérdésekben.
Ugyanakkor jé lenne tudni, hogy az a 2-5% miért nagyon elégedetlen a kélcsonz6k munkajaval (7.
dbra). Sajnos erre nem kaptunk vélaszt. Osszességében azt mondhatom, hogy az olvasészolgélat jdl
dolgozik.
Mennyire elégedett On a kdlcsénzé konyvtarosok
segitGkészségével?
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7.dbra

Ugyanazokat a kérdéseket tettiik fel a tajékoztatdé konyvtarosokkal kapcsolatban, mint a
kolcsonzbkkel. Ez joval kedvez6bb képet mutat, bar a kolcsonzék esetében sem tartom rossznak az
eredményt. A tdjékoztatd konyvtarosok szakmai felkésziiltségével nagyon elégedett 34%, elégedett
50%, semleges 13 %, és elégedetlen 1%, nagyon elégedetlen 2%. A tajékoztatdk segitbkészségét
szinte ugyanugy értékelték, hiszen az elégedett és nagyon elégedett valaszt a vdlaszaddk 84 %-a



jelolte be. A semlegest 11%, mig az elégedetlen 5% jel6lte. Ennél is jobb eredményt mutat a
tajékoztatas minGsége (8. dbra). Erre a kérdésre a vdlaszadok 32 %-a irta, hogy nagyon elégedett,
54%-uk elégedett, 10% semleges, mig az elégedetlen és nagyon elégedetlen 2-2 %.

Mennyire elégedett On a tajékoztaté
konyvtarostol kapott tajékoztatas minéségével?
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8. dbra

Az adatok azt bizonyitjdk, hogy szdmunkra nagyon fontos a konyvtdrhaszndlé. Igyeksziink mindent
megtenni, hogy elégedetten tavozzon az olvasé.

Nagy hangsulyt helyeziink a munkatdrsak képzésére, tovabbképzésére, és figyelliink arra, hogy
mindig aktualis informacidkkal rendelkezzenek, igyeksziink a piacon megjelend miveket minél el6bb
beszerezni, hogy minél teljesebb kori szolgaltatast tudjanak nydjtani. Természetesnek tartom, hogy
ennek ellenére nem tudunk mindenkinek megfelelni.

Ezt az aldbbi két diagram is alatamasztja. A vdlaszaddk 32 %-a elégedetlen a szakkonyvek
példanyszamaval, 14%-a elégedetlen a folydiratok kinalataval (9., 10. dbra). A kdnyvtar kdlcsonoz,
nem tudja a dokumentumokat nagy példanyszdmban beszerezni. Ezért van arra lehet6ség, hogy
el6jegyezzék, hogy egy-két napra kolcsonozzék ki, stb. A folydiratok esetében pedig kétévente
felllvizsgdljuk a megrendelésiinket, és ha sziikséges valtoztatunk rajta. Minden konyvtarhasznald
szamara van lehetGség a konyvtari blog-on, e-mailen keresztiil beszerzési javaslatot tenni. Viszont
véleményem az, hogy a hallgatd befektetése az a tanulmanyaiba, ha legaldabb a jegyzeteket
megvasarolja 6nmaga szamara.



Mennyire elégedett On a
tanulmanyaihoz/oktatasahoz/kutatémunkajahoz sziikséges
szakkonyvek példanyszamaval?
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9. dbra
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10. dbra

Ugyanakkor, ha a kovetkezd dbrat nézzik, akkor megadllapithatd, hogy a gyljteményiink kivaléan
megfelel a hasznaldi igényeknek, ezek az eredmények szamunkra is meglepdek voltak. (11. dbra).

Altalaban hany szazalékban jut hozza az On altal

keresett dokumentumokhoz?

50% alatt
5% 51-60%

4%

11. dbra



Arra a kérdésre, hogy fordult-e mar panasszal a konyvtar vezetéséhez 1% vdlaszolta, hogy igen, és
elégedett volt a panaszkezeléssel. Szamunkra fontos, hogy odafigyeljlink a panaszra. 1 panasz felér
100 dicsérettel. Fontos PR eszkdznek tartjuk.

A kovetkezd kérdéscsoport a konyvtar honlapjara és az ott elérhet6 szolgdltatasokra vonatkozik. A
konyvtdr honlapjanak megujitadsara a palyazat lehetéséget adott. A kordbbi statikus honlap helyett
létrehoztunk egy tobbnyelvd, interaktiv portdlszer(i honlapot. A honlapot folyamatosan aktualizaljuk.
Munkatarsaink szerkesztik. Mindenképpen fontos, hogy a honlapunk naprakész legyen, hiszen a
valaszadok kozll 48% innen tajékozodik a konyvtarrdl és szolgaltatasainkrol (12. dbra).

Honnan tajékozédik On a kényvtar @Honlaprol
szolgaltatasairol?

