
Használói elégedettségi felmérés a Nyírbátori Városi Könyv-

tárban 

Készítette: Bényeiné Tóth Júlia könyvtáros 

Munkatársaimmal, a Nyírbátori Városi Könyvtár dolgozóival 2014. decemberében olvasói 

elégedettségi felmérést végeztünk. Bár mindannyian mindig is kiemelkedő figyelmet fordí-

tottunk a látogatók igényeinek megismerésére, eddig még nem került sor a rólunk alkotott 

kép és az olvasói könyvtárhasználati szokások írásos rögzítésére. A vizsgálat elvégzésével és a 

kapott adatok elemzésével azt szeretnénk elérni, hogy a felhasználók elvárásait és az álta-

lunk nyújtott szolgáltatásokat minél közelebb hozzuk egymáshoz. 

 

A felmérés célja: 

Célunk az volt, hogy minél pontosabb információt kapjunk arról, hogy olvasóink milyen mér-

tékben veszik igénybe könyvtárunk egyes szolgáltatásait, és mennyire elégedettek azok szín-

vonalával. A megkérdezettek válaszainak elemzésével árnyalt képet kapunk intézményünk 

erős és gyenge pontjairól. Ezek ismeretében jövőbeli feladatainkat úgy alakíthatjuk, hogy 

minőségi, az olvasók igényeit a lehető legteljesebb mértékben kielégítő szolgáltatásokkal 

várjuk a hozzánk fordulókat. 

 

A vizsgálatot megelőző munkafolyamatok: 

Megegyeztünk abban, hogy három nagy témacsoport köré szervezzük a kérdéseket: 

 A használók személyes adataira vonatkozó kérdések (lakóhely, nem, életkor, iskolai 

végzettség, foglalkozás) 

 Könyvtárhasználati szokásokra vonatkozó kérdések: (mióta és milyen gyakran keresi 

fel a könyvtárat, milyen szolgáltatásokat vesz igénybe, tagja-e másik könyvtárnak, mi-

lyen könyveket kölcsönöz leggyakrabban, mennyi időt tölt el nálunk, segítséget kér-e 

dolgozóinktól, használja-e online katalógusunkat, honlapunkat.) 

 Az intézmény tárgyi és személyi feltételeivel való elégedettség véleményezése 

Eldöntöttük azt is, hogy a felmérést a felnőtt könyvtár használóinak körében fogjuk elvégez-

ni. Azokat a személyeket, akik első alkalommal keresték fel intézményünket, nem kérdeztük 

meg, hiszen a szolgáltatások ismerete nélkül nem kaptunk volna értékelhető válaszokat. 
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A felmérés időpontja, módszere: 

Az elégedettségi mérésre 2014. december 11. -18. között került sor. Ez alatt a hét nap alatt 

100 darab papír alapú kérdőívet osztottunk ki, melyek kitöltése természetesen önkéntes és 

anonim volt. 

 

A mérés folyamata: 

A felnőtt könyvtár kölcsönző pultjánál dolgozó kollégáink véletlenszerűen kérték meg a láto-

gatókat a válaszadásra. Szóban tájékoztatták őket a mérés céljáról, majd átadták a kérdőívet. 

A felkért olvasók többsége szívesen vállalkozott a feladatra, az egy hét alatt csupán két sze-

mély utasította vissza-időhiányra hivatkozva- a válaszadást. A kitöltött íveket a kölcsönző 

pultnál lehetett leadni, ahol a kollégák szívesen segítettek a kérdések értelmezésében. A 

kérdőíveket nem lehetett hazavinni, csak helyben lehetett kitölteni. 

 

A kérdőívek feldolgozása: 

A hét mérési napon kiosztott kérdőívek adatait Excel táblázatban rögzítettük és dolgoztuk 

fel. A továbbiakban a mérésben használt kérdőív kérdéseinek sorrendjében elemezzük a ka-

pott adatokat. 

