Soron Ildiko: Hasznaloi elégedettségvizsgalat az  Orszagos
Idegennyelvi Konyvtarban, 2008

Az Orszagos Idegennyelvli Konyvtar a Nemzeti Kulturdlis Alap tdmogatdsaval 2008
szeptemberében kérddives vizsgalatot végzett hasznaldi korében. A vizsgalat célja az volt, hogy
megtudjuk, miként valtozott, valtozott-e konyvtarunk megitélése a hasznalok korében az elmult 6t
évben. Ugyanis e vizsgalatnak mar volt el6zménye 2004-ben, igy az dsszehasonlitasnak van alapja.
Ugyanakkor arra is torekedtiink, hogy az elmult kozel 6t év alatt alapjaiban megvaltozott virtualis
konyvtarhasznalatrél is ismereteket gyljtsiink. A haszndloi elégedettségvizsgalat szerves részét
képezi a konyvtar mindségbiztositasi ¢€s -fejlesztési torekvéseinek. A vizsgalat alapjat a
konyvtarhasznalok altal kitoltott 312 kérddiv adta, amelynek Osszeallitdsakor a fent ismertetett
elvek és célok vezéreltek benniinket: az 6sszevethetdség, illetve az 0 szolgaltatdsok megjelenitése.
A kérdoivek tiz szazalékat interjus modszerrel toltettiik ki, a tobbi kitoltését a hasznalok maguk
végezték. A konyvtar honlapjan online is kitdlthetd volt a kérddiv, ezzel a lehetdséggel tizenkét
olvasonk élt. A vizsgalt terminus: 2008. szeptember 15-30. kozotti idészak volt. A vizsgalatrol
elézetesen és folyamatosan tdjékoztattuk a hasznalokat. A kérddivek kitdltetésében alapvetden az
olvasoszolgélatban dolgozo kollégak vettek részt, de mas, a hasznalokkal valés kapcsolatban 1€vo
munkatérsak is segitségiinkre voltak a kiilonb6z6 szolgéltatasi pontokon. Nagy 6romiinkre szolgalt,
hogy valamennyi hasznalonk szinte kivétel nélkiil szivesen allt a rendelkezéslinkre. Ezt az is
igazolja, hogy nagyon sokan irtak magyarazatot, indoklast az elégedettségi értékekhez, és sokan
¢ltek a lehetdséggel, hogy javaslatokat adhattak a konyvtar mikodésével, szolgaltatasaival
kapcsolatban. (Volt, aki még rajzolt is elragadtatottsaganak kifejezéseképpen.)

A szolgaltatasokkal kapcsolatos megallapitasok

A latogatas sordn igénybe vett szolgaltatdisok megnevezésekor egy-egy hasznald tobb szolgaltatast
is megjelolhetett. fgy Osszesen 1371 kiilonféle szolgaltatast jeldltek be a kérdéiv kitdltésekor a
hasznalok. Ez alapjan egy fore, egy latogatasra 4,44 szolgéltatas esik.

Az Osszes feltiintetett, valaszthato szolgdaltatds koziil 14 valdjaban kolcsonzési tranzakcio. A
hasznalok oOsszesen 574 ehhez kapcsolodd szolgaltatast jeloltek, ez az 0Osszes igénybe vett
szolgéltatds 41,8 szdzaléka. Még harom olyan szolgaltatds van a listdban, amely inkébb a
kolesonzési szandékhoz kapcsolhatd, ezek a "bongészett a polcokon", a "katalégust hasznalt",
"segitséget kért a tijékoztatd szolgalattol". Ha ezeknek az értékét is hozzdszamoljuk az Osszes
kolesonzéshez, akkor annak ardnya mar az O0sszes igénybe vett szolgaltatds 65,4 szazaléka lesz
(0sszességeben jabb 323 igénybe vett szolgaltatds). Ha a hadrom eldbb jelzett szolgaltatas koziil
csak a mindenképp a kolcsonzési szandékot feltételezd bongészést vessziik figyelembe, az érték igy
is igen magas marad, 718 szolgéltatés, az Osszes 52,2 szazaléka.

A szigorian helyben hasznélathoz kothetd szolgaltatasok ardnya 28,3 szazalék. Ez megemelkedik
41,3 szédzalékra, ha a "katalogust hasznalt", "segitséget kért a tdjékoztatd szolgélattol"
szolgaltatasokat is hozz4 vessziik.

A viladghalo hasznalatdhoz kotott szolgaltatasok aranya 10,6 szazalék, 146 szolgéltatast jeloltek az
olvasok ebben a témakorben.

