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Abstrakt

Celem niniejszego referatu jest poszukiwanie przyczyn wystepujacej ten-
dencji zmniejszania si¢ liczby uzytkownikéw odwiedzajacych biblioteki
akademickie, jak réwniez ocena efektywnosci dziatan majacych na celu
zmiane tego stanu rzeczy. Biblioteki ulegaja przeobrazeniom, oferujg pro-
fesjonalne ustugi informacyjne, wykorzystuja nowe narzedzia komuni-
kacji, aktualizujg swg oferte dydaktyczng, wychodzg naprzeciw rzeczy-
wistym i potencjalnym oczekiwaniom odbiorcéw, liczac na ich obecno$é
zaréwno w fizycznej przestrzeni biblioteki, jak i wirtualnej. Biblioteka
Uniwersytetu Papieskiego Jana Pawla II w Krakowie réwniez ewoluuje
i podejmuje nowe wyzwania. Autorka przytacza dane statystyczne oraz
wyniki badan przeprowadzonych wséréd uzytkownikéw Biblioteki UPJ-
PII, wskazuje kilka mocnych i stabych stron funkcjonowania Biblioteki,
formuluje wnioski, ktére moga by¢ pomocne w budowaniu strategii roz-
woju Biblioteki.

Stowa kluczowe: biblioteki akademickie, profesjonalizm, informacja,
uzytkownik biblioteki, badanie satysfakeji, Biblioteka UPJPII.
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Abstract

This article aims to search for reasons of downward trends of users pres-
ence in the academic libraries, as well as to evaluate efforts of counteract-
ing that state of affairs. Libraries have been transformed. They offer profes-
sional information technologies and explore new tools of communication.
We believe they update teaching methods and try to meat real and poten-
tial users' expectations. Finally, librarians count on the presence of users in
actual and virtual reality. The Library of the Pontifical University of John
Paul II in Cracow also involves and takes up new challenges. The author
quotes statistical data as well as scientific research conducted among the
UPJPII Library users. She also indicates some strengths and weaknesses
of the library’s functioning. This work analyses how this can be useful in
identifying the library’s strategy options.

Keywords: academic libraries, professionalism, information, libraries user,
satisfaction research, Library of the UPJPIL.

Stopien zaangazowania, wysilki, permanentna praca bibliotek nauko-
wych i akademickich, by sprosta¢ wyzwaniom wspdiczesnego modelu
spoleczenstwa uczestniczacego w procesie ,rewolucji informacyjnej”, pre-
destynuja te instytucje, by oprocz tradycyjnie pelnionych funkeji, byly or-
ganizatorami $rodowiska nauczania dla spoleczenstwa informacyjnego.
Biblioteki w coraz szerszym zakresie otwierajg si¢ na nowe technologie in-
formacyjne, implementuja je i powigkszaja tym samym réznorodnos¢ ofe-
rowanych ustug i dostep do nich. Coraz bogatsza staje si¢ rowniez ich oferta
dydaktyczna przygotowywana w oparciu o nowe no$niki informaciji i wie-
dzy. A jednak, jak si¢ wydaje, dzialania te spotykajg sie z mniejszym, niz
zamierzony, odbiorem uzytkownikéw. Czyzby oczekiwania odbiorcow tej
oferty roznily si¢ od tego, co chcieliby znalez¢ we wspdlczesnych bibliote-
kach? Szczegdlnie zauwazalny jest powszechny obecnie spadek liczby czy-
telnikow, ktorzy odwiedzaja biblioteki, czgsto oferujace nowoczesna, $wiet-
nie zaprojektowang i wyposazong przestrzen. Jak odmieni¢ ten stan rzeczy?
W poszukiwaniu odpowiedzi na pojawiajace si¢ pytania powinny by¢ po-
mocne badania i analizy przeprowadzane przez biblioteki wsrod swoich
uzytkownikéw oraz wysnuwane na ich podstawie wnioski. Chodzi przy
tym o wytyczanie kierunku, w jakim powinny podaza¢ biblioteki akademi-
ckie, by nie rezygnujac z tradycyjnie petnionych funkcji i zadan, trafnie roz-
poznawaly koniecznos¢ podejmowania nowych rél, o istotnym znaczeniu
dla $rodowiska naukowego, ktéremu stuza.
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Wobec tempa zachodzacych przemian spoleczno-cywilizacyjnych umie-
jetnos¢ sprostania nowym wyzwaniom, skutkujgca utrzymaniem dotych-
czasowych i pozyskiwaniem nowych uzytkownikéw, to dla bibliotek akade-
mickich zadanie PILNE.

