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BADANIA POTRZEB UZYTKOWNIKOW
BIBLIOTEKI UNIWERSYTECKIEJ W POZNANIU ( Cz.2).!

Badania potrzeb uzytkownikbw w BU w Poznaniu prowadzono dotychczas sporadycznie
i wyrywkowo. W roku 1982 badano potrzeby informacyjne pracownikow naukowych Uniwersyte-
tu.” Badania objely probe 279 os6b co stanowito 19% wszystkich badanych. Na poczatku lat 90-
tych na zlecenie Rektora UAM podjeto prébe oceny stanu bibliotek dostepnych studentom tj. bi-
blioteki gtdwnej i wyjatkowo na naszym Uniwersytecie silnej i rozbudowanej sieci bibliotek wy-
dziatowych oraz instytutowych.® Badania prowadzili pracownicy Zaktadu Metodologii Socjologii
UAM. Po kolejnych 10 latach, w przeobrazonej przez komputeryzacje, zreorganizowanej Biblio-
tece Uniwersyteckiej postanowiono przeprowadzi¢ badania potrzeb studentow naszego Uniwersy-
tetu, stanowiacych gtéwna grupe uzytkownikdéw. Na podjecie tej decyzji niewatpliwy wptyw mia-
1o pojawienie si¢ narzedzia, ktore przetwarza automatycznie dane ze skanowanych ankiet i umoz-
liwia przeprowadzanie badan na wigkszej niz dotychczas populacji.

Narzedziem tym okazat si¢ program komputerowy Libra brytyjskiej firmy Priority Search. Pro-
gram ten, z powodzeniem stosowany jest do badan uzytkownikéw w bibliotekach brytyjskich, a w
Polsce przez Biblioteke Gtowna Politechniki Krakowskiej z ktorej doswiadczen postanowilismy
skorzystaé.*

Badania czytelnikow ograniczono do Biblioteki Uniwersyteckiej (Gtdwnej) majac jednoczesnie
swiadomos¢, ze istnienie silnej, rozproszonej sieci bibliotek wydziatlowych nie uwzglednionych w
badaniach moze da¢ niekompletny obraz tematu. Interesowata nas opinia studentow o Bibliotece
w roznych aspektach jej dziatalnosci - od ustug tradycyjnych po nowoczesne. Opis ankiety
i zatozen metodycznych przeprowadzanych wowczas badan oraz uzyskanych wynikéw zostat
opublikowany w roku 2003.> Badaniami objelismy wtedy przeszio 1000 studentéow UAM. Ankie-
towanie przeprowadzano w czasie zaje¢ dydaktycznych, w budynkach Wydziatow rozproszonych
po calym miescie, co niestety nie dawato gwarancji, ze badani studenci byli kiedykolwiek uzyt-
kownikami Biblioteki Uniwersyteckiej. Mogli w czasie studiowania ograniczy¢ si¢ do korzystania
z zasobOw swojej biblioteki wydziatowej. Niestety - ze wzgledu na znaczne rozproszenie zajeé na
terenie Uczelni - tylko w niewielkim stopniu udato si¢ nam zarejestrowa¢ opinie studentow ostat-
niego roku studiow oraz stuchaczy studiow doktoranckich. Z tego wzgledu postanowilismy uzu-
petni¢ badania o grupe wczesniej pominigta, ktorej zdanie wydaje si¢ nam niezbedne dla komplet-
nego obrazu Biblioteki. Udato nam si¢ uzyska¢ odpowiedzi 438 respondentow, w tym 207 studen-
tow piatego roku, 207 doktorantéw i 24 pracownikdéw nauki.

W celu uzyskania danych porownywalnych z uzyskanymi wczesniej postawilismy naszym re-
spondentom te same pytania co w pierwszej czesci badan (4). Analizg zebranych danych przepro-
wadzono przy pomocy wspomnianego wczesniej brytyjskiego programu komputerowego LIBRA.

CZYTELNICY ZADOWOLENI CZY NIEZADOWOLENI ?

Whyniki badan dotyczacych satysfakcji z oferowanych przez biblioteke ustug przedstawione sa na
wykresach kotowych 1-11, prezentowanych ponizej.

1. Ksiegozbior biblioteki spetnia moje oczekiwania  2.Bazy danych na CDROMach oraz w sieci UAM
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zaspakajaja moje potrzeby tradycyjnych zbiorach i ustugach biblioteki
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11. Jestem zadowolony z informacji o elektronicznych
zbiorach i ustugach biblioteki
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Jak wida¢ uwzglednienie w badaniach magistrantow i doktorantéw podnosi ogélny poziom satys-
fakcji zwlaszcza z oferowanych przez Biblioteke ustug elektronicznych — dostepu do czasopism i
baz elektronicznych, katalogu on- line i informacji o nich.

