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Elégedett olvasok — az otletek egy része mar megvalosult

A GOdollér  Varosi Konyvtar kérddives felmérést végzett a latogatok, haszndlok
elégedettségérol 2013 tavaszan. A célunk ezzel az volt, hogy visszajelzést kapjunk
munkankrol, szolgaltatasainkrol, allomanyunkrol, és ennek tudataban a jovOben igyekezziink
javitani teljesitményiinkdn, ott ahol az olvasok sziikségét érzik. A kérddiveket nyomtatott
formaban lehetett elérni az intézményben, illetve online verzidban a kdnyvtar honlapjan.
Osszesen 247 kitoltott értékelheto kérdoivet gyiijtottink ossze és végeztiik el ez alapjan az
elemzést. Az olvasokat megkértiik, hogy 1-4-ig terjedd skalan értékeljék intézményiinket
kiilonb6zé szempontok szerint, ezzel probalva meg kikeriilni a k6zombos véleményt. A
valaszolonak mindenképpen jeleznie kellett, hogy inkdbb elégedett vagy inkabb elégedetlen
az adott tényezdével. K6zombos valaszt nem tudott adni. A felmérés sordn a valaszadok
kihagytédk azon részlegeket, tényezéket, melyekrél nem rendelkeztek kelld ismerettel. igy a
felmérés egyuttal arra is alkalmas, hogy megtudjuk a valaszolok hany szézaléka hasznalja a
konyvtar egyes részlegeit.

A kérddiv végén lehetdséget biztositottunk szamukra, hogy kifejthessék bdvebben is
véleményliiket, javasoljanak, megjegyzést flizhessenek munkankhoz. Az 4ltalanos tapasztalat
az volt, hogy olvasdink, latogatéink nagy orommel fogadtak a kérddivet és szivesen
osztottak meg veliink véleményiiket. A kapott valaszokat kiértékeltiik és most szeretnénk
Onokkel, olvasokkal is megosztani. Igyeksziink minden Stletet beépiteni munkankba, és ugy
fejleszteni a jovoben allomanyunkat, szolgéltatasainkat, hogy jovore, a kovetkezd kérddives
felmérésnél még jobb eredményeket érhessiink el. Kozdsen Ondkkel egyiitt.



A KONYVTAROSOK

Els6 kérdéscsoportunk a munkatarsainkkal kapcsolatos tényezdket jarta korbe. Szakmai
felkésziiltséglink és segitOkészséglink a valaszadok 83, illetve 90%-anal a legnagyobb
pontszamot kapta. Osszesen 1 3 jelezte, hogy nagyon elégedetlen veliink-e téren, és 2 illetve
4 16 jelolte meg az inkabb elégedetlen valaszt. Mindez azt jelenti, hogy latogatéink 96-97%o-
ban elégedettek munkatarsaink felkésziiltségével és segitokészségével, ami nagyon
pozitiv visszajelzés munkankrol.

Nem ennyire pozitiv a megitélése a munkdnk gyorsasagdnak, ¢s pontossdganak. Mindkét
kérdésnél hasonld valaszok sziilettek, 76 és 78%-ban kaptuk a legmagasabb pontszamot, tehat
némileg kevesebben elégedettek nagyon gyorsasagunkkal és pontossagunkkal. Ennek
megitélésében bizonyara kozrejatszik az a tény is, hogy a létszam csokkentés miatt
kollégaink egyre jobban leterheltebbek, egyre kevesebb idejiik marad egy olvasdra, egy
problémara. Az viszont nagyon megnyugtato, hogy erre a két kérdésre is 6sszesen 1-2 ember
valaszolta azt, hogy inkdbb vagy nagyon elégedetlen veliink.

Az utolso két kérdéskor ebben a témaban az egyéni olvasdi igények figyelembe vétele €s a
panaszkezelés modja volt. 94%-uk elégedett az egyéni igények teljesitése kapcsan, tehat
kicsit magasabb azok aranya, akik valamiért elégedetlenek, de ez is még 6sszesen 3% koriil
van. Az olvas6i panaszoknal 45 hianyz6 valaszt kaptunk, ami — tobben oda is irtdk — azt
jelenti, ennyien még csak nem is keriiltek olyan helyzetbe nalunk, hogy meg tudjék itélni a
keérdést. Tehat ez mindenképpen pozitiv, 18% nem volt oka panaszra. A maradék valaszadok
78%-a elégedett a panaszkezelés modjaval, viszont itt is megjelenik az a 8§ ember, aki
inkabb vagy nagyon elégedetlen. A nehéz, problémas olvasok kezelése sok tilirelmet €s
odafigyelést igényel munkatarsaink részérol.

A kevés 1d6 és megndvekedett munkaterhek ellenére reméljiilk, hogy a mindségbiztositasi
munka folyaman szervezett képzések és felmérések hozzajarulnak ahhoz, hogy ez a 3% is
megkozelitse a nullat. Célunk mindenképpen az, hogy a konyvtar a jovOben is valtozatlan
nyitva tartasi idében, szolgaltatasainkat nem visszafejlesztve, hanem inkabb korszeriisitve, az
olvasok igényeihez alkalmazkodva biztositsa latogatdink szamara.