P jak Profesjonalizm

»Biblioteka akademicka jest klamrg spinajacg proces ksztalcenia, samo-
ksztalcenia i wspierania badan. Biblioteki uczelniane majag wieloletnie do-
$wiadczenie w gromadzeniu i filtrowaniu informacji, i zarzadzaniu nia, sa
wiec dobrze przygotowane, aby by¢ pomostem w budowaniu spoteczenstwa
opartego na wiedzy™. Biblioteki to instytucje, ktdre przekazuja umiejetnosé
korzystania z tradycyjnych Zrédel wiedzy i nowych technologii informa-
cyjno-wyszukiwawczych, coraz czgsciej to wlasnie one skupiajg najnowsze
narzedzia informatyczne. Zatem wszelkie ich dzialania niejako z defini-
cji musi cechowa¢ profesjonalizm. Profesjonalizm, rozumiany jako ,duze
umiejetnosci i wysoki poziom wykonywanej pracy™, powinien obejmowac
wszystkie aspekty organizacji i zarzadzania w bibliotekach, zaréwno w od-
niesieniu do zasobéw tradycyjnych i elektronicznych, informacji i dostepu
do niej oraz ustug kierowanych do réznych grup uzytkownikéw informacji.
Niezbedny jest w kwestiach dotyczacych finanséw bibliotek, jak i polityki
personalnej, znajduje swe odbicie w budowanym wizerunku biblioteki. Pro-
fesjonalizm powinien takze oznacza¢ wysokie kompetencje, czyli specjali-
styczny zakres wiedzy, duze umiejetnosci i do§wiadczenie.

Jednym ze znamiennych wspolczesnie przejawdéw profesjonalnych
dziatan i wysokich kompetencji bibliotekarzy jest realizowana przez nich
digitalizacja zbioréw i tworzenie bibliotek cyfrowych. To obecnie ,,dojrza-
la i rozlegla dziedzina wiedzy z formujacymi si¢ specjalizacjami w obsza-
rach technicznego wytwarzania cyfrowego zasobu, wykonywania opiséw
obiektéw cyfrowych, prawnych kwestii udostepniania tresci oraz sposo-
béw [ich] udostepniania™.

1 B. Konieczny-Rozenfeld: Rola wspotczesnej biblioteki akademickiej w samoksztatceniu studen-
tow. W: Biblioteka w przestrzeni edukacyjnej: funkcje i wyzwania w XXI wieku. Krakéw 2013,
S. 55-66.

2 Zob. Stownik Jezyka Polskiego, PWN. Tryb dostepu: http://sjp.pwn.pl/ [15 maja 2015].

3 R.Lis: Digitalizacja zbiorow bibliotecznych. W: Bibliotekarstwo. Warszawa 2013, s. 155-171.
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I jak Information, L jak Literacy - IL (kompetencje informacyjne)

Przywolany powyzej przyklad profesjonalizmu i wysokich kompeten-
cji bibliotekarzy zwigzany jest z fachowa wiedzg dotyczaca tradycyjnych
i elektronicznych zasobéw informacyjnych. Na bazie potaczenia znajomosci
technologii informacyjnej (IT) oraz znajomosci zasobéw informacyjnych,
powstala koncepcja ksztalcenia umiejetnosci informacyjnycht. Zdobyte
umiejetnosci informacyjne (alfabetyzacja informacyjna - ang. informa-
tion literacy) w praktyce oznaczaja: samodzielnie okreslenie wlasnych po-
trzeb informacyjnych, lokalizacje pozadanej wiedzy, poddanie jej ocenie,
a nastepnie wykorzystanie zgodnie z zasadami etyki. Pierwsze w Polsce
warsztaty dla trenerdw information literacy, bibliotekarzy z bibliotek na-
ukowych zajmujacych si¢ szkoleniami uzytkownikéw bibliotek, odbyty sie
w Bibliotece Uniwersyteckiej w Warszawie, w roku 2011°. Zatem informa-
tion literacy, w kontekscie ery komputeréw i komunikacji elektronicznej
okreslane takze terminem e-literacy, to jak najbardziej aktualne wyzwanie
stojace przed wspdlczesnymi bibliotekarzami. Stwarza ono réwniez okazje
do realizowania koncepcji wlgczania do mozliwosci korzystania z szero-
ko pojetej technologii informacyjnej wszystkich grup spolecznych (ang. e-
-inclusion)®. Szczegélnie ciekawe mozliwosci otwierajg sie w tym wzgledzie
wobec stuchaczy licznych uniwersytetdéw trzeciego wieku. Jednak nie jest to
jedyna i podstawowa grupa odbiorcéw tego typu ustug.

Nalezy przyzna¢, ze zawdd pracownika informacji naukowej i bibliote-
karza ciggle ewoluuje. Znajomo$¢ strategii wyszukiwawczych i umiejetnosé
zglebiania zasobow Internetu czyni bibliotekarzy specjalistami w wyszu-
kiwaniu informacji i daje im na tym polu mozliwosci dziatania w réznych
aspektach. Umiejetnosci wyszukiwawcze, analityczne, redakcyjne, w opar-
ciu o dobrg komunikacje¢ interpersonalng, daja mozliwos¢ wyboru nowe;j
profesji — brokera informacji (ang. infobroker), a wigc fachowego i odplat-
nego wyszukania informacji, wraz z ich selekcjg i analiza wedlug $cisle
okreslonego kryterium, by je nastepnie gromadzi¢, opracowywac i przed-

4 E.J. Kurkowska: Standardy i modele ksztafcenia umiejetnosci informacyjnych w szkolnictwie
wyzszym. Cz. 2, Wybrane modele i standardy europejskie. ,Torunskie Studia Bibliologiczne”
2011, nr 1(6), s. 37-47.