Az igénybe vett szolgaltatdsok koziil a "segitséget kért" a konyvtarostol 6t szazalék, viszont ez 63
hasznal6t jelent, az Osszes kérddivet kitoltd husz szazalékat.
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A "TOP 10" szolgéltatas rangsora

A hasznalok altal megadott adatok szerint 666 db dokumentumot kdolcsondztek a vizsgalt
idészakban. Eszerint egy fore atlag 2,1 db dokumentum kdlcsonzése jutott, az Gsszes valaszadod
vonatkozasdban. Azonban ténylegesen csak 210 f6 adott meg konkrét darabszamot, a tobbiek vagy
nullat irtak be vagy nem valaszoltak. Ezért az 0sszes dokumentumszdmot érdemes a tényleges
kolesonzdk szamaval egybevetni, az igy kapott egy fore esd atlag 3,2 dokumentum/f6. A zenemtitar
esetében 3,8 db. (A konyvtarbol egyszerre kivihetd cimek szadma 6.)

A hasznalok tobbsége konyvtarban tett latogatasat eredményesnek itélte: 83,65 szdzalékuk
egyontetli igennel valaszolt, mig 13,14 szazalékuk részben volt elégedett. Mindossze harom {6
tavozott eredményteleniil a konyvtarbol. Ennél a valasznél valdsziniisithetd, hogy a latogatok nem
egy alkalomra sz0lo értékitéletet alkottak, hanem inkabb az altalanos véleményiiket fogalmaztak
meg a konyvtarrol. A szolgaltatdsban dolgozodkat dicséri ez az érték, hiszen ugy tlinik, minden
munkatdrsa betartja az "aranyszabalyt": olvasé eredményteleniil, reményteleniil nem tavozhat a
konyvtarbol. Ha végképp nem tudunk segiteni valakinek helyben, akkor legalabb arra toreksziink,
hogy megadjuk annak a konyvtarnak az elérhetdségét, ahol kérését valoszinlileg teljesiteni tudjak.
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A hasznalok konyvtarlatogatdsanak gyakorisaga

A zenemiitarba jaroknal kiugréan magas a heti gyakorisaggal latogatok szdma, aminek egyik
magyarazata a nem hagyomanyos zenei dokumentumok egyhetes kdlcsonzési hatarideje és a késést
kovetd magas késedelmi dij. A hasznalok 45,39 szazaléka legalabb hetente egyszer itt van a
konyvtarban, ez egy viszonylag sziik korii, de hosszabb ideje a kdnyvtarba jard réteget feltételez,
amelyet a személyes tapasztalataink is alatdmasztanak. Ebben a rétegben minden hasznaloi
korosztaly képviselteti magat.

Az el6z6 hasznaldi elégedettségvizsgalat ota jelentds valtozast hozott a virtudlis szolgéltatasok
tomegessé valasa. Emiatt a 2008. évi vizsgalatban mar kiilon fejezetet szenteltiink ezeknek a
szolgaltatasi szokasoknak a megismerésére. Igy rakérdeztiink a honlap, a blog, valamint a nemrég
beindult hirleveliinkkel kapcsolatos olvasdi szokédsokra is.
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A virtualis konyvtarhasznélat néhany jellemz6 adata

Az adatok alapjan megéllapithatd, hogy hasznéloink jelentds része ismeri a konyvtar honlapjat,
hiszen 274 {6 kisebb-nagyobb idokdzonként megnézi. A tobbség ritkabban keresi fel ugyan, de tud
rola. Valdszinlsithetd, hogy ez Osszefiigg a katalogus és a kolcsonzési adminisztracid
tavhasznalataval. (A jelen vizsgélatban erre még konkrétan nem kérdeztiink rd.) Viszont nagyon
kevesen olvassdk a blogot: tobb mint 80 szazaléka a valaszaddknak egyaltalan nem olvasta még.
Ennek tobb oka lehet, talan magyardzhat6 azzal, hogy a konyvtarunkat latogatdk az atlagosnal
lényegesen magasabb végzettséggel rendelkeznek, igy vélhetden nem tekintik ezt a fajta csatornat a
f6 informacidforrasuknak. Konyvtarunknak havi rendszerességgel jelentkezd hirlevele is van,
azonban a valaszokbdl az deriilt ki, hogy hasznaléink nem igazan tudnak rola. A valaszolok 81
szdzaléka legalabbis igy nyilatkozott. Nyitottsdgukat jelzi, hogy koziilikk 57,4 szazalék szivesen
venné, ha megkapna a konyvtartdl ezt az ingyenes szolgaltatast.