Nasi czytelnicy najbardziej zadowoleni sa z kultury obstugi w Bibliotece (wykres 5) - 75,7 %
odpowiedzi pozytywnych (19,2 ” zdecydowanie tak” + 56,5 ,tak”), ustug czytelni (wykres 6 ) -
70,3 % (11,7 ,,zdecydowanie tak” + 58,6 ,tak” ) oraz pracy wypozyczalni ( wykres 7 ) - 70,4 %
pozytywnych odpowiedzi (6,0 ,,zdecydowanie tak” + 54,4 "tak”).

Réwniez spore zadowolenie — na poziomie prawie 50% (48,8 % odpowiedzi pozytywnych) doty-
czy ksigegozbioru Biblioteki ( wykres 1 ), widzianego zapewne przede wszystkim przez pryzmat
bogatego, wieloegzemplarzowego Ksiegozbioru Dydaktycznego Wypozyczalni

przeznaczonego dla studentow.

Z przedstawionych powyzej danych wysnué¢ mozna wniosek, ze studenci sa zadowoleni, ito
w niematym stopniu z poziomu ustug, z ktérymi sa najlepiej zaznajomieni. Cieszy nas, ze doce-
niaja organizacje pracy i kulture obstugi w Oddziale Udostepniania Zbioréw. W ciagu ostatnich 8
lat ulegt on catkowitej reorganizacji i modernizacji, i jak wida¢ jest to przez czytelnikow zauwa-
zone. Niestety z wielu proponowanych przez Biblioteke ustug elektronicznych, zwtaszcza nowo-
czesnych, studenci korzystali w mniejszym zakresie — wigc wigkszos$¢ z nich ,,nie miato zdania”.
Po uwzglednieniu opinii magistrantow i doktorantdw zmniejszyta sie niepokojaco duza ilos¢ od-
powiedzi ,,nie mam zdania” dotyczaca ustug elektronicznych. Niestety, w przeszio potowie zada-
wanych pytan odpowiedzi te siegaja nadal od 50 do nawet 61,5 % odpowiedzi. Najwigcej z nich
pada na pytanie o elektroniczny dostep do czasopism zagranicznych oraz o ustugi wypozyczalni
migdzybibliotecznej (wykresy 2, 31 8).

Wyraznie wzrosto zadowolenie z informacji o elektronicznych zbiorach i ustugach ( z 28,8 % do
33,6 %) oraz z elektronicznego dostepu do czasopism zagranicznych (z 19,4 % do 24,5 % ). Wy-
daje sie, ze glownym powodem tej pozytywnej oceny jest umozliwienie pracownikom
I studentom naszej uczelni korzystania ze zdalnego korzystania z czasopism i baz danych poprzez



system HAN ( Home Acces Network). Usluga ta cieszy si¢ bardzo duzym powodzeniem
u naszych czytelnikow. Nie bez znaczenia sa rdwniez regularnie od kilku lat prowadzone szkole-
nia dla doktorantow szkolenia w zakresie korzystania z elektronicznej informacji naukowej.

Dziwi nas niewielkie zadowolenie z poziomu ustug kserograficznych (wykres 9) - deklaruje je
tylko 23,2 % respondentow, a przeciez Biblioteka oddaje do dyspozycji czytelnikow
8 samoobstugowych kserografow (wrzutowych i na kartg ) usytuowanych w czytelniach, wypozy-
czalni i holu. Myslimy, ze wigkszos¢ respondentdw nie korzystata z naszej biblioteki lub korzysta-
fa juz dawno. By¢ moze tez podstawa tej niskiej oceny nie jest zbyt mata ilos¢ kserografoéw - ale
raczej bariera zwiazana z koniecznoscia samoobstugi oraz cena kopii nieco wyzsza niz w punk-

tach poza Biblioteka.
i |
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Wykres 12 .Poziom satysfakcji z ustug bibliotecznych
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PREFERENCJE CZYTELNIKOW

Nasi respondenci zwykle korzystaja chetniej z biblioteki wtasnego wydziatu niz z biblioteki gtow-
nej ( wykres 13).

Wykres 13. Preferowana biblioteka wg statusu czytelnika
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przerw miedzy zajeciami. Tam tez jest zgromadzony ksiegozbior dziedzinowy. Tendencja ta jest
bardzo wyrazna u studentéw studiéw stacjonarnych, z ktorych az 76,2 % deklaruje korzystanie
z bibliotek wydziatowych, natomiast zmienia si¢ w przeciwna u studentéw zaocznych ( 54 % pre-
feruje BG ), na prawie zrownowazone sympatie u doktorantow ( 43 % BW i 57 % BG).