5 Zob.: Biblioteka Uniwersytecka w Warszawie, strony WWW. Tryb dostepu: http://www.buw.
uw.edu.pl/index.php?option=com_content&task=view&id=1276 [15 maja 2015].

6 L. Maciejewska, B. Urbanczyk: Czego oczekujg uzytkownicy biblioteki akademickiej w dobie
informacji elektronicznej? Seria III: ePublikacje Instytutu INiB U]J. Nr 5. Biblioteka: klucz do
sukcesu uzytkownikéw. Tryb dostepu: http://skryba.inib.uj.edu.pl/wydawnictwa/eos/macie-
jewskaurbanczyk-n.pdf [16 maja 2015].
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stawia¢’. Inna mozliwo$¢ wiaze si¢ z kreowaniem przestrzeni informacyj-
nych. Odnosi si¢ ona do kolejnej umiejetnosci, polegajacej na podawaniu
uzytkownikowi skomplikowanych tresci w sposéb dla niego jasny, oczywi-
sty i zrozumialy. Specjalnos¢ ta, to architektura informacji i odnosi si¢ do
ksztaltowania przestrzeni informacyjnej pod katem potrzeb jej uzytkowni-
kow, a specjalisci w tej dziedzinie to architekci informacji®.

Bibliotekarze posiadajacy wysokie kompetencje informacyjne, znajdu-
jace odbicie w praktyce podejmowanych dziatan, z pewnoscig bedg umieli
wyj$¢ naprzeciw oczekiwaniom uzytkownikéw bibliotek, a jednoczesnie
moga je na odpowiednim poziomie ksztaltowac.

N jak Nowe media (new media) i... nowe wyzwania

Wspodlczesnie nieustannie jestesmy swiadkami i uczestnikami powsta-
wania nowych praktyk komunikacyjnych. Zwigzane sa one z wynalazka-
mi technicznymi, ktére implikujg niekonwencjonalne formy tworzenia
oraz przekazywania komunikatow. Powstajg wirtualne sposoby komuni-
kacji, ktére z powodzeniem znajdujg zastosowanie w bibliotekach, zmie-
niajac sposoby ich funkcjonowania. Nowe media (media cyfrowe), a nawet
nowe nowe media®, wykorzystywane sa powszechnie przez biblioteki aka-
demickie w celu zaspokojenia informacyjnych potrzeb uzytkownikéw -
oczywiscie nie oznacza to rezygnacji z rzeczywistego kontaktu z czy-
telnikiem. Jednak - niezaleznie od tego, czy biblioteki $wiadomie chca
uczestniczy¢ w tworzeniu i ewolucji koncepcji biblioteki drugiej i nastep-
nych generacji - nieobecnos¢ nowych, praktycznych narzedzi i ustug sfery
technologii informatycznych w kontaktach z uzytkownikiem jest dzis juz
niewyobrazalna, gdyz stawialaby te instytucje poza nawiasem pelnopraw-
nych uczestnikow ,,wspoélczesnej kultury medialnej™.

Dlatego tez nowe media obecne s3 na tak wielu polach zwigzanych
z funkcjonowaniem bibliotek uczelnianych, poczawszy od gromadzenia
i udostepniania zbioréw, przez uslugi informacyjne, promocje i mar-
keting, wydaja si¢ by¢ niezbedne w komunikacji z uzytkownikami, wy-

7 K. Baran: Jeszcze bibliotekarz czy juz broker? Zmiany w zawodzie pracownika informacji w kon-
tekscie gospodarki opartej na wiedzy. ,,Zarzadzanie Biblioteka” 2013, nr 1(5), s. 9-18.

8 S. Skorka: Architekt informacji - kreator przestrzeni informacyjnych. ,,Przeglad Biblioteczny”
R.79,z.1(2011), s. 47-61.

9 P. Levinson: Nowe nowe media. Krakow 2010, s. 14.

10 H.Jenkins: Kultura konwergencji. Zderzenie starych i nowych mediéw. Ttum. M. Bernatowicz,
M. Filiciak. Warszawa 2007, s. 251.
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korzystywane sg do dziatan edukacyjnych i w obrebie kultury*. Oprécz
profesjonalnie prowadzonych dynamicznych i interaktywnych bibliotecz-
nych stron internetowych oraz dostepnych online katalogéw OPAC (coraz
czesciej z mozliwoscig wyszukiwania fasetowego, tagowania, dodawania
komentarzy, tworzenia list tematycznych), biblioteki oferujg takze elektro-
niczne ustugi informacyjne (,,Zapytaj bibliotekrza”, kanaly RSS, newslet-
tery), wykorzystuja komunikatory internetowe (Gadu-Gadu, Skype), sa
aktywne na portalach spotecznosciowych (Facebook), korzystajg z serwi-
séw mikroblogowych (Twitter) i serwiséw do udostgpniania dokumen-
tow (YouTube, SlideShare, Flickr), stosuja fotokody QR (quick response).
Biblioteki udostepniaja repozytoria cyfrowe, elektroniczne bazy danych,
e-ksigzki i e-czasopisma na zasadzie wolnej licencji, jak réwniez tre-
$ci wytwarzane przez uzytkownikow na forach i grupach dyskusyjnych.
Znajdziemy w ich ofercie poradniki internetowe, tutoriale i szkolenia e-
-learningowe oraz narzedzia do zarzadzania Zrédlami informacji i two-
rzenia bibliografii (Zotero).

