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Analiza rezultata mjerenja zadovoljstva korisnika Podruznicom Kampus

Uvod

Mijerenje zadovoljstva korisnika izvrSeno je prema pokazatelju zadovoljstva korisnika u SveuciliSnoj knjiznici
Rijeka, temeljem redovito prikupljanja podataka sukladno standardu I1ISO 11620 i ISO 2789.

Mijerenje zadovoljstva korisnika provedeno je tijekom listopada 2018. godine, u trogodiSnjem ciklusu mjerenja, a
sukladno Naputku za primjenu pokazatelja kvalitete knjizni¢ne djelatnosti SveuciliSne knjiznice Rijeka

Cilj pokazatelja uspjesnosti je odrediti stupanj do kojega su korisnici zadovoljni knjizniénim uslugama. Mjerenje je
provedeno drugi put u Podruznici Kampus, a s ciliem usporedivosti s drugim knjiznicama u sustavu, te ciliem
usporedivosti knjiznice u odredenom vremenskom periodu.

Metodologija

Oblikovan je jednostavan upitnik od pet elemenata koji navodi pojedine usluge koje se vrednuju. Ljestvica ocjena
od 1 do 5 postavliena je uz svako pitanje, a metoda ovakvog ocjenjivanja odabrana je jer je ciljanim korisnicima:
nastavnicima i studentima SveuciliSta opCe poznata u svim anketiranjima i sluzbenom sustavu ocjenjivanja.

Upitnik je napravljen web alatom (LimeSurvey), te je link s mreZnim mjestom ankete poslan mailom na adrese
korisnika. Obuhvaceni su bili svi korisnici koji su ulanjeni u knjiznicu tijekom 2017 do listopada 2018. godine.
Anketa se provodila u listopadu 2018. u trajanju od tiedan dana. Ukupan broj korisnika kojima je poslan upitnik
bio je 945, oko 80 mail adresa se javilo kao nevazece (prestankom statusa studenta iskljucuje se AAl, te se mail
vraca s nepostojece adrese), a odgovorilo je na anketu ukupno 43 korisnika, $to iznosi 5 % ispitanika.

Iznimno mali odziv na elektronicku anketu vec je dulie vrijeme realnost anketiranja na sveucilistu. Zbog obima
ispitivanja zadovoljstva kolegijima i nastavnicima putem ISVU sustava, te razliitim oblicima anketiranja na
diplomskom studija za izradu zavrSnog rada, odziv na anketiranja iznimno je mali i nezadovoljavaju¢i. Ovo je
dulje vrijeme tema razgovora na sveucilistu, te stoga ne ¢udi mali odaziv i na ovo anektiranje koje i nije obveza
studentima.

Upitnik

Anketa je sadrzavala 5 pitanja sa skaliranjem ocjena od 1 do 5:

Ponuda ispitne literature za vaSe kolegije

Ponuda knjiznicne grade iz vaSeg podrucja
interesa

Radno vrijeme Knjiznice
Susretljivost i ljubaznost osoblja
Prostor Knjiznice

TEL. 051 265-890) E-MAIL: podruznica.kampus@svkri.hr MBS: 040091365
WEB STRANICE: http://www.kampus.svkri.uniri.hr, http://crolist.svkri.hr/lb03/search.html (katalozi)



mailto:podruznica.kampus@svkri.hr
http://www.kampus.svkri.uniri.hr/
http://crolist.svkri.hr/lb03/search.html
https://svkri.uniri.hr/images/kvaliteta/Naputak_za_primjenu_pokazatelja_2016.pdf

Rezutati i analiza rezultata

, Broj osoba koje
Ukupna vrijednost o .
su odgovarale na | Prosjecna ocjena
usluga .
pitanja
Vrsta usluga , ) -
(zbroj umnozaka . ._ | (broj iz kolone 2
- i, (zbroj podataka iz . .
vrijednosti iz kolone 5-10) podijeljeno s brojem
kolona 5-10) iz kolone 3)
1 2 3 4
Ponuda ispitne literature za vaSe kolegije 148 43 34
_Ponuda knjizni¢ne grade iz vadeg podrucja 139 43 32
interesa
Radno vrijeme Knijiznice 178 43 4.1
Susretljivost i ljubaznost osoblja 205 43 48
Prostor Knjiznice 186 43 4.3
UKUPNO 856 215 4,0