 

Az olvasói elégedettségi vizsgálat részletes elemzése 

 

1.Az olvasó lakóhelye: 

 

Az olvasó lakóhelye 

Nyírbátor

Más település
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A megkérdezettek túlnyomó többsége nyírbátori lakos (72%), közel egyharmaduk más tele-

pülésen él. Ez az adat is azt bizonyítja, hogy nem csak a helybelieknek van szükségük a szol-

gáltatásainkra, hanem a környező kistelepülésen élők is igénylik azokat. 

 

2.A megkérdezettek neme: 

   

 

A válaszadók nemek szerinti megoszlását vizsgálva megállapíthatjuk, hogy a mérés alanyai-

nak 60 %-a nő, 40%-a férfi. 

 

3.Az Ön életkora: 
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A kérdőívet közel azonos arányban töltötték ki a 19-25 (24%), a 41-65 (25%) és a 26-40 (23%) 

év közötti korosztály tagjai. A megkérdezettek 16 százaléka került ki a 14-18 évesek közül, 12 

százalékuk pedig 65 év feletti. 

Az alábbi diagram a kérdőív kitöltőinek életkor szerinti megoszlását mutatja nemekre bont-

va. A 26-40 év közötti korosztályt leszámítva mindenhol magasabb a női olvasók száma. Mint 

láthatjuk, a legtöbb válaszadó a 41-65 év közötti hölgyek közül került ki, legkevesebben pe-

dig a 65 év feletti urak képviseltették magukat. 

 

 

4.Legmagasabb iskolai végzettség: 
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A mérésben részt vevők 37%-a érettségivel rendelkezik, és meglepően magas arányú a dip-

lomások száma (27%). Őket követi 20 százalékkal az általános iskolát végzettek csoportja, a 

sort a szakmunkás végzettségűek (16%) zárják. 

 

5.Az Ön foglalkozása: 

 

 

Az ötödik kérdésünkben a válaszadók jelenlegi foglalkozására voltunk kíváncsiak. A kapott 

adatok alapján a legnépesebb csoportot a munkaviszonnyal rendelkezők alkotják (37%). Őket 

követik a tanulók (32%). Ebbe a kategóriába tartoznak mind a középiskolai, mind pedig a 

felsőfokú tanulmányokat folytatók. A harmadik helyen szerepelnek a nyugdíjasok (19%), a 

munkanélküliek az összes megkérdezett 8 %-át teszik ki, 2 % a gyesen lévő anyukák aránya. A 

100 megkérdezett közül 1-1 személy sorolta magát a tartósan betegek és a háztartásbeliek 

táborába. 
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6.Mióta tagja intézményünknek? 

 

 

A hatodik kérdésben a válaszadók négy opció közül választhattak.  A legtöbben (57%) öt év-

nél régebben tartoznak beiratkozott olvasóink közé. 19 százalékuk 1-3 éve, 15 százalékuk 4-5 

éve könyvtártag. Az összes megkérdezett 8 %-a 1 évnél kevesebb ideje látogatja intézmé-

nyünket. 

 

7.Milyen gyakran keresi fel a könyvtárat? 

 

 

Ebben a kérdésben öt kategóriából kellet a legjellemzőbbet kiválasztaniuk az olvasóknak. 29-

29 százalékuk jelölte be a havonkénti és a heti többszöri felkeresést. A részletes táblázatban 

Mióta tagja intézményünknek? 

egy évnél kevesebb ideje

egy-három éve

négy-öt éve

öt évnél régebben

Milyen gyakran keresi fel a könyvtárat? 

hetente egyszer
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kéthetente

havonta

ritkábban, mint havonta



7 
 

megfigyelhető, hogy a hetente többször betérők főként olvasgatni, folyóiratokat tanulmá-

nyozni és internetezni jönnek a könyvtárba.  A havi egyszeri látogatók magas száma minden 

bizonnyal azzal magyarázható, hogy a kölcsönzési határidő négy hét. A válaszadók 15 száza-

léka hetente egyszer veszi igénybe szolgáltatásainkat. Ugyanennyi jelölést kapott a kéthe-

tenkénti látogatás is. A kérdőív kitöltői közül tízen voltak azok, akik egy hónapnál ritkább 

időközönként jelennek meg nálunk. 