Jesli przyjrzymy sie preferencjom studentéw poszczeg6lnych wydziatow to okazuje sig, ze nie sa
one tak jednoznaczne ( wykres 15). W znacznym stopniu ma na to wptyw zarowno odlegtos¢ wy-
dziatu od BG jak i wspomniana specjalizacja zbioréw oraz warunki pracy panujace w bibliotekach
wydzialowych. Rzadko udostepniaty studentom stanowiska komputerowe dla poszukiwan infor-
macyjnych w roku badawczym.

Wykres 14. Preferencje studentdéw poszczegdlnych wydziatow
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Jak wida¢ tylko studenci Wydziatu Prawa i Administracji zdecydowanie przedkladaja BG nad
swoja biblioteke wydziatowa, pewnie dlatego, ze dysponujemy Swietna, nowoczesna czytelnia
z wyborowym ksiegozbiorem, kompletem czasopism biezacych, retrospektywnych oraz elektro-
nicznymi bazami danych z zakresu prawa. Dodatkowo oferujemy czytelnikom r6znorodne mozli-
wosci kopiowania.

Nieco mniejsze, ale tez znaczace zainteresowanie korzystaniem z BU wykazuja studenci WNS,
chociaz Wydziat ten jest znacznie oddalony od BU i dysponuje nowoczesna duza biblioteka.
Skrajnie przeciwne preferencje wykazuja studenci Wydzialu Teologicznego, z ktorych tylko
ok. 3% deklaruje korzystanie z BG, a z nich 75 % z Wypozyczalni i 0k.20 % z Czytelni Ogolnej.
Uzytkownicy z wydziatlow matematyczno — przyrodniczych, w wigkszosci zlokalizowanych na
terenie nowego kampusu poza centrum miasta, deklaruja zainteresowanie korzystaniem z BG od
10% (Matematyka i Informatyka oraz Geografia i Geologia) do 20 % studentéw (Fizyka
i Biologia).

Najwyrazniej jest to zwiazane zardbwno ze znaczna odlegtoscia od BG jak i faktem, ze wydziaty te
w nowych siedzibach posiadaja nowoczesne dobrze zaopatrzone biblioteki .



Wykres 15. Czestotliwosé odwiedzin w Bibliotece w zaleznosci od roku studiow
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Deklarowana czestotliwos¢ korzystania z biblioteki zasadniczo nie zmienia si¢ w ciagu pierw-
szych czterech lat studiow - w wigkszosci jest to odpowiedz ,rzadko” ok.40 % lub ,,raz na mie-
siac” 0k.30 %.Najwyrazniej tez dopiero na ostatnim roku studiow wzrasta zainteresowanie biblio-
teka, gdyz ilos¢ oséb deklarujacych rzadkie korzystanie spada w przypadku magistrantow

0 potowe ( wykres 16).

Wykres 16. Odwiedzana agenda biblioteki
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SKALA POTRZEB CZYTELNICZYCH

Diagramy bipolarne sa wynikiem analizy 3 czesci ankiety czyli zestawieniem potrzeb wytonio-
nych przez pytania pilotazowe, zebranych w losowo dobrane pary.



Uwzglednienie wspotczynnikow SL - Significance Levels - poziomu waznosci — wskazujacego
procentowe prawdopodobienstwo wystapienia danej potrzeby na tym samym poziomie waznosci
w kolejnych badaniach oraz LSD -Least Significance Difference - wartosci punktéw kontrol-
nych bedacych wskaznikiem stabilnosci potrzeby w danej hierarchii, czyni t¢ czes¢ analizy naj-
bardziej interesujaca.’

Wykres 17. Preferencje uzytkownikow BUAM
Preferencje uZytkownikow BUAM

Zwiekszenie limitu wypozyczen _32,4
Zakup wiekszej ilosci egzemplarzy podrecznikow _ 291
Wieksza ilosc stanowisk z dostepem do INTERHETY [ 2¢.3
Przeniesienie calego katalogu do katalogu komputerowego [ -7 5
Zakup ksiazek i czasopism z dziedziny, ktora studivjesz [ 15-1
Skrocenie czasu realizacji zamowien w czyteiniach [N 144
Czytelny opis katalogu komputerowego [N 119

