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WIZERUNEK BIBLIOTEKI PA STWOWEJ WY SZEJ SZKO Y
ZAWODOWEJ W BIA EJ PODLASKIEJ NA PODSTAWIE
BADA  PRZEPROWADZONYCH W RÓD STUDENTÓW 

S owa kluczowe: bibliotekarstwo, biblioteka, badania, jako  us ug

Wst p

Biblioteka PWSZ im. Papie a Jana Paw a II w Bia ej Podlaskiej istnieje od 
2001 r. i jest podstaw  systemu biblioteczno-informacyjnego uczelni, spe -
niaj c  zadania naukowe, dydaktyczne i us ugowe. W ci gu niespe na 
sze ciu lat dzia alno ci zgromadzi a ponad 11 tys. woluminów, prenumeruje 
85 tytu ów czasopism, posiada poka ny zbiór materia ów audiowizualnych. 
Dzi ki do  dobrze rozwini tej infrastrukturze informatycznej oferuje 
mo liwo  korzystania z szeregu nowoczesnych technik wyszukiwania  
i przetwarzania informacji, poprzez dost p do katalogów komputerowych, 
baz danych i sieci Internet. Sukcesywnie z roku na rok ro nie oferowana 
przez bibliotek  gama us ug i liczba jej u ytkowników. Czytelnicy maj
mo liwo  skanowania, kserowania, zapisywania wyników poszukiwa  na 
no nikach elektronicznych oraz ich drukowania. 

Celem biblioteki jako organizacji non-profit jest zapewnienie u ytkow-
nikowi jak najlepszej jako ci us ug, zaspokojenie jego obecnych i przysz ych 
potrzeb oraz wymaga  stawianych systemowi biblioteczno-informacyjnemu. 
Wysi ki te maj  prowadzi  do sukcesu, jakim jest pozytywny wizerunek 
biblioteki w opinii otoczenia. 

Bibliotekarze wypracowuj  w studentach nawyk korzystania ze zbiorów 
i informacji, co w przysz o ci u atwi  ma samodzielno  procesu uczenia  
i wyposa y  ich w metody i narz dzia samoedukacji. 

W celu zbadania jako ci wiadczonych us ug w opinii u ytkowników
biblioteki i zebrania informacji jak biblioteka jest postrzegana, przeprowa-
dzono ankiet .

Badania te s  pierwszymi badaniami przeprowadzonymi na grupie u yt-
kowników biblioteki PWSZ w Bia ej Podlaskiej. Wr czanie ankiet rozpocz -
to w lutym 2007 roku, a etap gromadzenia materia u badawczego zako -
czono w marcu tego roku. Rozdano 100 ankiet. Dystrybucja formularzy 
odbywa a si  w czytelni, wówczas badani uzupe niali je na miejscu oraz 
poprzez sekretariaty poszczególnych instytutów, aby zebra  opini  w ród
nauczycieli akademickich. 
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 Wype nione ankiety z o y o 100 osób, w tym 40 pracowników i 60 
studentów. Ankieta obejmowa a 18 pyta  maj cych zbada  te kluczowe 
obszary funkcjonowania biblioteki, poprzez które postrzegaj  i oceniaj  j
czytelnicy:  
1. organizacja przestrzenna i godziny otwarcia biblioteki, 
2. organizacja zbiorów i warsztatu informacyjnego oraz wielko  i zakres 

tre ciowy zbiorów, 
3. jako  i kultura obs ugi czytelnika. 

Pytanie 18 by o pytaniem otwartym i umo liwia o wyra enie dodatko-
wych opinii. Pytania pozwala y na zaznaczenie wi kszej ilo ci odpowiedzi 
opisuj cych stan rzeczy, z tego wzgl du ilo ci typowa  nie stanowi  sumy 
ankiet z o onych przez czytelników.

Szczegó owa analiza pyta

 W pytaniu pierwszym respondenci wskazywali, jak cz sto bywaj
w bibliotece, uzyskano 99 odpowiedzi, w ród których 77 % ankietowanych 
odpowiedzia o, e odwiedza cz sto bibliotek , natomiast 22 % – rzadko. 