8., 9.Tagja-e más könyvtárnak? Ha igen akkor mi az oka? 

 

 

 

 

A 8. és 9. pontban arról tájékozódtunk, hogy az olvasók tagjai-e más könyvtárnak, és ha igen 

akkor mi ennek az oka. 12 százalékuk válaszolt igennel, és az indoklásban elsőként azt jelöl-

Tagja-e más könyvtárnak? 

Igen (ha igen, melyiknek?)

nem

Ha tagja más könyvtárnak, akkor mi az oka? 
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ték meg, hogy a másik intézmény állománya kiegészíti a mienket. Második helyen szerepelt, 

hogy más településen tanulnak vagy dolgoznak, ezért járnak másik könyvtárba is. 

 

10.Milyen szolgáltatások miatt keresi fel a könyvtárat? 

 

 

A szolgáltatások igénybevételére vonatkozó válaszok alapján felállítottunk egy szolgáltatás 

népszerűségi rangsort. 

1. könyvek kölcsönzése 80 jelölés 

2. internet/számítógép használat 52 jelölés 

3.  folyóiratok használata 41 jelölés 

4. irodai szolgáltatások 33 jelölés 

5. olvasgatás, böngészés 26 jelölés 

6. kutatómunka, tanulás 23jelölés 

7. könyvtárközi kölcsönzés 18 jelölés 

 

 Bár az utóbbi években a könyvtárak a hagyományos, évszázados múltra visszatekintő szere-

pük mellet új, a modern kor kihívásainak megfelelő szolgáltatásokat is nyújtanak, nálunk még 

mindig a klasszikus könyvkölcsönzés áll az első helyen 80 jelöléssel. Ezt követi az internet-

használat (52 jelölés), folyóirat olvasás (41 jelölés). A válaszadók harmada veszi igénybe iro-

dai szolgáltatásainkat. Huszonhatan karikázták be az olvasgatást, a megkérdezettek 23 száza-

lékának a tanulásban is segítséget nyújtunk. Az olvasóink mintegy ötöde él a könyvtárközi 
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kölcsönzés lehetőségével. Bár ez a szolgáltatásunk az utóbbi években fizetőssé vált, nagy 

megelégedéssel tapasztaljuk, hogy ennek ellenére is jelentős számú könyvtárközi kölcsönzési 

forgalmat bonyolítunk. 

 

11.Milyen könyveket kölcsönöz leggyakrabban? 

Az alábbi grafikon a kölcsönzött dokumentumok tartalom szerinti megoszlását mutatja. 

 

 

A lista élén a szórakoztató irodalmat alkotó krimik és romantikus regények állnak. Ez már 

évek óta megfigyelhető tendencia, hogy olvasóink kiemelkedő többsége-korra, nemre, fog-

lalkozásra való tekintet nélkül-nagyon szívesen nyúl a bestsellerek után. A rangsor második 

helyét a szépirodalmi művek foglalják el. A szakkönyveket és az ismeretterjesztő irodalmat 

közel azonos százalékban használják a válaszadók. Történelmi regényeket 23 % olvas szíve-

sen, útleírásokat, kötelező irodalmat, nyelvkönyveket viszonylag kevesen kölcsönöznek. Az 

utóbbi 7-8 évben sajnos azt tapasztaltuk, hogy egyre kevesebb diák érdeklődik a kötelező 

irodalom után. Ez a tendencia valószínűleg a rohamos mértékben gyarapodó technikai új-

donságok térhódításával is magyarázható. A mérésben szereplők 10 százaléka egyáltalán 

nem szokott kölcsönözni, ők a számítógép használat, irodai szolgáltatások miatt keresik fel a 

könyvtárat. 
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12.Hány darab könyvet kölcsönöz egyszerre? 

 

 

A kölcsönzést igénybe vevők 56 százaléka négy vagy annál több könyvet visz ki egyszerre. Az 

egyet, kettőt, hármat kölcsönzők aránya közel azonos (12%, 11 %, 10 %). 

 

13.Általában mennyi időt tölt el nálunk? 