Z pewnoscia nie sposob wymieni¢ wszystkie przyktady praktycznego
zastosowania wcigz ewoluujacych technologicznych innowacji oraz calg
réznorodno$¢ multimedialnych ustug bibliotecznych. Faktem jest, ze bi-
blioteki akademickie przechodza na nowg arene dzialan, gdyz tam znajdu-
ja sie réwniez ich uzytkownicy. Dzigki wprowadzaniu nowych form ustug
zyskujg mozliwo$¢ zmiany jakosci i zakresu oddzialywania. Istotne jest,
ze rewolucja, ktora dokonuje si¢ w $wiecie nowych technologii ,,nie ogra-
nicza si¢ tylko do komunikacji uzytkownikéw za posrednictwem narzedzi
nalezacych do [$rodowiska] Web 2.0, ale [prowadzi] takze do swoistego
spolecznosciowego tworzenia, edycji, wyszukiwania, szacowania wartosci,
organizowania, dzielenia si¢ elektronicznymi tre$ciami i informacjami™=.
Uwidacznia si¢ réwniez szczeg6lne miejsce uzytkownika nowych mediow
w systemie bibliotecznym, ktérego oczekiwania wcigz rosng i ktdry prze-
stal by¢ biernym odbiorcg informacji, natomiast przyjmuje role aktyw-
nego uczestnika procesu informacyjnego. Waznym zatem zadaniem dla
bibliotek jest, z jednej strony nieustannie atrakcyjna, aktualna i konku-
rencyjna oferta, szczegdlnie wobec innych propozycji docierajacych czesto
za posrednictwem tych samych kanaléw, a z drugiej — traktowanie uzyt-
kownika jako potencjalnego partnera na wspdlnej arenie dziatan. Po raz
kolejny uwidacznia si¢ rola wspdlczesnych bibliotekarzy, ktérzy powinni
posiadac rzeczywiste praktyczne umiejetnosci informacyjne i czesto po-

11 A. Koszowska: Nowe media w bibliotece. W: Biblioteka. Warszawa 2013, S. 417-433.
12 G. Gmiterek. Biblioteka 2.0. Warszawa 2013, s. 208.
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glebiong wiedzg¢ na temat technik i narzedzi informatycznych oraz spe-
cjalistyczne kwalifikacje. Przed bibliotekarzami o odpowiednich kompe-
tencjach, otwieraja si¢ takze mozliwosci wspolpracy przy podejmowaniu
i realizacji wspdlnych projektow, bazujacych na idei spotecznosciowego
dzielenia si¢ wiedzg i ustugami, moga by¢ ich pomystodawcami, organiza-
torami i realizatorami — kreatorami informacji, a nie tylko posrednikami
w wymianie informacji, rzeczonymi ,,kelnerami informacji”.

W kontekscie tym, jednak powraca zasadnicze pytanie, ktére zrazem
jest najwiekszym wyzwaniem: jak, wobec tak atrakcyjnej oferty dostepne;j
dla uzytkownika nowych mediéw, utrzymac¢ na réownie atrakcyjnym po-
ziomie zainteresowanie wypozyczaniem papierowych ksigzek i ustugami
dostepnymi na miejscu w bibliotece?

E jak Efektywnos$¢

Nie jest mozliwe udzielanie odpowiedzi na powyzsze pytanie oraz szu-
kanie hipotetycznych rozwigzan bez uwzgledniania oceny jakosci funk-
cjonowania biblioteki przez jej uzytkownikéw. To poziom ich zadowole-
nia weryfikuje skutecznos$¢ dzialania i stopien realizacji przyjetych celow.
Oczywiscie wyniki tej oceny stanowig jeden z elementdéw, ktdry jest brany
pod uwage w mierzeniu skutecznosci i efektywnosci dzialan bibliotecz-
nych. W tym celu biblioteki maja mozliwo$¢ przeprowadzania rézno-
rodnych badan i analiz, w tym badan ankietowych, dzigki ktérym moga
uzyska¢ cenne dane, umozliwiajace dostosowywanie pracy biblioteki do
potrzeb jej uzytkownikéw, podnosi¢ jakos¢ ustug, optymalizowa¢ prace.
Zestawienie zebranych danych z wynikami ogoétu bibliotek akademickich
pozwala okresli¢ range systemu biblioteczno-informacyjnego w danej
uczelni®. Projekt pt. Analiza Funkcjonowania Bibliotek (AFB) umozliwia
analiz¢ i poréwnanie danych statystycznych oraz wskaznikow funkcjonal-
nosci w obrebie poszczegdlnych typéw bibliotek, wlaczajac w to badania
satysfakcji odbiorcow ustug bibliotecznych*. Wedlug autoréw projektu
przeprowadzone badania satysfakcji uzytkownikéw moga przyczynic sig
do wzrostu zaufania do biblioteki oraz stanowic jej promocj¢ w $rodowi-
sku lokalnym i szerszym. Wyniki badania mozna wykorzysta¢ do analizy
strategicznej, pozwalajg na identyfikacje najwazniejszych cech oferowa-

13 M. Wojciechowska: Standaryzacja akademickich systeméw biblioteczno-informacyjnych jako
element podnoszenia jakosci ustug uczelni. W: Problemy zarzqdzania w uczelni opartej na wie-
dzy. Red. K. Leja. Gdansk 2006, s. 147-154.