Jeden egzemplarz kazdej keiazki dostepny na miejscu [N 11.0

Wiece] stanowisk komputerowych z dostepemn do katalogu - 51 Lesige.ls I']‘;l?eiii
Pomoc pracownikow w poszukiwaniu informacji -5,1 99.9% . 6,4
Automatyczne zamawianie ksiazek I:|4,1 99.0% . 4.8
Skrocenie czasu realizacji zamowien w wypozyczalni |:|1,9 95.0% [ 3.4
Mozliwosc korzystania z poczty elektronicznej |]l],2 H.5. |:|

-1,0 |:| Krotki czas opracowania nowosci
Humber of respondents : 1543

-8,1 _ Wolny dostep do polek w czytelniach

-8,5 _ Wspolny katalog komputerowy dla bibliotek Poznania

-9,3 _ Stanowiska komputerowe z dostepem do elektronicznych baz danych
-21,6 _ Przyjazne zaplecze biblioteczne (klub, szafki odziezowe, ksero)
-27,3 _ Wieksza ilosc miejsc w czytelniach
28,1 [ Kuttura obslugi w bibliotece
-291 _ Skrocenie okresu wypozyczania ksiazek
-39,5 _ Mozliwosc korzystania z edytora tekstu

Jak wida¢ za najwazniejsze potrzeby nasi czytelnicy uznaja zwigkszenie limitu wypozyczen, za-
kup wigkszej ilosci egzemplarzy podrecznikow, rozszerzenie dostepu do Internetu oraz rozbudowe
katalogu komputerowego.

Sposrod osmiu potrzeb wykazanych na najwyzszym (99,9 %) poziomie waznosci te cztery naleza
do priorytetowych — prawie nie ma miedzy nimi réznicy wartosci, a ze wzgledu na taki sam
wskaznik LSD istnieje duze prawdopodobienstwo, ze beda zamiennie wystepowaé na pierwszych
miejscach w kolejnych badaniach.

Czy wyniki te winny by¢ podstawa zmiany naszej polityki bibliotecznej? Zapewne tak i wiele si¢
juz w ostatnim roku zmienito zaréwno w zakresie zasobow katalogu komputerowego i jego ua-
trakcyjnionej formy graficznej oraz wiaczenia biblioteki do NUKATU. Zdecydowanie tez —
o kilkanascie stanowisk, zwigkszyta si¢ ilos¢ przeznaczonych dla uzytkownikow stanowisk kom-
puterowych z dostegpem do Internetu. W przestrzeni bibliotecznej uruchomilismy bezprzewodowy
dostep do internetu dla czytelnikdw z wiasnymi komputerami. Najczesciej artykutowana we
wszystkich znanych nam badaniach potrzeba jest zakup przez Biblioteke wigkszej ilosci podrecz-
nikow. Postulat ten, przede wszystkim ze wzgledéw finansowych nie moze by¢ zrealizowany w
stopniu zadowalajacym naszych czytelnikow. Sadzimy, ze problem ten przestanie istnie¢ po po-
wstaniu wewnatrz uczelnianych sieci Intranetowych oferujacych studentom podreczniki sieciowo
w postaci zdigitalizowanej. Potrzeby uznane przez respondentéw za najmniej wazne pokazuje



dolna czes¢ diagramu bipolarnego. Znalazty sie tu mozliwos¢ korzystania z edytora tekstow oraz
skrdcenie okresu wypozyczen. prawdopodobnie dlatego, ze w naszej bibliotece studenci otrzymu-
ja podreczniki na diugo - bo na 150 dni (?).

Respondenci wykazuja tez niewielkie zainteresowanie kultura obstugi w bibliotece, iloscia miejsc
w czytelniach oraz przyjaznym zapleczem bibliotecznym. Jest to wyrazny, pozytywny efekt na-
szych dziatan w ostatnich latach, kiedy to uczyniono w bibliotece duzo dla podniesienia poziomu
kultury organizacyjnej, zwtaszcza w zakresie pracy z czytelnikiem. Znalazto to odbicie w omo-
wionej wysokiej ocenie kultury obstugi przez czytelnikow (zob. wykresy kotowe 5, 6 7).

UWAGI KONCOWE

Przeprowadzone w latach 2005/2006 badania, ktorych wyniki prezentujemy, dotycza grupy stu-
dentéw V roku studiéw i uzupetniaja te z roku 2002 . Interesujaca wydawata sie odpowiedz na
pytanie czy magistranci inaczej niz studenci wczesniejszych lat studiow postrzegaja biblioteke
I jej oferte, i czego tak naprawde od niej oczekuja.

Tak postawione pytanie pociagngto za soba che¢ rozwinigcia tych badan dalej, tj. na liczna w na-
szym Uniwersytecie liczbe stuchaczy studiow doktoranckich ( 0k.1.200 oséb). Wyniki badan nie
daty jednoznacznych odpowiedzi na postawione pytania i nasungty pewne sugestie co do stuszno-
sci niektdérych przyjetych zatozen metodologicznych.