Ryc. 1. Cz stotliwo  odwiedzin w Bibliotece

cz sto; 77%

rzadko; 22%

brak danych; 1%

 Biblioteka jest g ównym sk adnikiem systemu biblioteczno-informacyj-
nego funkcjonuj cego na ka dej uczelni, stanowi podstaw  jej zaplecza 
naukowego i dydaktycznego oraz jest integraln  i nierozerwaln  cz ci
uczelni.

 Odpowiedzi respondentów potwierdzaj , i  nale y do ch tnie odwiedza-
nych miejsc zarówno przez studentów (87%), jak i pracowników (63%). 
Najch tniej, bo a  96 % ankietowanych odwiedza bibliotek  w dni powszed-
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nie, tylko 4 % w weekendy. U ytkownicy przychodz  najcz ciej w go-
dzinach od 12.00 do 16.00 – 62 % ankietowanych, w godzinach 7.30 – 12.00 
– 20 %, a od 16.00 do 19.00 – 18 %.  

Na pytanie, które mia o na celu uzyskanie informacji, czy godziny pracy 
biblioteki s  na tyle elastyczne, e u atwiaj  wszystkim ch tnym w pe ni 
skorzysta  z oferowanych us ug uzyskano 93 % odpowiedzi pozytywnych, 
tylko 7 % respondentów wskaza o, e nie odpowiadaj  im godziny otwarcia. 
W a ciwy rozk ad czasu pracy, dost pno  biblioteki dla u ytkowników
przez 61 godz. w tygodniu, co daje rednio 10 godz. dziennie, potwierdza 
wysoki procent pozytywnych odpowiedzi. 

 Pytanie drugie i trzecie dotyczy o warunków lokalowych.  
 W pytaniu drugim respondenci oceniali warunki przestrzenne. Uzyska-

no 97 odpowiedzi. Wed ug 26 % wskaza  w bibliotece jest ciasno i brakuje 
miejsca do cichej pracy. 62 % respondentów stwierdzi o, e jest przestronnie 
i wygodnie, 12 % nie mia o zdania na ten temat. Natomiast w pytaniu trze-
cim oceniana by a liczba miejsc w czytelni, uzyskano 98 odpowiedzi,  
z czego 56 % ankietowanych stwierdzi o, e jest wystarczaj ca, 44 % – nie-
wystarczaj ca. Ponad po owa ankietowanych pozytywnie ocenia warunki 
lokalowe, podobnie rozk ada y si  odpowiedzi w ród studentów i pracowni-
ków. Niepokoj cy jest jednak fakt, i  44 % respondentów uwa a liczb
miejsc za niewystarczaj c . Wysoki procent wskazuje równie  na ma o
komfortowe warunki do cichej pracy. 

Pytanie czwarte mia o na celu uzyskanie informacji, czy zakres tre ciowy
ksi gozbioru faktycznie zaspokaja potrzeby czytelników. Tylko 16 % ankie-
towanych odpowiedzia o – tak, a  53 % uzna o, ksi gozbiór jako zbiór tylko 
cz ciowo spe niaj cy ich oczekiwania, 29 % udzieli o odpowiedzi negatyw-
nej, 2 % nie mia o zdania na ten temat.  

Czy zakres tre ciowy ksi gozbioru zaspokaja potrzeby 

respondentów ?

16%
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29%

2%

Tak

Cz ciowo

Nie

Nie mam zdania

Ryc. 2 
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Poni sze wykresy ilustruj  wyra ne podobie stwo w ocenie zakresu 
tre ciowego ksi gozbioru. Rozk ad opinii w ród studentów i pracowników 
jest bardzo zbli ony. W ród pracowników przewa a jednak liczba tych, 
którzy uwa aj , zakres tematyczny zbiorów za zupe nie niezaspokajaj cy
ich potrzeb. 

Cz zakres tre ciowy ksi gozbioru zaspokaja potrzeby 

studentów ?

15%

60%

23%

2%

1.Tak

2. Cz ciowo

3. Nie

4. Nie mam zdania

Czy zakres tre ciowy ksi gozbioru zaspokaja potrzeby 

pracowników ?
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Ryc. 3

Ryc. 4
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 W pytaniu szóstym czytelnicy oceniali dost p do potrzebnych tekstów. 
16 % ogó u respondentów udzieli o odpowiedzi pozytywnej, a  83 %, wska-
zywa o na brak dostatecznej liczby egzemplarzy do wypo yczenia, 1% res-
pondentów nie udzieli o odpowiedzi. 