Ponuda ispitne literature za kolegije koji se odrzavaju na svih pet sastavnica za koje PodruZnica vrsi knjizni¢nu
djelatnost u razini je oCekivanja, buduéi sredstva za kupniju literature nisu bila osigurana do listopada 2018.
godine. Tek je od ove akademske godine Odlukom Senata Sveucilista u Rijeci osigurano redovito financiranje
nabave ispitne literature za sve sastavnice (Cetiri Odjela i Uiteljski fakultet), te e se posti¢i redovitost kupnje i
pracenja potreba za pojedinim naslovima. Oekujemo da Ce ova ocjena biti vida ili jednaka u sljede¢em razdoblju
ispitivanja zadovoljstva korisnika.

Ponuda knjizniéne grade iz podrucja interesa najniza je srednja ocjena ovog ispitivanja, to je i realno zbog
razloga navedenih ranije, ali i zbog €injenice da srediSnja SveuciliSna knjiznica izgraduje fond iz svih znanstvenih
podrucja, a Podruznica Kampus pokriva samo manji dio i uglavnom je fokusirana na ispitnu literaturu za
sastavnice.

Radno vrijeme knjiznice ocijenjeno je dobrom ocjenom, identiénom onoj u ispitivanju prije tri godine, stoga
potreba za produljenjem radnog vremena nije opravdana u ovom trenutku, no svakako valja zadrzati ovaj broj
sati otvorenosti, a i to je osigurano Odlukom Senata od ove akademske godine.

Osoblje knjiznice ocijenjeno je iznimno visokom ocijenom, tu valja posebno pohvaliti i studente koji rade u
knjiznici u poslije podnevnim satima. Za usporedbu, ocjena osoblja u prethodnom istrazivanju iznosila je 4,5, a
sad je dodatno poveéana.

Prostor knjiznice takoder je visoko ocijenjen. Korisnicima je prostor primarno vrlo vazan, Podruznica je
smjeStena pored kafica, u suterenu zgrade sveucilidnih Odjela i samim svojim smjeStajem inklinira visokoj ocjeni
jer je gotovo u sredistu svih kretanja po zgradi. Prostor je namjenski opremljen, vodilo se raCuna o zonama za
odmor, Citanje, izdvojenim foteljama, radnim stolovima, raCunalima, Sto sve u konaénici rezultira korisni¢kim
zadovoljstvom.
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Usporedba rezultata dvaju mjerenja (ove godine i 2015.)

VRSTA USLUGE 2018 2015

Ponuda ispitne literature za vaSe
kolegije 34 34
Ponuda knjizni¢ne grade iz vaeg
podrucja interesa 3,2 3,3
Radno vrijeme Knjiznice 41 41
Susretljivost i ljubaznost osoblja 438 45
Prostor Knjiznice 4,3 4,2

UKUPNO 4 3,9

Iz ocijene se vidi konstanta pruZanja usluga u gotovo svim segmentima, s malim pomakom na bolje u
susretljivosti i ljubaznosti osoblja, ostale vrijednosti su gotovo podjednake.

Zakljucak

Zbog iznimno malog broja ispitanika, u sljede¢em trogodiSnjem ispitivanju zadovoljstva anketiranje e se provesti
putem tablet racunala koji ¢e se nalaziti na pultu knjiznice, te ¢e zaposlenici upucivati korisnike da online ispune

anketu na licu mjesta. Planirano vrijeme ispunjavanja ankete zbog predlozenog oblika biti ¢e dulje, dva do tri
mjeseca tokom akademske godine.

Analizu priredila:

Lea Lazzarich, knjiz. savjetnica
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