14 Analiza Funkcjonowania Bibliotek — wskazniki efektywnosci i dane statystyczne. Tryb dostepu:
http://afb.sbp.pl/o-projekcie,informacje-ogolne [19 czerwca 2015].
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nych ustug bibliotecznych oraz wskazanie najwazniejszych aspektéw, na
ktére zwracajg uwage uzytkownicy, moga pomoéc w identyfikacji proble-
mow, kierunkéw usprawnien i doskonalenia, moga wreszcie przyczynié
sie do zwigkszania motywacji pracownikéw?.

Biblioteki projektuja takze wlasne badania zgodnie z zalozonymi ce-
lami. Zaleta indywidualnych badan jest to, ze kazda biblioteka moze si¢
zaja¢ swoimi specyficznymi problemami i okreslonymi grupami uzyt-
kownikow, weryfikowac i korygowa¢ skutecznos¢ dziatan w odniesieniu
do konkretnej rzeczywistosci i srodowiska lokalnego. Z pewnoscig taki
wybdr nie daje mozliwosci oceny i poréwnania wynikéw w szerszej skali
wedlug obiektywnie ustalonych wskaznikow i nie przyczynia si¢ do usta-
lania norm i standarddw.

Biblioteka UPJPII w liczbach

Biblioteka Uniwersytetu Papieskiego Jana Pawla II w Krakowie prze-
niosta si¢ do nowego gmachu bibliotecznego w 2010 roku. Budynek o no-
woczesnej architekturze i znakomitym wyposazeniu (Wi-Fi, skanery, 50
stanowisk komputerowych, zbiory w bezposrednim dostepie), to okolo
9 tys. m*> powierzchni uzytkowej rozmieszczonej na czterech kondygna-
cjach. Dostepnych jest 13 pokoi do pracy indywidualnej, miejsca do pracy
grupowej, aula konferencyjna i sala seminaryjna. W Bibliotece UPJPII za-
trudnionych jest 39 pracownikow, w tym 36 oséb w Bibliotece Glownej.
Zbiory ogétem liczg 577 622 egzemplarzy, 35 tys. wolumindw czasopism
znajduje si¢ w strefach wolnego dostepu, oferowany jest dostep do licen-
cjonowanych zbioréow elektronicznych, w tym: 173 ksigzki (IBUK), 5232
tytuly czasopism, 24 bazy danych. Liczba uzytkownikéw Biblioteki sukce-
sywnie z roku na rok wzrasta, za$ liczba studentéw UPJPII maleje, w roku
2014 studiowalo na wszystkich rodzajach studiow 3280 oséb*.

15 Badanie satysfakcji klientow, zasady wdrazania dziatan korygujgcych. W: Planowanie pracy
biblioteki. Fundacja Rozwoju Spoleczeristwa Informacyjnego. A. Habit [i in.]. Warszawa 2009.
Tryb dostepu: http://www.biblioteki.org/repository/PLIKI/DOKUMENTY/PODRECZNIKI/
PLANOWANIE_PRACY_BIBLIOTEKI_FINAL.pdf [17 maja 2015].

16 Dane wg Biuletynu Informacji Publicznej UPJPII. Tryb dostepu: http://bip.upjp2.edu.pl/staty-
styki [26 czerwca 2015].
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Tabela 1. Uzytkownicy Biblioteki UPJPII

. . . .. | Liczba odwiedzi
Przedzial |Liczba uzytkownikow| Liczba odwiedzin 1czba odwieCzin
. . uzytkownikow
czasowy (rok) | zarejestrowanych czytelnikow \

ogoétem
2012 10 493 6172 10 541
2013 11 774 9006 11 596
2014 12 463 11 063 14 261

Zr6dto: System biblioteczno-informacyjny Uniwersytetu Papieskiego Jana Pawla I1
w Krakowie: sprawozdanie z dziatalnosci za rok 2014".

Wozrasta réwniez udostepnianie, w roku 2013 zrealizowano 38 216 za-
mowien, a w roku 2014 zrealizowano 40 938 zamowien. Rowniez we-
dlug sprawozdania dziatalnosci za rok 2014 Biblioteka UPJPII zanotowata:
133 437 - rekordow bibliograficznych w katalogu elektronicznym OPAC,
2372 - publikacje w Bibliotece Cyfrowej UPJPII oraz 27 135 odwiedzin,
1924 — udzielone odpowiedzi na zapytania Czytelnikéw poczty elektro-
niczna,

6362 - liczba logowan do portalu Biblioteki UPJPII.