W ród studentów i pracowników naukowo-dydaktycznych zauwa a si
wysok  zgodno  opinii. 

Jak studenci oceniaj  dost p do potrzebnych tekstów ?
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Zaskakuj cy jest fakt, e a  80 % pracowników oceni o, i  brakuje 
egzemplarzy do wypo yczenia, a 42 % e zakres tre ciowy tylko cz ciowo
zaspokaja ich potrzeby. Dlaczego zaskakuj cy? Poniewa  inicjatywa za-
mawiania publikacji do biblioteki i kszta towanie zakresu tre ciowego le y
po stronie wyk adowców. To nauczyciele akademiccy przedstawiaj  za-
potrzebowania na okre lone tytu y i na odpowiedni  ilo  egzemplarzy. 
Zdajemy sobie spraw  z du ego stopnia sformalizowania procedury za-

Ryc. 6 

Ryc. 5 
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kupów, jednak maj c na uwadze dobro u ytkowników i rozwój biblioteki, 
nale y zwróci  si  z pro b  do tej grupy pracowników, o wi ksze zmo-
bilizowanie i aktywno  w tej kwestii. adna bowiem biblioteka nie mo e
dobrze spe nia  swoich funkcji, bez odpowiednio zgromadzonego ksi go-
zbioru. Polityka gromadzenia zbiorów powinna uwzgl dnia  i odzwier-
ciedla  potrzeby czytelników, powinna koncentrowa  si  na materia ach 
niezb dnych do realizacji programów studiów, ród ach zawartych w syla-
busach, materia ach odpowiednich dla studentów o ró nych zdolno ciach 
do nauki. W zbiorach musz  znale  si  równie  publikacje rozwijaj ce
indywidualne zainteresowania naukowe, czy wreszcie pomocne przy pisa-
niu prac dyplomowych, a cz sto wykraczaj ce poza podstawowy kanon za-
gadnie  wyk adanych na studiach. Zapotrzebowania powinny uwzgl dnia
liczb  studentów, by zapewni  im materia y zarówno do wypo yczenia, jak  
i korzystania na miejscu.  

Wyniki ankiety ujawni y, e ksi gozbiór w niewystarczaj cym stopniu 
zaspokaja potrzeby czytelników. Nale a oby zatem usprawni  proces za-
kupów i doposa y  bibliotek  w brakuj ce pozycje. Zasadne staje si  rów-
nie  rozwa enie mo liwo ci uruchomienia systemu dezyderat, w których 
czytelnicy mogliby sk ada  zapotrzebowania na interesuj ce ich publikacje.  

Stopie  wykorzystania poszczególnych rodzajów zasobów bibliotecz-
nych ujawni o pytanie siódme. Uzyskano 154 odpowiedzi, zawieraj ce po 
kilka wskaza  na ró ne rodzaje zbiorów. 92 odpowiedzi wskazywa y na 
ksi ki, jako najcz ciej wykorzystywane ród o, 31 – czasopisma, 27 – 
Internet, 4 – zbiory audiowizualne. 

Stopie  wykorzystania poszczególnych rodzajów  zbiorów
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Wykres ilustruj cy odpowiedzi do pytania siódmego, wyra nie pokazuje, 
e tradycyjne, drukowane materia y nadal ciesz  si  najwi kszym powodze-

niem, s  najch tniej wykorzystywane i najbardziej „przyjazne” dla czytelni-
ków.

Ryc. 7
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Otwarcie nowych cie ek poszukiwa  potrzebnych informacji, poprzez 
rozbudow  warsztatu informacyjnego o nowe technologie, takie jak katalog 
komputerowy udost pniany on-line, bibliografi  zagadnieniow  dost pn
w sieci, bazy danych na p ytach CD tworzone w bibliotece, zosta o przez 
czytelników dostrze one i pozytywnie odebrane. Ujawni y to odpowiedzi na 
pi te pytanie ankiety, w którym respondenci odpowiadali czy korzystaj
z baz dost pnych w bibliotece. 74 % ankietowanych odpowiedzia o pozy-
tywnie, 15 % negatywnie, 10 % nie wiedzia o, e s  dost pne. Do  wysoki 
procent wskazuj cych na brak wiedzy o dost pno ci baz, nasuwa przy-
puszczenie, i  informacja o nich zawarta na stronie internetowej biblioteki 
jest niewystarczaj ca i nale y zwi kszy  przestrze  informacyjn  ich 
dotycz c .