A magyar konyvtari rendszerben igen hatékonyan miikodik a konyvtarkdzi kdlesonzés mint minden
beiratkozott olvasét megilletd szolgaltatas. Tapasztalataink szerint viszonylag kevés olvasod
hasznalja ki az ebben rejld oridsi lehetdséget, bar elég sokan tudnak magérol a szolgéltatasrol. Az
OIK hasznaloi kozil is sokan tudnak réla, mégis kevesen veszik igénybe. Ennek tobb oka lehet:
megkapnak ndlunk mindent (ez szép lenne!), mas konyvtarba is jarnak, igy beszerzik onnan a
dokumentumot (ez a tény megerdsitést nyert a vizsgalat soran). Sajnos, leggyakrabban az fordul el6,
hogy az utols6 pillanatban dertiil ki (pl. szakdolgozatleadas hatarideje eldtt), hogy valami még mas
konyvtarbol elérhetd lenne az olvasd szamadra, igy mar nincs redlis lehetdség arra, hogy a hasznalo
elérhesse a dokumentumot. (Az elektronikusan elérhetd, megkaphat6 valtozatokra ez természetesen
nem vonatkozik.)
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A konyvtarkozi kolesonzés ismerete, hasznalata

Az adatokbol lathatd, hogy a hasznalok tobb mint 40 szazaléka tud a szolgaltatasrél, azonban - mint
azt a tapasztalatok is bizonyitjdk - ténylegesen csak hat szézalék veszi is igénybe rendszeresen.
Kozel harmaduk szivesen venné, ha a szolgaltatasrdl tobbet tudna.

Elégedettségi értékek

Az atlagértékek kiszamitasakor csak az adott szempontra ténylegesen valaszolokat vettiik
figyelembe. A tabldzatban feltiintettiik, hogy a 312 haszndlo koziil hdnyan adtdk le voksukat az
adott szempontra. Igy érzékelhetd az is, mire figyelnek oda hangstilyosabban a hasznalok, mely
szempontokat tartanak igazan fontosnak, értékelenddnek konyvtarhasznalatukban. A konyvtarrol
alkotott altalanos véleményiik atlaga 4,59, ennél alacsonyabb lett az az érték, amelyet az 0sszes
szempontra adott atlagokbol szamoltunk ki: 4,3. A konyvtar egészérdl 297-en alkottak véleményt,



igy a kapott érték meggydzonek tlinik. A lehetséges értékelések szdma 9672, azaz ha mindenki
minden tényezOt értékelt volna. A hasznalok 8408 értekelést adtak, vagyis 86,93 szdzalékuk
lényegesnek tartotta a véleményalkotast. A legtobben a tisztasdgot értékelték, legkevesebben a
"varakozasi 1d0 egyéb szolgaltatasra" szempontot tartottak fontosnak.

A legtobb atlagot elért TOP 10 szempontot a tablazatban dolt betiivel emeltiik ki. Ezek koziil harom
szempont az altalanos komfortérzetre vonatkozik, a tobbi a szolgaltatasok mindségére. A masik, a
mindségi szakmai munkat meghatarozé szempont, a konyvtari gylijtemény tekintetében egyediil a
folyoiratok valasztéka tudott tizedikként bejutni a legjobbak kozé. Figyelemre mélto, hogy a tobbi,
kiemelten értékelt szolgaltatas esetében meghatdroz6 a konyvtaros, a konyvtarban dolgozé kolléga
személyisége, tuddsa, nyitottsaga, hiszen a kozvetlen kapcsolaton mulik az adott szolgaltatas
milyensége.

Az értékelésekbdl az tlinik ki, hogy olvasoink leginkabb a gylijteménnyel elégedetlenek. Sajnos,
mar tapasztalhato az intézményi koltségvetés szoritdsdnak kovetkezménye, az, hogy tobb éve nem
tudunk tudatos gytijteményfejlesztd munkat kifejteni, igy nagyon hidnyoznak a gytijteménybe be
nem keriil6 Gjdonsagok. Ezzel a konyvtar munkatérsai tokéletesen tisztdban vannak, s a legaprobb
lehetéséget is megragadjdk 1 dokumentumok beszerzésére (gyljtékorbe tartozo ajandékok
fogadasa, palydzasi lehetdségek kihasznaldsa, koteles példanyokbol vald vélogatds stb.).
Hasznaldink azonban joggal érzik igy, hogy ez kevés. A nem hagyoméanyos dokumentumok terén is
és a konyvek esetében is szigoru értékitéletet alkottak. A nyitott kérdésekre megfogalmazott
véleményekben is ezt emlitették leginkabb javitandonak, fejlesztendének. Bar az érték jo felett van,
a szoveges hozzaszolasokbol az deriilt ki, hogy hasznaldink hosszabb nyitva tartast szeretnének,
nagyon sokan hidnyoljak a hétvégi személyes elérhetdséget is. A kritikdk leginkabb a
szolgaltatasokra vonatkoznak, ezektl pusztin a komfortérzetet befolydsold "a konyvtar kiilsé
allapota" eltérd jellegti.
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Elégedettségi értékek

Osszességében az elégedettségi értékekrdl elmondhatd, hogy az a tdrekvés, amelyet az OIK a
felhasznalobarat konyvtarért az utdobbi idokben megtett, valéban kezdi érlelni gyliimolcsét. A
hasznalok elégedetlensége ugyanis pusztan azokon a teriileteken nyilvanvalo és szembetiing, ahol
alapvetéen pénziigyi korladtok miatt nem tudunk eldbbre 1épni. Viszont ahol nemcsak pénzre van
sziikség, hanem fOként megfeleld személyiségll és felkésziiltségli munkatarsakra, ott hasznaldink
egyontetiien elégedettek a konyvtarral és ennek szivesen adnak hangot is.