Badanie satysfakcji uzytkownikow Biblioteki UPJPII

Biblioteka Uniwersytetu Papieskiego Jana Pawtla II w Krakowie planuje
przystapi¢ do projektu AFB w roku 2016. Ponizej przedstawiono wyniki
przeprowadzonych indywidualnych badan satysfakeji uzytkownikéw Bi-
blioteki UPJPII. Ankieta zatytulowana Mozemy cos zmienic byta anonimo-
wa, zachecano ankietowanych do szczerych odpowiedzi oraz proponowa-
nia zmian i formulowania oczekiwan wobec Biblioteki. Formularze ankiet
w wersji papierowej rozlozone byly na stolikach w przestrzeniach wolne-
go dostepu, mozna je bylo takze pobierac z lad bibliotecznych na kazdym
pietrze. W wersji elektronicznej wciaz jest dostepna na stronie Uczelni, na
podstronie Biblioteki w aktualnosciach i na portalach spolecznosciowych
(Facebook Biblioteki UPJPII, Uczelni oraz Kursu komputerowego dla Se-
nioréw UPJPII), rozestane zostaly e-maile do wszystkich pracownikow
naukowych Uczelni zachecajace do wypelnienia ankiety. Ankieta miala
na celu sprawdzenie, w jakim stopniu uzytkownicy Biblioteki s zadowo-

17 System biblioteczno-informacyjny Uniwersytetu Papieskiego Jana Pawla II w Krakowie: spra-
wozdanie z dziatalnosci za rok 2014. Oprac. M. Wojtowicz-Kowalska. Tryb dostepu: http://
old.upjp2.edu.pl/download/programy/sprawozdanie_biblioteka_rok_2014.pdf [16 czerwca
2015].
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leni z przygotowanej oferty bibliotecznej, jak réwniez udoskonalenie ustug
oraz zmierzenie jako$ci pracy Biblioteki. Pytania dotyczyly zbioréw Bi-
blioteki, obstugi, organizacji oraz dodatkowej oferty. Ankieta zawierala
25 pytan oraz metryczke. Zastosowano pytania otwarte, zamkniete, jed-
nokrotnego oraz wielokrotnego wyboru, w stopniowaniu oceny przyjeto
skale 1-5, gdzie 1 - stanowila ocena najnizsza, 5 - ocena najwyzsza.

Badang probe zamknieto na 156 respondentach: 58% ankietowanych
stanowily kobiety, wiek ankietowanych: 6% — osoby ponizej 20. roku zycia,
60% — w wieku pomiedzy 21-30 lat, 24% — w wieku 31-45 lat, 9% — w wieku
46-60, 1% — w wieku powyzej 60. lat. Najliczniejszg grupe stanowili studen-
ci - 58%, doktoranci — 22%, inni uzytkownicy - réwniez 22%, najmniej licz-
na grupa byli nauczyciele akademiccy - 17%. Najwicksza grupa czytelnikow
odwiedza Biblioteke kilka razy w miesigcu — 45%, rzadziej niz raz w mie-
sigcu — 28%, kilka razy w tygodniu - 14%, przynajmniej raz w roku - 6%,
inne - 7%. Najczesciej okreslane cele odwiedzin Biblioteki to: wypozyczenia
(78%), korzystanie ze zbioréw na miejscu (68%) oraz nauka i praca (43%).

W czesci ankiety dotyczacej zbioréw Biblioteki ankietowani odpowia-
dali w jakim stopniu zbiory spelniajg ich oczekiwania. Zbiory ksigzkowe
ponad polowa badanych ocenialta pozytywnie: 4 - 49%, 5 - 19%, 3 — 15%,
2 - 6%, 1 — 3%. Zbiory czasopism réwniez: 4 — 24%, 5 — 24%, 3 — 17%, 2 — 8%,
1 - 3%, cho¢ az 19% respondentdw nie udzielilo odpowiedzi. Zbiory
elektroniczne oceniono nastepujaco: 4 — 27%, 5 — 23%, 3 — 18%, 2 — 8%,
1 - 3%, 17% ankietowanych nie udzielito odpowiedzi. Wysoki odsetek
nieudzielonych odpowiedzi swiadczy o stabym zainteresowaniu zbiorami
czasopi$mienniczymi i elektronicznymi.

Odpowiedz na pytanie o preferencje w odniesieniu do formy zbioréw
wyraznie obrazuje, Ze wcigZz najwyzszym zainteresowniem cieszg sie
zbiory w wersji papierowej (54%), jest tez spora grupa uzytkownikéw
(31%), dla ktdrej forma zdaje si¢ by¢ obojetna, natomiast w zdecydowanej
mniejszosci sg osoby preferujace forme elektroniczng (12%).

Nastepna cze¢s¢ ankiety miala na celu zbadanie jakosci swiadczonych
ustug oraz kompetencji i dyspozycyjnosci personelu bibliotecznego. Oceny
uzytkownikéw byly w tej czesci niezwykle zgodne, a pracownicy zostali
ocenieni w superlatywach. Kulture obstugi personelu - 81% ankietowani
ocenili na 5, podobnie zostaly ocenione kompetencje — 78% ocenilo na
5. Skutecznos$¢ szkolenia bibliotecznego - 53% respondentéw ocenito
na 5, 14% na 4, 7% ocenilo na 3, a 2% na 2. 83% badanych, zwracajac
sie do bibliotekarza z zapytaniem, uzyskalo kompletne informacje. 81%
uzytkownikéw ocenito dyspozycyjnos¢ na 5. Z mozliwosci zadania pyta-
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nia drogg mailowa — 47% ankietowanych nie udzielilo odpowiedzi, gdyz
nie korzystali z tej formy ustugi, 37% uzyskata odpowiedz szybko.