Odpowiadaj c na pytanie dziewi te 80 % ankietowanych uzna o u o e-
nie zbiorów w bibliotece za przejrzyste i atwe w korzystaniu, tylko 8 % 
stwierdzi o, e jest skomplikowane i wymaga pomocy bibliotekarza, 12 % 
nie mia o zdania na ten temat. Te pozytywne wyniki potwierdzaj , e po-
dzia  tematyczny zbiorów na pó kach o wolnym dost pie by  bardzo dobrym 
rozwi zaniem.

Pytanie dziesi te dotyczy o liczby miejsc przy komputerowych katalo-
gach bibliotecznych – uzyskano 96 odpowiedzi. Wed ug 59 % wskaza , licz-
ba stacjonarnych katalogów komputerowych jest niewystarczaj ca. Nato-
miast 41 % ankietowanych liczba katalogów satysfakcjonuje.  

Wspó czesna biblioteka powinna otwiera  przed swymi u ytkownikami
wiele mo liwo ci w zakresie wyszukiwania informacji, a dost p do kom-
puterowych katalogów jest jedn  z nich, niepokoj ca wi kszo  pytanych 
stwierdzi a, e liczba miejsc przy stanowiskach mog aby by  wi ksza.

Respondenci ocenili równie  informacje zamieszczane przez bibliotek
na stronie WWW. 61% uzna o je za przydatne i ciekawe, 14 % za ma o przej-
rzyste, 16% za zbyt ma o konkretne, 9% – niezbyt czytelne. W chwili obec-
nej strona biblioteki jest przebudowana i zamieszczane na niej informacje s
lepiej wyeksponowane poprzez dodanie w asnego menu, bardziej przej-
rzyste i przydatne czytelnikom, ni  w dniach przeprowadzania bada .

Pytania czternaste i pi tnaste dotyczy y jako ci obs ugi czytelników przez 
personel, 59 % respondentów oceni o obs ug  jako wyczerpuj c  i satys-
fakcjonuj c , 32% – jako kompetentn  i przyjazn  ale nie zawsze dyspozy-
cyjn , co wskazywa  mo e, i  szczególnie w godzinach nat onego ruchu, 
nie zawsze mo emy po wi ci  czytelnikowi tyle czasu i uwagi, ile oczekuje 
si  od personelu, aby wyczerpuj co udzieli  odpowiedzi na pytania lub 
udzieli  instrukta u. Tylko 9 % twierdzi o, e obs uga jest powierzchowna.  

Ankietowani wypowiedzieli si  równie  na temat kultury obs ugi, 53 % 
respondentów uzna o, e jest kulturalna i uprzejma, 26% – yczliwa i przy-
jacielska dla czytelników, 20% – uzale ni o to od osoby dy uruj cej, 1% oce-
ni o negatywnie. 91% pozytywnych opinii dotycz cych pytania czternastego 
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i 79% w pytaniu pi tnastym daje powody do zadowolenia i napawa rado-
ci , e praca personelu postrzegana jest tak dobrze przez czytelników. 

Nale y jednak d y  do tego, aby liczba usatysfakcjonowanych by a jeszcze 
wi ksza. W codziennej pracy systematycznie staramy si  tworzy  w biblio-
tece taki wzorzec komunikacji z czytelnikiem, aby zasady korzystania z jej 
us ug by y jednoznaczne, przejrzyste i konsekwentnie przestrzegane, a rela-
cje cechowa o wzajemne poszanowanie praw i obowi zków. Zdarza si  jed-
nak, e dzia ania te s  niezwykle niewdzi cznym zadaniem. Egzekwowanie 
terminowego zwrotu ksi ek lub ich prolongaty, pro by o zachowanie ciszy 
w czytelni, o pozostawienie toreb w skrytkach, wy czenie telefonów czy te
ograniczenia w kserowaniu, odbierane s  cz sto z niech ci  i du ym nie-
zadowoleniem, co zak óca relacje w obszarze komunikacji bibliotekarz-
czytelnik. Staramy si  jednak konsekwentnie i jasno formu owa  zasady 
korzystania i ci gle informujemy czytelników o ich przywilejach i obowi z-
kach. Mamy nadziej , e wytrwa o  na tym polu zostanie jednak doceniona 
przez czytelników i dostrzeg  plusy takiego post powania, chocia by po-
przez atwiejszy dost p do zbiorów. Im bardziej terminowe zwroty, tym 
wi ksza rotacja poszukiwanych tytu ów, a tym samym wi ksza liczba osób 
mog cych z nich skorzysta ; im ciszej w czytelni, tym wi kszy komfort 
pracy przy przyswajaniu wiadomo ci itp. 