Hasznaloinkrol

Hasznaloinkrol a kérddiven egy kiilon fejezetben igyekeztiink minél tobbet megtudni. Az igy kapott
informéciok segitenek benniinket abban, hogy konkretizalni tudjuk azt az olvaso6i kort, amelyik
ténylegesen hasznalja és igénybe is veszi a konyvtar szolgaltatasait. Az itt kapott adatok alapjan
tudunk kovetkeztetéseket levonni arra vonatkozoéan, hogy a potencidlis hasznalok koziil kit tudtunk
ténylegesen elérni, a hasznaléink milyen tarsadalmi hattérrel birnak. Az itt kapott valaszok
segitenek abban, hogy feltérképezziik a konkurenciat, azaz megtudjuk, hogy mely mas konyvtarakat



latogatnak hasznaloink az OIK-on kiviil. A kiilonféle szolgaltatasi csomagok kedveltségérdl is az itt
kapott adatok alapjan formalhatunk véleményt.

Haszndloink atlag életkora meglepden alacsony: 31,12 év. Holgyek joval tobben latogatjak a
konyvtarat, mint urak, €és az 6 atlagéletkoruk alacsonyabb is: 28,62 év, mig a férfiaké 39,66 év. A
ndk a felmérésben résztvevd haszndlok 72 szazalékat adjak, 28 szdzaléka volt a valaszadoknak férfi.
Erdekes, hogy a zenemiitarban leadott kérdéivek esetében az életkorok kozelitenek a férfiak és a
nok kozott, a férfiak ardnya pedig lényegesen magasabb (46,4%) ebben a populdcidban az atlagnal.
Igen magas a fels6foku végzettséggel rendelkezOk aranya a mintdban, t6bb mint 60 szdzalék mind
altalanossagban, mind a kiilonb6zé nemek tekintetében. Ahogy eldzetesen feltételeztiik, igen
alacsony az altalanos iskolai végzettségliek szdma. A kozépiskolai végzettséggel rendelkezd kozel
40 szazalékrol pedig joggal feltételezhetjiik a 7. kérdésre adott valaszok alapjan, hogy éppen elsd
diplomdja megszerzésén dolgozik. Ezt megerdsiti a viszonylag alacsony atlagéletkor is. Az Osszes
kategoria figyelembevételével elmondhatd, hogy a zenemiitarat latogatd holgyek kvalifikaltsaga a
legmagasabb a teljes hasznaloi kor vonatkozasaban, mig az életkorok viszonylatdban az Osszes
férfinél a legmagasabb az életkor, mig az Osszes ndé¢é a legalacsonyabb (az eltérés majd' 11 év!).
Ezek az adatok a gylijteményfejlesztés szempontjabol is jelzésértékkel birnak, hiszen a fiatal,
miivelt, szakteriiletén tdjékozott €s Onmiivelésre nyitott, nagyobb részt ndkbdl allo csoport
igényeihez kell alakitanunk, igazitanunk a gyljteményt €s a szolgaltatasainkat is.
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Hasznaloink életkor ¢€s iskolai végzettség szerinti megoszlasa

Hasznaloink atlag 25,84 km-re laknak a konyvtartol, és atlagosan 49,52 percet toltenek az oda valo
eljutassal. Ez az atlag azonban sem a tdvolsag, sem pedig az id0 vonatkozasdban nem mérvado
érték, hiszen a haszndlok tobbsége mindossze néhany kilométerre lakik, mig a mintdban igen
kevesen vannak azok, akik ennél lényegesen nagyobb tavolsagra, akar tobb 100 km-re 1évo
telepiilést jeloltek be lakohelyiil. A budapesti, kiillondsen a belvarosi kézlekedést ismerve, valamint
a hasznalok lakhelyének ismeretében nem meglepd, hogy hasznaloink jorészt a helyi
tomegkozlekedést veszik igénybe a kdnyvtarba valo eljutashoz (66%).