 

 

Ha szokott kölcsönözni, általában hány darabot 
visz ki egyszerre? 

egyet

kettőt

hármat

négyet, vagy annál többet

Általában mennyi időt szokott eltölteni nálunk? 
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1 órát

több, mint egy órát
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A látogatások időtartamára vonatkozóan öt lehetőség közül választhattak a mérés alanyai. 

Közel azonos számban jelölték be az alkalmankénti fél órát (33%) és az egy órát (30%). Tizen-

kilenc válaszadó több mint egy órát is elidőzik nálunk. 14 % 15-20 percet, 2 % 5-10 percet 

tölt el intézményünkben. 

 

14.Milyen gyakran kér segítséget a könyvtárostól? 

 

 

A 100 válaszadó közül 56-an rendszeresen igénybe veszik munkatársaink segítségét, negyve-

nen ritkán, hárman pedig soha sem élnek ezzel a lehetőséggel. Mindannyian arra törekszünk, 

hogy bárki, aki betér hozzánk fenntartások nélkül, bizalommal forduljon hozzánk, s legjobb 

tudásunk szerint segítsünk az eligazodásban, a problémák megoldásában. 

 

15.Melyik állítás jellemzőbb az Ön könyvtári látogatásaira? 

Mint az alábbi grafikon is mutatja használóink szinte fele-fele arányban jönnek hozzánk ke-

resgélni (46%), és fordulnak hozzánk konkrét kéréssekkel (50%). 

 

Milyen gyakran szokott segítséget kérni a 
könyvtárostól? 
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ritkán

soha
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16., 17.Használja-e könyvtárunk online katalógusát? Meg szokta-e nézni a honlapunkat? 

 

 

Melyik állítás jellemzőbb az Ön könyvtári 
látogatásaira? 

többnyire konkrét
elképzeléssel, kéréssel
érkezik

inkább böngészni jön,
előnyben részesíti a
véletlenszerű rábukkanást

Használja-e könyvtárunk online katalógusát? 
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nem tudtam róla, hogy a
könytárnak van online
katalógusa
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Ebből a két kérdésből azt a tapasztalatot szűrhetjük le, hogy használóink elég nagy százaléka 

nem is tud a honlapunk és az online adatbázisunk létezéséről. A könyvtár honlapját még 

aránylag sokan felkeresik (45%), de az online katalógusunkat a megkérdezetteknek csak a 

harmada használja. Ezek a számok azt mutatják, hogy nyomatékosabban fel kell hívnunk a 

könyvtárlátogatók figyelmét, hogy a mi intézményünk is rendelkezik a munkát és a tanulást 

kényelmesebbé tevő informatikai újdonságokkal. 

 

Az elégedettségi mutatók elemzése 

A kérdőív 18. pontjában a könyvtárhasználat minőségének véleményezésére kértük az olva-

sókat. Tizenhét féle értékelési szempontot adtunk meg, és arra kértük a válaszadókat, hogy a 

nagyon elégedetlentől a nagyon elégedett felé haladva értékeljék könyvtárunkat. A köny-

nyebb elemezhetőség miatt a skála szavakkal kifejezett fokozatait átváltottuk számjegyekre: 

a nagyon elégedetlen lett az egyes, a nagyon elégedett pedig az ötös osztályzat. Az alábbi 

táblázatban az értékelési szempontokra kapott eredményeket tüntettük fel a legjobbtól a 

legrosszabb felé haladva. 

 

 

Helyezés Értékelési szempont Átlag 

1. A könyvtárosok segítőkészsége 4,94 

1. A tájékoztatás gyorsasága 4,94 

2. A tájékoztatás pontossága 4,93 

3. A munkatársak szakmai felkészültsége 4,91 

4. Várakozási idő a szolgáltatás igénybevételére 4,87 

Meg szokta-e nézni könyvtárunk honlapját? 

igen

nem

nem tudtam, hogy van a
könyvtárnak honlapja
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5. A könyvek áttekinthetősége 4,86 