Kolejna cze$¢ ankiety badala zadowolenie respondentdéw z organizacji.
Na pytanie: czy godziny otwarcia spelniajg oczekiwania — 68% zapytanych
odpowiedzialo pozytywnie, natomiast 30% zglaszalo propozycje glownie
dotyczace wydtuzenia godzin pracy Biblioteki w tygodniu (najczesciej
8-20/21) oraz w soboty, a takze w okresie wakacji. Zasady wypozyczen
réwniez spelnialy oczekiwania, najwickszym uznaniem cieszyl sie czas
realizacji zamoéwien, na drugim miejscu byla dopouszczalna liczba eg-
zemplarzy, na trzecim okres wypozyczen. Korzystanie z katalogu online
sprawialo trudnosc¢ dla 7% badanych, tyle samo przyznalo, ze nie korzysta
z katalogu, dla 80% ktalog online nie przysparza trudnosci. Samodzielne
wyszukiwanie pozycji na pétkach bylo trudne dla 4% badanych, 3% nigdy
nie wyszukuje samodzielnie, dla 35% nie jest trudne, ale czasochlonne, dla
81% jest proste, przy okazji wyszukuje inne interesujace pozycje. Zapyta-
nie: czy stosowana w Bibliotece Klasyfikacja Dziedzinowa Ksigzek KDK
i Czasopism KDC ulatwia dotarcie do poszukiwanej pozycji - byto trudne
do okresdlenia dla 15% badanych (nia mam zdania), 9% ankietowanych
stwierdzilo, ze nie korzysta z ukladu dziedzinowego, dla 26% jest to
trudne, 42% czesto kieruje si¢ ukltadem dziedzinowym. Warunki w miejs-
cach do cichej pracy i w przestrzeniach wolnego dostepu dla 29% respon-
dentéw s3 komfortowe, pozostali najczesciej wyrazali uwagi dotyczace
zbyt glosniego zachowania innych czytelnikéw (rozmowy telefoniczne)
oraz zastrzezen do dzialania klimatyzacji.

Na pytanie o formy ustug brakujace w Bibliotece, najczesciej wskazy-
wano brak kawiarni/barku, zaplecza gastronomicznego - 58%, mozliwosci
wykonywania kserokopii — 45%, mediateki — 38% oraz drukowania — 19%,
pozostale uwagi dotyczyly: powigkszenia ksiegozbioru — 12%, brakujacych
publikacji zagranicznych - 2%, nowosci ksigzkowych - 1% oraz: ,ksigzek
o historii ogrodéw i architekturze krajobrazu; tematyce umierania; opiece
paliatywnej; lektury z dziedzin humanistycznych m.in. z: socjologii, psy-
chologii, kulturoznawstwa, sztuki, filozofii, literatury zwiazanej z jezyka-
mi - japonskim, koreanskim; wiecej materialéw elektronicznych; sprowa-
dzanie ksigzek zgloszonych przez czytelnikéw; audiobookéw z dziedziny
duchowosci”.

Na prosbe o ocene calosci ustug bibliotecznych, odpowiedziato 145
0sob, oceniajgc ustugi w skali 1-5. Przyznane oceny: 5 — 58% (84 osoby),
4 — 37% (53 osoby), 3 - 5% (7 0s6b), 2 — 0,68% (1 osoba).
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Aby wyliczy¢ wskaznik funkcjonalnosci na podstawie wystawionych
ocen, zastosowano wyliczenie: liczba 0s6b x ocena przez nich wystawiona
(dla kazdej z ocen), sume punktdéw podzielono przez liczbe respondentow.

Wyliczono: (5x84) + (4x53) + (3x7) + (2X1) = 655; 6557145 = 4,19 -
wskaznik zadowolenia z calosci uslug jest satysfakcjonujacy*.

Pytania dodatkowe w ankiecie dotyczyly: wypozyczalni miedzybiblio-
tecznej (mozliwos$¢ skorzystania z tej ustugi jest wazna dla 54% badanych),
fanpage Biblioteki na Facebooku (78% badanych nie korzysta, 20% korzy-
sta), wydarzen kulturalnych i dzialan promocyjnych. Ocena wydarzen
kulturalnych byla zréznicowana: 23% badanych nie udzielilo odpowiedzi
na zapytanie. Wskaznik zadowolenia wsrdd oséb, ktore udzielity odpo-
wiedzi wynosi 3,87. Wskaznik zadowolenia z dziatan promocyjnych wy-
nosi: 3,71. Wskaznik zadowolenia ze zbioréw ksigzkowych wynosi: 3,80,
ze zbioréw czasopi$mienniczych: 3,74, ze zbioréw elektronicznych: 3,74.
Sa to oceny $rednio satysfakcjonujace.