Olvasoink koziil sokan latogatnak az OIK mellett mas budapesti konyvtarakat is, ez konyvtarba
gyalog érkezdk viszonylag nagy szdméban is tiikr6zodik. Az egyéni interjuk soran kideriilt, amit
elézetesen is feltételeztiink: a hasznalok gyakran egyik konyvtarbol a masikba tartanak, ez



kiilonosen a szorgalmi idészakra jellemzd. Viszont a vizsgaiddszaki konyvtarlatogatast inkabb az
jellemzi, hogy reggeltdl estig egy adott konyvtarban tanulnak, késziilnek a vizsgakra a didkok. Kis
mértékben ugyan, de érz6dik Budapest vonzaskorzet-hatdsa is, ezt a mas konyvtarak listdjaban
szerepld, az agglomeracioba tartoz6 kozkonyvtéarak jelenlétével tudjuk bizonyitani. A nem budapesti
olvasok aranya viszonylag alacsony az Osszeshez viszonyitva, de ez egybecseng az olvasok altal
megnevezett, vidéki konyvtari tagsagok szamaval. (56 f0, 34 vidéken 1év6 konyvtari tagsagot jelolt
meg). A lakohely vonatkozasdban nem tudtunk lényeges eltéréseket megallapitani a zenemtitari €s
az atlagolvasok, valamint a nék és férfiak kozott. Pusztan a megjelolt mas konyvtarak esetében van
eltérés, a "zenészek" ugyanis tobb mas zenei gylijtemény rendszeres latogatdjaként is jellemezték
magukat.

Ha 0sszevetjiik az igy kapott adatokat azzal, amit hasznaldink dnmagukrdl vallottak, egyértelmiien
er6sodik az a megallapitds, amelyet eldfeltételezésként leszogeztiink: haszndloink nagyobbik
hanyada a kornyék felsdoktatasi intézményeibe jard hallgatd vagy ott tanitd, dolgozé oktatd, kutato.
A korédbbi kérdésre adott valaszokbodl az deriilt ki, hogy a hasznalok 37,5 szdzaléka kozépiskolai
végzettséggel rendelkezik, a kovetkezd tablazat szerint ennél tobben vallottdk magukat nappali
tagozatos fels6fokt tanulmanyokat folytat6é hallgatonak. (Ez egymast nem kizard tényezo, s oka a
fizetds szakok nagy szamaban keresendd.) A hasznalok erre a kérdésre tobb valaszt is adhattak, igy
torténhet, hogy a 307 valaszadd 469 lehetdséget talalt 6nmagara jellemzdnek. (pl. fofoglalkozasu
alkalmazott és PhD-hallgato, kozgytijteményi dolgozo és esti vagy levelezd tagozatos felsdoktatési
hallgato stb.).
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A hasznalok altal megjeldlt tevékenységek, foglalkozadsok nemekre és szolgaltatasi pontokra bontva



Hasznaldink koziil igen sokan nem vdlaszoltak arra a kérdésre, hogy okoz-e nekik valamilyen
gondot a konyvtar személyes latogatdsa, azaz van-e valamilyen fogyatékossaguk, amely akadalyt
jelenthet a konyvtarba valo eljutdsban, illetve a konyvtarhasznalatban. Erre a kérdésre 260 {6
valaszolt, koziilik mindossze négyen neveztek meg valamiféle fogyatékossagot: harom {6
mozgésaban, egy 6 pedig latasaban korlatozott.

A hasznéldk nagy szama mas konyvtarat is latogat az OIK-on kiviil. Mindossze 44 {6, azaz 14
szazalék valaszold nem hasznal sajat bevalldsa szerint mas konyvtarat. Kilencen nem adtak feleletet
erre a kérdésre, igy biztosan a valaszolok 83 szazalékarol allithato, hogy mas konyvtarba is jar. Az
alabbiakban a megjeldlt konyvtarakat talalhatjuk, az emlitések szamaval.
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A magyarorszagi konyvtarakon kiviil két kiilfoldi varost is megjeldlt hdrom hasznéld, sajnos, az ott
latogatott konyvtarakat nem nevezték meg konkrétan. Igy csak az tudhato, hogy ketten Cambrigde-
ben, egy f6 pedig Grazban konyvtartag még, és valoszinlsithetd, hogy ezek egyetemi konyvtari
gylijtemények. A 259 hasznalo 473 konyvtartagsagot jeldlt meg, ennek 88 szazaléka (414
konyvtartagsag) budapesti intézményt emlit. A legtobben a FSZEK Kozponti Konyvtarat vagy
valamelyik tagkonyvtarat hasznaljadk (az Osszes konyvtari tagsdg 39 szazaléka, a budapesti
konyvtari tagsagok 44,6 szazaléka.) Ezt az ELTE kozponti és tanszéki konyvtarai kovetik 19,3
szazalékkal budapesti viszonylatban, az dsszes kdnyvtar viszonylatdban 17 szazalékkal. A harmadik
leggyakrabban emlitett mas konyvtari tagsag az OSZK-¢, az Osszes 7,8 szdzaléka, budapesti
viszonylatban 8,9 sz4zalék.