@ Szorolapokbal

DO Meédiabdl

OKoényvtarosoktol

B Kozdssegi
oldalakrél (FB,
Iwiw, kényvtari
blog)

12. dbra

A kérdGivet kitolt6k is ezt sugalljdk, hiszen arra a kérdésre, hogy milyen gyakran latogatja a
honlapunkat a vdlaszaddk kozll 59% hetente, 6% naponta, 22% havonta és ennél ritkdbban 11%-uk
és csak 2 % jelezte, hogy nem latogatja (13. dbra).

Milyen gyakorisaggal latogatja a konyvtar
honlapjat?
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ONaponta
mHetente
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O Ritkabban
mNem latogatom

13. dbra



73 %-a a valaszaddknak elégedett a honlap aktualizdldsaval. A honlap kindlta szolgdltatdsokkal 65%
elégedett. Magasnak tartom azt a 32%-ot, akik azt jelolték be, hogy szdmukra ez semleges.
Valdszin(, hogy 6k nem veszik igénybe ezt a szolgdltatdst. Ez szdmunkra fontos jelzés (14. dbra).

Mennyire elégedett On a kdnyvtar honlapjanak
aktualizalasaval?
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14. dbra

A 24 6ran keresztll elérhet6 szolgaltatasok a vdlaszaddk kozott kedveltek. Az eljegyzést, a
hosszabbitdst szivesen veszik igénybe. A vdlaszaddk 69%-a elégedett a kataldgus interaktiv
szolgaltatasaival. Itt is magas azok szama (27%), akik nagy valdszinliséggel nem hasznaljak ezt a
szolgaltatasunkat (15. dbra).

Ezen szolgdltatasok népszer(isitésére nagyobb hangsulyt kell helyezniink.

Mennyire elégedett On az elektronikus katalégus
interaktiv szolgaltatasaival (hosszabbitas,
eléjegyzés, stb.) ?
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15. dbra

Az Egyetemi Konyvtar jelenleg 37 adatbdzishoz biztosit hozzaférést. Az Egyetem teljes képzési
palettdjat lefedi. Bar az elmult évben megduplazédott azok szdma, akik haszndljak, szerintem még
mindig kevés. Az adatbazisok kindlatdval a megkérdezettek 59%-a elégedett, nagyon magas azok
szama akik szdmadra ez semleges (36%). Ez is egy fontos jelzés szamunkra, népszerdsiteniink kell. Itt



nemcsak a kdnyvtarosoknak, hanem az oktatdknak is felel§ssége van, hiszen ha a hallgaté nem kap
olyan feladatot, amihez sziiksége lenne az adatbazisokhoz, akkor nem is fogja hasznalni.

A kovetkezd kérdésre, hogy milyen gyakran sikeres a konyvtdri latogatasa 81% valaszolta, hogy
gyakran, 16% valaszolta, hogy mindig és csak 3 % valaszolta, hogy ritkan (16. dbra). Arra, hogy
legutdbbi konyvtarlatogataskor mennyire elégedetten tdvozott 21% valaszolta, hogy nagyon
elégedetten, 49% elégedetten, viszont 13% elégedetlenill tdvozott . HAat igen, itt fordulhat el§ az,
hogy nem tudta kikdlcsonodzni, amit szeretett volna, vagy nem mikodott a szamitégép, hdldzat,
vagyis sokszor rajtunk kiviilallé okok jatszanak kdzre az eredményeknél.

Mit gondol, milyen rendszerességgel sikeres a
konyvtari latogatasa?

3%
16%
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16. dbra

Ugyanakkor arra a kérdésre, hogy 0sszességében mi a véleménye a konyvtarrél 65% valaszolta, hogy
elégedett, 16% nagyon elégedett és 1% az, aki nagyon elégedetlen. Az a 11%, aki azt valaszolta, hogy
elégedetlen a kényvtarral sajnos nem irta le, hogy miért, pedig a véleményiik el6re mutatd lett volna.
Szamunkra ez lett volna az egyik legfontosabb informacié (17. dbra).

Osszességében mi a véleménye a kényvtarrol?
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17. dbra



Osszegzés

A kérdGives felmérés eredményeinek ismertetése betekintést nydjt az Egyetemi Konyvtar
m(ikodésébe. A legfontosabb kérdésekre, vagy azokra igyekeztem kitarni, ami szamunkra feladatot
jelent, vagy valamilyen szempontbél az olvasdnak érdekes lehet.

Az id6 rovidsége miatt a minta nem volt reprezentativ ezért a belSlik levont statisztikai
kovetkeztetések jelzésértéklek. Szamunkra mégis sok értékes informdaciét tartalmaz.

Az Egyetemi Konyvtar milkodése és szolgdltatdsai Osszességében megfelel6ek a kor
kovetelményeinek. Konyvtarunk és szolgaltatasaink a hasznaldk koérében ismertek, kedveltek. A
feldolgozas ramutatott arra is, hogy mely terilteket kell erésiteniink, esetleg mely terileteken kell
valtoztatnunk. A felmérést évente fogjuk megismételni, hasonlé idészakban, hogy tudjunk bizonyos
trendeket felallitani, és tudjuk a sajat munkdankat is ellenérizni, és hogy egyre eredményesebbek
legylink.