Javasolt intézkedések a munkatarsakkal kapcsolatban:

- Kérték olvasodink, hogy az elsd felszolito levelet késedelmes konyveikrdl ne a lejarat
utan kiildjiik, hanem el6tte par nappal, igy még késedelmi dij nélkiil be tudjak hozni a
dokumentumokat. A Szikla rendszerben az atallas megtortént, igy most mar az elsd
figyelmeztetés még iddben érkezik.

- Panaszkezelés folyamatanak leszabalyozéasa, a munkatarsak egy jol lehatarolt rendszer
elvardsai alapjan jarnak el minden problémas esetben. A panaszkezelés
szempontrendszerének  rogzitése megtortént, a dokumentalas bekeriilt a
Mindségiranyitasi Kézikonyvbe. A munkatarsak ennek alapjan dolgoznak és kezelik a
panaszos ligyeket.

- A megnovekedett feladatok, terhek kovetkeztében kevesebb id6 jut egy-egy olvasora.
A jOovobeni panaszokat elkeriilend6 ezért 2013-ban egy Tligyfélszolgalati ¢és
kommunikaciés tréninget szerveziink munkatarsaink részére, ahol eldre
felkésziilhetnek az olyan helyzetekre, ami e létszam csokkenésbdl adodhat a jovoben.



ALLOMANY

A kérddiv masodik kérdéscsoportja az allomanyunkra vonatkozott: kiilon kérdeztiik meg
véleményliket a felndtt konyvtar, a felnott olvasoterem, a gyermekkonyvtar, a MasArc dvd ¢€s
zenei részleg valamint a folyoirat allomanyunkrél. Aki nem ismerte az adott részleget, az
valasz nélkiil hagyta azt a kérdést, a hidnyzo adatok oszlopa tehat jol jelzi nekiink, hogy a
valaszadok hany szazaléka ismeri- nem ismeri az adott allomanyrészt.

Felnott kolcsonzotér

Feln6tt konyvtari részleglinkkel inkabb elégedettek vagy nagyon elégedettek olvasdink —
gyakorlatilag a harmas €és négyes osztalyzat azonos nagysagrendii. Ez egyrész pozitiv, hiszen
inkdbb elégedettek veliink, ugyanakkor benne van az adatokban az is, hogy ezen még lehet
sokat javitani. A naprakészség €s az altalanos allapot talan az a két tényezd, amin a javitast
kezdeni érdemes.

Mennyire elégedett a feln6tt konyvtari részlegiinkkel?
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Felnétt olvasdterem

Felnott olvasdtermi részlegiinket joval kevesebben ismerik, legalabbis erre kovetkeztetiink a
hianyz6 adatok oszlopsoraibdl, ami tobb mint kétszerese a felndtt konyvtarénal. Az
olvasdtermi allomany megitélése kedvezobb, mint a felndtt konyvtaré. Egyediil a
naprakészség szempontja kapott kicsit kevesebb négyes osztalyzatot, mint a tobbi.

Gyermekkonyvtar

Gyermekkonyvtari részlegiinket nem ismerd, nem hasznalé valaszadok szama nagyjabol
megegyezik a felndtt olvasoteremével, 50 f6 koriil. A valaszok itt mar joval valtozatosabbak,
viszont van par kiugré adat. A gyermekkonyvek altalanos allapotaval 20 f6 inkabb vagy
nagyon elégedetlen. Az Osszetétellel €s az attekinthetdséggel viszont nagyon elégedettek a
gyerekkonyvtar hasznaloi.

MasArec zenei és filmgyiijtemény
MasArc részleglinknél a legmagasabb azok ardnya, akik nem adtak valaszt, tobb, mint 80 0.
Ennek oka, hogy a dvd és zenei dokumentumok kolcsonzése emelt szintli olvasojegyhez



kotott, mellyel joval kevesebb olvasonk rendelkezik. A részleget hasznalok elégedettségét
talan leginkabb a naprakészség javitdsaval lehetne el0segiteni €s bar a grafikonon nem latszik,
de szoveges megjegyzésként jO par olvasonk jegyezte meg, hogy sokat haszndlna az
allomanynak, ha a dvd-ket miifaj szerint helyeznénk el a polcokon.

Folydirat allomdnyunkkal kapcsolatban nincs sok meglepd adat. Jobbara elégedettek az
allomannyal, bar volt, aki megjegyezte a ndi magazinoknal jo lenne a bovebb valaszték.