6. Nyitvatartási idő 4,78 

7. Az állomány összetétele 4,6 

8. Jelek és eligazító táblák 4,57 

9. A könyvtári terek elrendezése 4,54 

10. A számítógépek állapota 4,24 

11. Az állomány állapota 4,22 

12. Az internet minősége 4,12 

13. A könyvtár külső állapota 3,12 

14. A könyvtár belső állapota 3,05 

15. Akadálymentes, könnyű bejutás az épületbe 2,5 

 

Nagy örömünkre szolgál, hogy a kérdőív kitöltőinek döntő többsége jó véleménnyel van 

munkatársaink szakmai felkészültségéről, segítőkészségéről. Ezt bizonyítják a tájékoztatás 

pontosságára, gyorsaságára kapott igen magas átlagok is. Az állományunk összetételével, 

áttekinthetőségével is többnyire elégedettek olvasóink, a könyvek állapotára vonatkozó ér-

tékek viszont jóval alacsonyabbak. Való igaz, hogy vannak külalakra kifogásolható példánya-

ink, de mindaddig igyekszünk elkerülni a selejtezést, amíg a dokumentumok helyi kereteink 

között javíthatók. Nyitvatartási időnket sem kifogásolják látogatóink, hiszen akik munkaide-

jük miatt hétköznapokon nem tudnak eljutni hozzánk, azok szombaton 9-től 13 óráig betér-

hetnek intézményünkbe. A könyvtári terek elrendezése terén megoszlanak a vélemények, de 

úgy gondolom, hogy ahhoz képest, hogy az épület nem könyvtárnak épült, a lehető legtöb-

bet kihoztuk a rendelkezésre álló lehetőségekből. A számítógépek állapotára, az internet 

minőségére vonatkozó értékelések is a lista végén kaptak helyet, de a négyes átlag feletti 

eredmény nem mondható rossznak. A rangsor legvégén szerepelnek az épület külső és belső 

állapotára, az akadálymentes bejutásra vonatkozó szempontok. Ezekkel a problémákkal mi 

magunk is tisztában vagyunk, de a gondok megoldása csak jelentős anyagi ráfordítással orvo-

solható, amelyek sajnos nem állnak rendelkezésünkre. 

Az utolsó, 17. pontban arra kértük a kérdőív kitöltőit, hogy a könyvtár összességéről mond-

janak véleményt. Az itt kapott jó átlag (4,76) azt bizonyítja, hogy a kétség kívül meglévő 

problémák ellenére is jó úton járunk, felhasználóink többsége elégedett a munkánkkal. 

 

Összegzés: 

Az egy héten át tartó felméréssel jól elemezhető információkat kaptunk arról, hogyan látják 

olvasóink az intézményünkben folyó szakmai munkát. A jövőben arra kell törekednünk, hogy 

a jónak ítélt szolgáltatásaink színvonalát megtartsuk, a gyengébbnek ítélteket pedig javítsuk. 

Rövid távú terveink között kell szerepelnie a mind több felhasználót elérő és megszólító ha-

tékony kommunikációnak. A városi médiumokat igénybe véve olyan emberekhez is eljuthat-

nak a könyvtári hírek, akik még nem tagjaink. A meglévő olvasókat pedig minél több fóru-
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mon arról kell tájékoztatnunk, hogy a hagyományos funkciók mellet a szolgáltatások milyen 

széles palettája várja őket könyvtárunkban! 

 

Nyírbátor, 2015. január 5. 

 

 

Olvasói elégedettségi kérdőív 

 

Kedves könyvtárhasználónk! Szeretnénk megismerni, hogy könyvtárunk szol-

gáltatásai mennyire felelnek meg az Ön igényeinek. Kérjük, hogy ehhez töltse 

ki kérdőívünket! A válaszadás önkéntes és anonim! 