Z biblioteki gtownej Uniwersytetu korzysta¢ moga tylko posiadacze waznej karty bibliotecznej
zarejestrowanej w systemie Horizon, a baza ta wykazuje tylko nieco ponad 30 tys. zapisanych
studentéw Uniwersytetu na 60 tysiecy studiujacych. We wszystkich grupach respondentéw bada-
nia prowadzono nie na terenie BU, ale na wydziatach w trakcie zaje¢ dydaktycznych lub w przy-
padku pracownikéw nauki — w czasie regularnych szkolen organizowanych dla nich przez pra-
cownikow OIN. Istnieje wigc uzasadnione przypuszczenie, ze znaczna czes¢ badanych uzytkow-
nikdw nigdy nie miata do czynienia z Biblioteka Uniwersytecka jako biblioteka gtéwna systemu
lub miata do czynienia bardzo rzadko - a wiasnie dziatalnosc¢ tej Biblioteki byta przedmiotem ba-
dan. Przypuszcza¢ mozna, ze ten fakt jest wiasnie powodem niejednoznacznosci uzyskanych wy-
nikow. Watpliwosci te potwierdza duzy procent odpowiedzi ,, nie mam zdania” przy badaniach
poziomu satysfakcji z ustug bibliotecznych i to nie tylko w przypadku tak specjalnych ustug Bi-
blioteki jak dobor baz danych ( 51,9% odpowiedzi), dostep do czasopism elektronicznych
(60,7 % ), informacja o zasobach elektronicznych ( 49,5% ) czy wypozyczanie migdzybibliotecz-
ne ( 60,6% ) - ale rowniez przy informacji o zasobach tradycyjnych ( 42,4% ) czy ustugach ksero-
graficznych ( 31,8 % ).Wydaje si¢ tez, ze przynajmniej czg¢s¢ odpowiedzi na pytania o preferencje
udzielana jest automatycznie i bez wigkszej refleksji - bo niemozliwy wydaje si¢ zbiorowy brak
zainteresowania tak istotnymi zagadnieniami jak okres wypozyczania ksiazek, ich automatyczne
zamawianie, itp. przy jednoczesnym prawie jednomyslnym zainteresowaniu zwigkszeniem limitu
wypozyczen i utatwieniem dostgpu do Internetu. A by¢ moze badania te potwierdzaja tylko znana
skadinad opinig, ze wsrod studentow, zwilaszcza poczatkowych lat wystepuje prawie wytacznie
tzw. czytelnictwo wymuszone i ze traktuja oni biblioteke jak ,,bar szybkiej obstugi” z ktérego chca
szybko, tanio i bezproblemowo skorzysta¢. Sytuacja ta zmienia si¢ nieco na ostatnim roku stu-
diow.

Reasumujac przeprowadzane badania daly nam tylko powierzchowny obraz oczekiwan
i preferencji naszych czytelnikdw. By¢ moze w przysztosci nalezatoby je prowadzi¢ raczej wsrod
statych czytelnikdw badanej Biblioteki (gtownej lub wydzialowej) — a pytania winny szczegotowo
rozpracowywac¢ jakis konkretny, wybrany aspekt pracy Biblioteki, a nie dotyczy¢ ich szerokiego
wachlarza. Dopiero zawezenie grup respondentow przy jednoczesnym ograniczeniu obszaru ba-
dan pozwolitoby na uzyskanie wiarygodnych wynikéw na temat rzeczywistych oczekiwan



i preferencji poszczeg6lnych grup czytelnikdw i mogtoby stanowi¢ podstawe do ew. weryfikacji
dziatan konkretnej Biblioteki dla grupy jej uzytkownikéw. Biblioteka, mimo ze nie moze zaspoko-
i¢ wszystkich potrzeb uzytkownikéw, gdyz od biblioteki wymaga si¢ rowniez efektywnosci, to
jako instytucja ustugowa spetnia oczekiwania swoich klientow w okreslonym zakresie, prowadzac
ciagly dialog z czytelnikiem.

Przypisy:

[1].

2.
3.

SPALENIAK A., SZERKSZNIS, Z. Uzytkownik BU w Poznaniu - jego potrzeby, poziom zadowolenia
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waznosci kazdej kategorii w pigciostopniowej skali.

[4]. SOBIELGA, J. Wykorzystanie programu LIBRA do badania potrzeb klientow biblioteki akademickiej
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Praktyka i Teoria Informacji Naukowej i Technicznej 2001,t.1X,nr 3 str. 34-39.
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