Na pytanie, co szczegdlnie zacheciloby uzytkownika do wizyty w Bi-
bliotece, padly odpowiedzi: organizacja wydarzen x10, kawiarnia x7, lep-
sza lokalizacja x5, noc bibliotek x2, spotkania o tematyce spotecznej, wie-
czory literackie, wieczory filmowe, czytanie dzieciom, promocje nowych
wydawnictw, kilkudniowy, cykliczny festiwal kulturowo-filozoficzno-dys-
kusyjny, spotkania i dzialalno$¢ kot studenckich, ewentualnie automat
z napojami, sklepik.

Whioski

Analiza wynikéw przeprowadzonej ankiety pozwala na wyciggniecie
waznych wnioskéw, odnoszacych si¢ do dziatalnosci Biblioteki. Wiadomo
na co nalezy zwroci¢ szczegélng uwage, by podnies¢ wskazniki zadowo-
lenia. Innym efektem podjetych badan odnoszacych si¢ do opinii uzyt-
kownikéw i przeprowadzanej wérdd nich ankiety, rozméw z czytelnikami
oraz bibliotekarzami, bylo podjecie przez autorke préby analizy mocnych
i stabych stron Biblioteki, ktéra to byta konsultowana i dyskutowana z Dy-
rekcjg Biblioteki, kierownikami dzialéw, zostala utworzona mozliwos¢
wypowiedzi dla wszystkich wspdlpracownikéw. Rozmiar niniejszego
referatu nie pozwala na przedstawienie wynikéw tych prac. Wydaje sie
jednak, ze przytoczone w tekscie przyklady mozliwosci profesjonalnych

18 Wskaznik obliczono wedtug Strategii Stowarzyszenia Bibliotekarzy Polskich na lata 2010-2021.
Tryb dostepu: https://www.sbp.pl/repository/SBP/ZarzadGlowny/strategia2o10-2021a.pdf
[18 czerwca 2015].
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i wieloaspektowych dziatan wspoélczesnych bibliotekarzy, stanowia odpo-
wiedz na pytanie: gdzie szukac i jak zdobywa¢ uzytkownika? Chyba bfe-
dem jest méwienie osobno o uzytkowniku wirtualnym i tym korzystaja-
cym z tradycyjnych ustug biblioteki - to caly czas ten sam uzytkownik
biblioteki, zmieniajg si¢ formy ustug, z ktérych korzysta.

Wobec tak licznej wspdlczesnie grupy stuchaczy uniwersytetow trze-
ciego wieku, profesjonalni bibliotekarze moga stuzy¢ swoja wiedza, po-
mocg, przestrzenig nowoczesnych bibliotek w zakresie wigczania do moz-
liwosci korzystania z technologii informacyjnej (e-inclusion). Szkolenia
e-learningowe prowadzone w Bibliotece z zakresu wykorzystania zasobow
wiedzy z danej dziedziny sg oferta skierowang z kolei do innego odbiorcy.
Prowadzone repozytorium pracownikéw naukowych Uczelni pozwala re-
alizowa¢ podstawowe zadanie Biblioteki Uczelnianej, jednoczesnie dajac
wsparcie realizowaniu prac naukowych zgodnie ze standardami panuja-
cymi w $wiecie. Oprowadzanie osob, realizowane wycieczki do Biblioteki
Uniwersyteckiej dla dzieci i mlodziezy z prezentacjg Biblii, zabytkow pis-
miennictwa, zbioréw zawierajacych dziedzictwo kulturowe Europy, row-
niez jest przykladem szukania, zdobywania i wychowywania obecnych,
i przyszlych czytelnikéw. Dzialalno$¢ wystawiennicza, kulturalna i na-
ukowa (konferencje, sympozja, wydarzenia artystyczne) — one wszystkie
wymagaja wysokich kompetencji i profesjonalnych dzialan, i z pewnos-
cig przynoszg efekt. Wymieniono tylko kilka z przykladoéw dziatan w Bi-
bliotece UPJPII, na podstawie ktoérych okreslano mocne strony instytucji,
m.in. takie jak: unikalne i cenne zbiory, nowoczesne ustugi biblioteczno-
-informacyjne, w tym katalog OPAC obstugiwany przez i-portal CHA-
MO, roznorodne dzialania kreatywne oraz nowoczesny budynek biblio-
teczny wyposazony w nowoczesne rozwigzania. Stabe strony to: oddalenie
od budynkéw dydaktycznych i centrum miasta, to - jak zwykle i nie tyl-
ko w bibliotekach - finanse, braki kadrowe na wielu stanowiskach i wiele
tych, zglaszanych przez uzytkownikéw, jak chocby brak kawiarni, ksie-
garni. By¢ moze wymienione formy dziatalnosci bibliotecznej, w oparciu
o kompetencje bibliotekarzy, okazg si¢ pomocne w budowaniu strategii
rozwoju nie tylko Biblioteki UPJPIL, ale rowniez bedg pomocng wskazow-
ka dla innych tego typu instytucji, poszukujacych i zabiegajacych o swo-
ich uzytkownikoéw.
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