 

1 .Az Ön lakóhelye: 

o Nyírbátor 

o más település 

2.Az Ön neme: 

o férfi 

o nő 

3.  Az Ön életkora:  

o 14-18 éves 

o 19-25 éves 

o 26-40 éves 

o 41-65 éves 

o 65 év felett 

 

4 Legmagasabb iskolai végzettsége: 

o 8 általános 

o szakmunkásképző/szakiskola 

o érettségi 

o felsőfokú végzettség 
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5. Az Ön foglalkozása: 

o tanuló  

o gyesen, gyeden lévő 

o munkaviszonnyal rendelkezik 

o munkanélküli 

o nyugdíjas 

o tartósan beteg, rokkant 

o háztartásbeli 

6. Mióta tagja intézményünknek? 

o egy évnél kevesebb ideje 

o egy-három éve 

o négy-öt éve 

o öt évnél régebben 

7. Milyen gyakran keresi fel a könyvtárat? 

o hetente egyszer 

o hetente többször 

o kéthetente  

o havonta 

o ritkábban, mint havonta 

 

8. Tagja-e más könyvtárnak? 

o igen( ha igen melyiknek?)………………………………………………………………………………………. 

o nem 

 

9. Ha igen, akkor mi az oka? 

o a másik könyvtár állománya jobban megfelel  az érdeklődésemnek 

o más településen dolgozok/tanulok, ezért egyszerűbb másik könyvtárba járnom 

o a másik könyvtár állománya kiegészíti a helyi könyvtárét 

o egyéb:…………………………………………………………………………………………………………………. 

 

10. Milyen szolgáltatások miatt keresi fel a könyvtárat?(több válasz adható) 

o könyvek kölcsönzése 

o folyóiratok használata 

o olvasgatás, böngészés 
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o könyvtárközi kölcsönzés 

o irodai szolgáltatások(fénymásolás, nyomtatás, szkennelés) 

o kutatómunka/tanulás 

o internet/számítógép használat 

 

11. Milyen könyveket kölcsönöz leggyakrabban?(több válasz adható) 

o szépirodalom 

o ismeretterjesztő irodalom 

o szórakoztató irodalom(krimik, romantikus regények) 

o történelmi regények 

o nyelvkönyvek 

o kötelező irodalom 

o útleírások, útikönyvek 

o szakkönyvek 

o nem szoktam kölcsönözni 

 

12.Ha szokott kölcsönözni, általában hány darabot visz ki egyszerre? 

o egyet 

o kettőt 

o hármat 

o négyet, vagy annál többet 

 

13. Általában mennyi időt szokott eltölteni nálunk? 

o 5-10 percet 

o 15-20 percet 

o 30 percet vagy annál többet 

o 1 órát  

o több, mint egy órát 

 

 

14. Milyen gyakran szokott segítséget kérni a könyvtárostól?  

o rendszeresen 

o ritkán 

o soha 

 

 

15. Melyik állítás jellemzőbb az Ön könyvtári látogatásaira?  
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o többnyire konkrét elképzeléssel, kéréssel érkezik 

o inkább böngészni jön, előnyben részesíti a véletlenszerű rábukkanást 

 

16. Használja-e könyvtárunk online katalógusát? 

o igen 

o nem 

o nem tudtam róla, hogy a könyvárnak van online katalógusa 

 

17. Meg szokta-e nézni könyvtárunk honlapját? 

o igen  

o nem 

o nem tudtam, hogy van a könyvtárnak  honlapja 

 

18.  Kérjük értékelje, hogy mennyire elégedett könyvtárunkkal! 

 nagyon 
elégedetlen 

inkább 
elégedetlen 

közepesen 
elégedett 

inkább 
elégedett 

nagyon 
elégedett 

A könyvtár külső állapota      

A könyvtár belső állapota      

Akadálymentes, könnyű bejutás az épületbe      

Jelek és eligazító táblák      

A könyvtári terek elrendezése      

Nyitvatartási idő      

Az állomány összetétele      

Az állomány állapota(rongálás, elhasználtság)      

A könyvek áttekinthetősége(rend a polcon, 
kereshetőség) 

     

Várakozási idő a szolgáltatás igénybevételére      

Munkatársak szakmai felkészültsége      

A könyvtárosok segítőkészsége      

A tájékoztatás gyorsasága      

A tájékoztatás pontossága      

A számítógépek állapota      

Az internet minősége      

Összességében véleménye a könyvtárról      

 

 

 

Köszönjük, hogy időt szánt kérdéseink megválaszolására! 

 