Mindez azt jelenti, hogy szolgaltatdsaink kialakitdsandl és a szolgaltatdsok ellenértékének a
megallapitdsanal nem szabad figyelmen kiviil hagyni azt a tényt, hogy hasznaldink tdjékozottak a
magyar konyvtari rendszerben, otthonosan mozognak tobb konyvtarban, igy feltétleniil sziikséges,
hogy egyes esetekben tobbet, maskor mast is nydjtsunk és masként, mint a tobbi kdnyvtar, hogy
megtarthassuk, sot, novelhesslik beiratkozott hasznaldink szamat. Nem elhanyagolandd az sem,
hogy a felsorolt konyvtarak viszonylag egymashoz és az OIK-hoz is kozel, tobbségiikben a
belvarosban talalhatok. Ezért lehetséges, hogy a konyvtarba jards modjaként 66 szazalék jeldlte a
helyi tomegkozlekedést és 20 szdzalék azt, hogy gyalog éri el a konyvtarat. A vidéken megjelolt
konyvtarak esetében egyrészt érvényesiil a budapesti agglomeracio hatasa, masrészt a felsdoktatasi
hallgatok nyomatékos jelenléte, amelyet a hasznaloi személyes adatok megerdsitenek.
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A hasznalok konyvtarhasznalatanak mindsége

A 2004-es és a 2008-as hasznaloi elégedettségvizsgalat
fobb mutatéinak dsszehasonlitasa

Ahogy a bevezetOben jeleztilk, a konyvtar hasonld tartalmu haszndloi elégedettség-vizsgalatot
végzett 2004-ben. Az azdta eltelt iddszakban az akkor jogosan kritizalt tevékenységek,
szolgaltatisok terén tobb esetében is jelentés fejlesztésre keriilt sor. fgy szinte teljesen megsziint a
2008-as vizsgalat szerint hasznaldink panasza az elektronikus katalogusra, amelyet 2004-ben még a
legtobb kritika ért. Az eltelt idészakban ugyanis teljesen lecseréltiik az OPAC-ot, s egy lényegesen
korszerlibb, a felhasznalok igényeit alapjaiban kielégité rendszert vezettiink be. Ez a fejlesztés a
valaszok alapjan egyértelmilen taldlkozott az olvasdk igényeivel. Viszont ezzel parhuzamosan
megjelentek azok a visszajelzések, amelyek a részletesebb, pontosabb feltarast varjak el a
katalogustol, valamint azt, hogy a katalogusban kapott lel6helyadatok alapjan tudjanak az olvasoi
terekben onalldan is keresgélni. Azaz nem magat a rendszert, hanem a bevitt adatok mindségét és a
kovetkezetességet kérik szamon rajtunk olvasodink. Az adatbézis-fejlesztés a technikai eszkdzok
korszertsitésével is jart, ez szintén "gyenge pontja" volt még 2004-ben a konyvtarnak. A technikai
eszkozokkel, az internet-hozzaféréssel elégedettek a hasznalok 2008-ban, de tobb WIFI-pontot
szeretnének. (Az adatfelvétel ota eltelt idoszakban ez a fejlesztés is megvalosult, és az egész
intézményen beliil elérhetd a WIFI.) Sokan ¢ltek kritikdval a fénymasolassal és a kiillonb6zo
adathordozokra torténd rogzités koriilményessége miatt is. Méra a helyzet sokat javult, szintén a
technikai korszeriisitésnek koszonhetden. Egyszerlibb az adatdtvitel egyik adathordozordl a
masikra, €s tobb, j6 mindségl fénymasold géppel is rendelkeziink. (A vizsgéalat 6ta a szines
fénymadsolasra is lehetdség nyilt.)

Mindkét vizsgalatban az elégedettségi mutatdk tekintetében élen jarnak azok a tényezdk, amelyek a
hasznalé ¢és a konyvtaros (vagy mds konyvtari dolgozo) kozti személyes kommunikacion,
kapcsolaton alapulnak: a ruhatari kiszolgalds gyorsasagaval legelégedettebbek a hasznalok (értéke:
4,89), amelyet a konyvtarosok segitOkészsége (4,83), a beiratkozas gyorsasaga (4,79), a tajékoztatas
mindsége (4,78) kovet. Mint azt mar az elézéekben megjegyeztiik, az elégedettségi mutatdk hiien
tikrozik a gylijteményfejlesztéssel kapcsolatos gondjainkat: a sziikds koltségvetés miatt nagyon
kevés 1) dokumentummal tudjuk a gylijteményt gyarapitani, ezt hasznaloink érzékelik és szova is
teszik. Igy volt ez a korabbi, 2004-ben végzett vizsgalat idején is. Majdnem teljes egészében
megismétlddnek az elégedettségi értékek, pusztdn a sorrendben van némi kiilonbség. A
folyoiratokon kiviill minden mas dokumentumtipus valasztékaval és példanyszamaval
elégedetlenek, ezek koziil is leginkdbb a nem hagyoméanyos dokumentumok valasztékaval. A
konyvtarrol alkotott altaldnos vélemény 4,58, mig a kiilonféle elégedettségi mutatokra adott
értékekbol szamitott atlag némileg alacsonyabb: 4,3. Sajnos, az el6z6 vizsgalat elemzésénél nem
késziilt efféle értek, igy csak azzal az 6sszehasonlitassal élhetiink, hogy 2004-ben a vélaszadok 63
szazaléka volt elégedett a kdnyvtar szolgaltatasaival, 34 szazalék kisebb fenntartassal volt elégedett,