Mennyire elégedett MasArc zenei és film részleglinkkel?
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Javasolt intézkedések az allomannyal kapcsolatban:

- A DVD-k elhelyezését meg kell valtoztatni, témak szerint kell a polcokon elhelyezni,
akarcsak a CD-ket. Ez a feladat mar bekeriilt a 2013-as Munkatervbe, elvégzése
megtortént, olvaséink mar konnyebben valogathatnak a kovetkezd miifaji filmek
kozil:

o gyermek- és ifjusagi

o ismeretterjesztd

o felnott filmek, azon belill: drama, romantikus, kaland, krimi, scifi, zenés
filmek, szinhazi el6adéasok és irodalmi adaptaciok

- Naprakészség ¢és az altalanos allapota a felndtt konyvtarnak javitando. 2013
oktoberében ezért a nagyon elhaszndlodott példanyokat le fogjuk valogatni és
athelyezzilk a raktarba. Szintén fokozottan fogunk figyelni az elhasznalodott
példanyok levalogatasara a gyerekkonyvtarban is.

- A sokak altal kedvelt konyvek kiemelését tovabb bovitettiik, igy 2013 szeptemberétdl
olvasoink kreativ polcunkon konnyebben kereshetnek a kiilonboz6 kézmiives
technikékkal kapcsolatos konyvek kozott.

- A felnétt dllomanyban érdemes az 1) megjelenésti konyveket hamarabb megrendelni,
legalabbis a sikerkonyveket, illetve az iinnepi konyvhéti ujdonsagokat.

- Az olvasdtermet népszerlsiteni kell, kevesen ismerik: tablak, feliratok cseréje
sziikséges az egész kolesonzotér teriiletén.

- MasArc részleget népszertsiteni kell: most mar van negyedéves jegy is, de kevesen
tudnak réla. Kampanyt kell szervezni 2014-ben.



EPULET

Az utolso kérdéskor az épiilettel kapcsolatos tényezdkre vonatkozott. A kék oszlopok jelzik a
nagyon elégedett valaszokat. Ebbdl latszik, hogy a legkevésbé jo eredményeket a kdvetkezd
tényezok érték el:

e Olvasasi, tanulasi koriilmények: szoveges megjegyzésként is sokan leirtdk, hogy a nagy,
nyitott, atjarhatd épiilet nagyon zajos. Erdemes lenne a jovben olyan megoldast talalni,
hogy az elmélyiilni vagyd olvasoink is elégedettek legyenek.

e Nyitva tartds: nagyon sokan kifogasoltdk a szerdai zarva tartdsunkat, sajnos a létszdm
csokkenés egyenlére nem teszi lehetdvé a hosszabb nyitva tartdsunkat. Azon viszont el
lehet gondolkozni, milyen alternativ megoldasok lehetnek: tavhasznalat, konyvkonténer
elhelyezése, stb.

Mennyire elégedett az alabbi tényezékkel konyvtarunkban?
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Javasolt intézkedések az épiilettel kapcsolatban:

- Olvasoi vélemények és kérések miatt 2013. szeptemberben kinyitottuk a MasArc zenei
és filmrészleg belsé udvarra nyilo ajtojat. igy az ide latogatoknak nem kell
korbejarniuk az egész épiiletet. Olvasoink nagy 6rommel fogadtak a valtozast.

- Kifogésoltak a kérdéivben a rosszul miik6dd biztonsagi kapunkat. Ennek cseréje
augusztusban megtortént, az épiilet, az allomany és az olvasok tovabbi biztonsaga
érdekében 2013. szeptemberében bekameraztak az épiiletet.

- Meg kell oldani a jovOében a nyugodt, csendes, kutatasra alkalmas olvasoi tér
kialakitasat. Mivel elorelathatolag erre pénziigyi forrast nem tudunk szerezni, olyan
megoldast kell taldlni, mely a lehetd legkisebb koltséggel megoldhatd. Ennek



érdekében projekt munkacsoportot célszerli alakitani 2014-ben, bevonva esetleg a
fenntartot is.

- Atmenetileg a mésodik emeleti Helytorténeti Gyiijteményben taldlhato, kutatasra
alkalmas asztalok ¢és székek jelenthetik a megoldast. A viszonylag csendes részlegre
kiilon fel kell hivni az olvasok figyelmét.

- Konyvkonténer kihelyezésével ugymond meghosszabbithaté a nyitva tartasi idonk. A
visszahozott konyveket a zarva tartas alatt is elhelyezhetik itt az olvasok.

Az olvasoi elégedettségmérés tapasztalataival 6sszességében mi is elégedettek vagyunk. Az
adatokbdl kirajzol6dd vélemények és a szdveges megjegyzések viszont nagyon sok oOtletet
adtak szamunkra, hogyan tudnank még inkabb megfelelni az olvaséi elvardsoknak. Az otletek
és megoldasok egy része mar megvalosult, mas része folyamatban van és a jOvo évi
munkatervbe lesznek beépitve. Kiilon kdszonjiik a sok dicséretet és koszond szavakat, amire a
megjegyzés rovatban kitértek. Reméljiik a kozos munka eredményeit Ondk is érzékelni fogjak
intézménylinkben €s tovabbra is rendszeres latogatdink maradnak.