Na pytanie co w bibliotece dla u ytkownika jest najwa niejsze uzyskano 
137 wskaza , a  51% respondentów odpowiedzia o, e wolny dost p do 
pó ek, 39% wskaza o na pomoc bibliotekarzy w poszukiwaniu informacji,  
21 % – na stanowisko komputerowe z dost pem do Internetu i baz danych, 
14 % szybkie opracowanie nowo ci, a 12 % wskaza o na kultur  obs ugi.

Bior c pod uwag  fakt jak du o ankietowanych (studenci 33 %, praco-
wnicy 46 %) liczy na pomoc w poszukiwaniu informacji nale a oby roz-
wa y  mo liwo  utworzenia specjalnej komórki – Informacji Naukowej, do 
której czytelnicy zwracaliby si  z zapytaniami dotycz cymi poszukiwanej 
literatury i uzyskiwali fachow  pomoc przy wyszukiwaniu, selekcji i prze-
twarzaniu informacji naukowej, np. przy tworzeniu tematycznych zesta-
wie  bibliograficznych. 

Pytanie osiemnaste by o pytaniem otwartym, w którym mo na by o
zg osi  dodatkowe uwagi i propozycje. Pracownicy zg aszali potrzeb  za-
ktualizowania ksi gozbioru, zwi kszenia zakupów, popraw  klimatyzacji  
w pomieszczeniu czytelni. Pojawia y si  równie  propozycje podzielenia 
czytelników na dwie kategorie (pracownicy i studenci), które nie by yby 
traktowane w sposób jednakowy, jednak my l nie zosta a rozwini ta i nie 
potrafimy si  do niej ustosunkowa . Nie wiemy w jakim obszarze dzia a
pracownicy chcieliby by  traktowani w inny sposób ni  studenci, bowiem 
pewne przywileje dla pracowników dydaktycznych wynikaj  ju  z samych 
zapisów w regulaminie korzystania ze zbiorów. 
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W ród studentów, podobnie jak w ród pracowników, pojawia y si  uwa-
gi dotycz ce oddzielenia komputerów od czytelni, bo szum utrudnia prac
i skupienie uwagi, ale z drugiej strony proszono o zwi kszenie liczby stano-
wisk z dost pem do Internetu. Postulowano o powi kszenie ksi gozbioru
np. „chcia abym, aby by o wi cej ksi ek do wypo yczenia”, „wi cej ksi ek 
angloj zycznych”, „wi cej podr czników i lektur”. 

Wnioski 

Przeprowadzenie ankiety w ród u ytkowników pozwoli o zacie ni
wi zi pomi dzy nimi i personelem bibliotecznym, zosta  nawi zany dialog, 
który u wiadomi  czytelnikom, e to oni s  g ównym podmiotem wysi ków
i nak adu pracy kadry bibliotecznej. 

Wyniki przeprowadzonej ankiety pozwalaj  na sformu owanie kilku 
wniosków:

dotychczasowa dzia alno  biblioteki, godziny otwarcia, ustawienie 
ksi gozbioru podr cznego w czytelni, warsztat informacyjny – ocenio-
ne zosta y pozytywnie, 
warunki lokalowe równie  zyska y do  wysoki procent pozytywnych 
wskaza , ale wraz ze wzrostem liczby u ytkowników, ro nie liczba 
tych, którzy uwa aj , e powierzchnia udost pniania jest niewystar-
czaj ca i w czytelni jest ciasno. Fakt ten z kolei wi e si  ze skromn
liczb  stanowisk komputerowych, których zwi kszenie, mimo postula-
tów czytelników, w obecnych warunkach jest niemo liwe, 
olbrzymia liczba respondentów uwa a, e ksi gozbiór zgromadzony  
w bibliotece jest bardzo skromny i nie zaspokaja ich potrzeb i to 
w a nie jest jeden z najbardziej pal cych problemów, dosy  mocno 
akcentowanych w ankiecie, 
dobrze oceniono prac  personelu bibliotecznego, co jest zjawiskiem 
bardzo buduj cym, mobilizuj cym do jeszcze wi kszych stara  o wy-
sok  jako  us ug,
przysz ymi badaniami, które planujemy w czy  do sta ego harmono-
gramu prac, nale y obj  studentów studiów niestacjonarnych, gdy
nie uzyskano adnych danych od tej grupy u ytkowników, a pozwo-
li oby to okre li  i pozna  ich potrzeby. 