mig hdrom szézalék elégedetlen volt. Ezt az adatot a 2008-as vizsgélatnal leginkabb az eredményes
aktualis konyvtarlatogatasra tett nyilatkozatokkal érdemes egybevetni. Eszerint, mint fentebb
olvashatd, a hasznalok tobbsége a konyvtarban tett latogatdsat eredményesnek itélte: 83,65
szazalékuk egyontetll igennel valaszolt, mig 13,14 szazalékuk részben volt elégedett. Minddssze
harom f6 tavozott eredményteleniil és elégedetleniil a konyvtarbol. Az elézd vizsgélatban az
olvasok elégedetlenek voltak a kdlcsondzheté miivek szdmaval, ardnyaval is. Bar e téren is 1ényeges
szemléletvaltas tortént (pl. a nyelvstidiobol kolesondzhetdvé tettiik a hangoskonyveket és igen sok
nyelvkonyvet, illetve nyelvkonyvcsaladdot is, az allomanyelemzések soran is kiilonds tekintettel
figyeltek erre a szempontra a kollégdk), ezt a problémat a 2008-as vizsgalat adatai szerint még
mindig nem sikeriilt olvaséink teljes elégedettségére orvosolni. S6t, mind tobb és tobb,
pillanatnyilag csak helyben hasznélatra rendelkezésre all6 dokumentumot szeretnének kodlesondzni.
Jogosan fogalmaztak meg a hasznalok 2004-ben azt az igényt, hogy tobb szabad polcon elérhetd
anyag koziill valogathassanak. Ugy véljiik, az épiilet adta lehetdségeket mara mér teljességgel
kihasznaltuk, a tovabbiakban az alloméanyegységek atcsoportositasaval, a szolgaltatasok
athelyezésével és folyamatos dokumentumcserével lehet csak a helyzeten javitani. Erre a 2008-as
vizsgalat szerint tovabbra is van hasznaloi igény.

Nem valtozott a két vizsgalatban a nyitva tartassal kapcsolatos bejegyzések iranya: hasznaldink
akkor is, most is hosszabb, a hétvégét is magaba foglald nyitva tartdst szerettek volna ¢és
szeretnének. A pénziigyi nehézségek kovetkeztében sajnos, a nyitva tartds tovabb csokkent. Ezt is
érzekelik olvasoink, és a 2008-as vizsgalatnal sokkal nyomatékosabban adtak ennek az igénynek
hangot, mint 2004-ben. Ot éve hét ilyen jellegii bejegyzés érkezett, a mostani vizsgalat 27 erre
vonatkoz6 javaslatot, kritikat tartalmaz.

A szolgaltatasok koziil tovabbra is legnépszerlibb a kolcsonzés és a hozza kapcsolddd egyéb
tevékenységek, ezen beliill ugrdsszerien megnétt az igény a nem hagyomanyos
dokumentumhordozok kdlcsonzése irant (zenei hangzdanyagok, illetve nyelvi hanganyagok, DVD-
k, hangoskonyvek). Jelentdsen visszaesett az internethasznalat és a helyben hasznalat.

A 2004-es vizsgalatban kevés vélemény hangzott el a konyvtar munkatarsair6l, a 2008-as
vizsgalatban viszont aranyaiban sokan €s igen elismerden nyilatkoznak a kollégak teljesitményérdl,
szolgalatkészségérol, hozzaallasarol.

Az elozd vizsgalatban tapasztaltakhoz képest nem hozott jdonsagot a haszndloi kor 2008-ban
torténd feltérképezése. Hasznaloink nagyobb hdnyada, tobb mint 70 szazaléka nd, akik inkabb -
mint fentebb lathaté volt - a fiatalabb korosztalybol keriilnek ki. A latogatok nagy része
felsdoktatasi hallgatd vagy a felsGoktatasban dolgoz6 oktatd. Sokan mésodik, harmadik diplomajuk
megszerzésére torekednek. Van egy sziikebb réteg 1ddsebb férfiolvasonk, 6k viszont eltérd olvasoi
szokasokat mutatnak: inkabb preferaljadk a helyben hasznalatot. A haszndlok igen jelentds része
latogat mas konyvtarakat, igy volt ez mar az el6z6 vizsgalatkor is. Tovabb nétt, a valaszoldk
korében mar 88 szazalékos az egyéb budapesti konyvtarak hasznalatanak megjelolése, ezek koziil is
kiemelkedden magas a FSZEK latogatottsaga.