Ankieta ujawni a jak wiele jest jeszcze obszarów dzia a  biblioteki wy-
magaj cych wzmo onych wysi ków, maj cych na celu usprawnienie funk-
cjonowania systemu biblioteczno-informacyjnego uczelni. Wzrost jako ci
us ug i kompetencji czytelniczych, kszta conych w codziennych kontaktach 
bibliotekarza z czytelnikiem, generuje wzrost oczekiwa  wobec systemu  
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i personelu, a dzia ania bibliotekarzy maj  w jak najwi kszym stopniu ocze-
kiwania te zaspakaja .

Pozytywne opinie bardzo raduj , jednak nie brakuje kwestii wymagaj -
cych wyt onych dzia a  w najbli szym okresie, aby sprosta  oczekiwa-
niom czytelników. Na plan pierwszy wysuwa si  konieczno  rozbudowy 
biblioteki o nowe potrzebne dzia y, jak na przyk ad Informacja Naukowa, 
stworzenie odr bnej od czytelni pracowni komputerowej i zwi kszenie
liczby stanowisk z dost pem do Internetu oraz katalogów bibliotecznych. 
Kolejnym najwa niejszym i priorytetowym celem jest rozwini cie dzia a
w zakresie gromadzenia ksi gozbioru zarówno w sensie ilo ciowym, jak  
i tematycznym, aby w pe ni zaspakaja  wszystkie, zarówno te rzeczywiste, 
jak i potencjalne czytelnicze potrzeby. Satysfakcja u ytkownika i wiado-
mo  zaspokojenia jego wymaga  jest bowiem zyskiem bibliotekarzy i ka -
dej biblioteki jako instytucji o charakterze non-profit. 

Streszczenie  

 Nadrz dnym celem dzia alno ci wspó czesnych bibliotek jest d enie do 
optymalnego zaspokojenie rzeczywistych i potencjalnych potrzeb u ytkow-
ników. To w a nie czytelnik stanowi o  wszelkich procesów bibliotecznych 
od gromadzenia i opracowania poprzez przechowywanie, udost pnianie  
i dzia alno  informacyjn . Zadowolenie czytelnika, satysfakcjonuj ce spe -
nienie jego oczekiwa  stawianych systemowi biblioteczno-informacyjnemu 
jest warunkiem utrwalania dobrej opinii o bibliotece i kszta towania jej 
pozytywnego wizerunku. 

 W celu poznania opinii u ytkowników Biblioteki PWSZ im. Papie a
Jana Paw a II w Bia ej Podlaskiej przeprowadzono badania ankietowe, 
wyniki których przedstawia poni szy raport, omawiaj cy te obszary dzia al-
no ci biblioteki, które w g ównej mierze kszta tuj  o niej opini : warunki 
lokalowe, dost p do ksi gozbioru i informacji, organizacj  zbiorów i war-
sztatu informacyjnego. 
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Summary

Satisfying real and potential needs of library members is a top priority of 
contemporary libraries. It is a user who is the centre of all library activities 
ranging from collecting and processing new materials to storing books, 
making them available to readers and providing information services. 
Library patron’s satisfaction, when the expectations towards the library-
information system are met, is a key factor in reinforcing a good reputation 
of the institution and creating its positive image. 

In order to get acquainted with the opinion of the library users of the 
State Higher Vocational School Library in Bia a Podlaska, a questionnaire 
survey has been carried out. Its results are outlined in the following report 
which focuses on the library features, such as library space, access to library 
holdings and information database, the organization of book collections and 
information resources, which help to mould the readers’ opinion about the 
institution.
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