Az altalanos komfortérzet tekintetében igen sok eldre mutatd valtozas tortént, tobbek kozott
korszertisodott a zenemiitar és a nyelvstadio vilagitdsa, nétt a ruhatar befogadoképessége é€s
kulturdltabba valt a hasznalata, kerékpartarolo kialakitasara keriilt sor. Tovabbra sem sikeriilt
kialakitani biifét, ez mindkét vizsgalatban visszatérd 6haj. Minimalis valasztékkal miikodik ugyan
még egy ¢ételautomata is, de ez sem képes pétolni egy diszkrét, csendes, finomsagokkal és
elfogadhat6 arakkal miikodo kavézo, teazd hianyat.

Kovetkeztetések, ajanlasok

Nagy oromiinkre egyértelmiien megallapithatd, hogy a két vizsgalat sok, a mindennapi szakmai
munkaban hasznalhaté informacidval szolgéalt haszndloinkrol, a szolgéltatdsokrdl, hasznaloi
szokasokrol. Fontos tudnunk, hogy az OIK olvaso6i szamdra a prioritast még mindig a gylijtemény
mindsége jelenti, azaz annak értéke szabja meg, hogy milyen értékitéletet alkotnak az intézményral.
Azt a kovetkeztetést is batran levonhatjuk, hogy egyre értékesebbé valnak a hasznalo és a



konyvtaros kozti személyes kapcsolatok, a konyvtarrol alkotott 6sszkép masik meghatarozé eleme
ma ez. A vizsgalat alapjan korvonalazddik egy hatdrozott, két irdnyt mozgas is az olvasoi
szokasokban: jelen van egyrészt a hagyomanyos szolgéltatdsok iranti érdeklddés preferencidja,
masrészt pedig hasznaloinknak a technikailag 11, virtudlis vilagban megjelend szolgaltatasok iranti
nyitottsaga, érdeklddése.

Az ujdonsagokrol alkotott vélemények kapcsan az is megmutatkozott, hogy korantsem elég
onmagaban a fejlesztések puszta bevezetése: ehhez mindenféleképp sziikséges egy karakteres, az
adott fejlesztésre, ujdonsagra fokuszalo, erdteljes propaganda is. Volt olyan hasznalo példaul, aki a
kérdoiv kitdltésekor értesiilt arrdl, hogy a konyvtarban van WIFI. A kell6 reklam hidnya okozhatja,
hogy hasznaloink nem tudnak eleget a konyvtarban elérhetd szinvonalas online adatbazisokrol,
pedig ezek valasztékara, mindségére mi, a konyvtar munkatirsai méltan vagyunk biiszkék. Az
elégedettségi tablazatban az elektronikus adatbazisok vélasztéka mégis az utolsok kozt szerepel.
Ennek nem lehet més oka, mint a kelld tajékoztatds, propaganda hidnya. Mint minden
mindségbiztositasi munkanak, igy a hasznaloi elégedettség mérésének is a folyamatossag, a
tudatossag és a hatékonysag a kulcsa, ebben rejlik az ereje. E két, most bemutatott vizsgélat is
igazolja ezt a tételt. A két adatgyiijtés kozott eltelt iddszakban sikeres €s eléremutatd, a 2008-as
elégedettségi értékekben is felbukkand fejlesztések torténtek. A leglatvanyosabb ezek kozill az
integralt katalogus cseréje volt. A helyébe 1€p6 1) rendszert azonnal megszerették az olvasok. Nem
is érte semmi panasz a 2008-as vizsgalat soran; azonban figyelmet érdemel az, hogy hasznaloink az
immar evidenciaként vett korszerli elektronikus kataldégusban nyomban meglattdk a hianyossagokat,
gyengeségeket, €s ilyen targyu véleményeiknek hangot is adtak hozzaszolasaikban, javaslataikban.
A 2008-as vizsgalat adatainak elemzése soran jo érzéssel fedeztiink fel olyan hasznaldi javaslatokat,
amelyek kidolgozdsdn mi magunk mar éppen akkor dolgoztunk, vagy szerepelt a javaslat a
kozeljovoben megvaldsitando fejlesztési tervek kozott. Ilyenkor éreztiik igazén, hogy valdban
felhasznalobarat szemlélettel, olvasoink igényeinek a maradéktalan kielégitése érdekében
dolgozunk.

Az NKA-nal nyertes palydzatunkban megfogalmazott célokat sikeriilt megvalositani a vizsgalat
soran. Szerencsés lenne a teljes korti hasznaloi elégedettségvizsgalatot tovabbra is rendszeresen,
harom-négyévente megismételni ¢és a kordbbiakkal 0Osszehasonlitani. Természetesen az
iddintervallumon beliil egy-egy 1 szolgaltatds bevezetése utdn, vagy egy altalunk fontosnak itélt
valtoztatast kovetden is érdemes kikérni egy sziikebb felmérés keretében az olvasok véleményét.



