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Analiza rezultata mjerenja zadovoljstva korisnika
SveuciliSnom knjiznicom Rijeka 2021.

Uvod

Mijerenje zadovoljstva korisnika izvrieno je prema pokazatelju zadovoljstva korisnika u SveudiliSnoj
knjiznici Rijeka, temeljem redovitog prikupljanja podataka sukladno standardu ISO 11620 ISO 2789.
Mjerenje zadovoljstva korisnika provedeno je tijekom prosinca 2021. godine, u trogodiSnjem ciklusu

TR

knjiznice Rijeka.
Cilj pokazatelja uspjednosti je odrediti stupanj do kojega su korisnici zadovoljni knjizni¢nim uslugama,
a mjerenje je provedeno €etvrti put u Sveudili3noj knjiZnici Rijeka.

Metodologija

Oblikovan je jednostavan upitnik od pet elemenata koji navodi pojedine usluge koje se vrednuju.
Ljestvica ocjena od 1 do 5 postavljena je uz svako pitanje.

Upitnik je napravljen web alatom {Google Docs), te je link s mreZznim mjestoem ankete poslan mailom
na adrese korisnika. Upitnikom su obuhvacéene dvije skupine korisnika - studenti i znanstveno nastavno
osoblje koji su uélanjeni u knjiZnicu tijekom 2020. do prosinca 2021. godine. Anketa se provodila u
prosincu 2021. u trajanju od tjedan dana. Ukupan broj korisnika kojima je poslan upitnik bio je 2032
(znanstveno-nastavno osoblje — 101, studenti—1931), a na anketu su odgovorila ukupno 272 korisnika
(znanstveno-nastavno osoblje — 34, studenti — 238) $to ukupno iznosi 13 % ispitanika.

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

Ponuda ispitne literature za vase kolegije
Ponuda knjiZzni¢ne grade iz vaseg podrudja interesa

Radno vrijeme knjiZnice

Susretljivost i ljubaznost osoblja

Prostor knjiZnice




Rezutati i analiza rezultata

RL - Evidencija zadovoljstva korisnika uslugama knjiZnice Godina:
Broj osoba koje su
Ukupna vrijednost ; ! i §
odgovarale na |Prosjecna ocjena
usluga .
pitanja
Wrsta usluga . g
(zbroj umnoZaka - - __ |(broj iz kolone 2
L e (zbroj podataka iz T =
vrijednosti iz kolone 5-10) podijeljeno s brojem
kolona 5-10) iz kolone 3)
1 2 3 4
Ponuda ispitne literature za vaie kolegije 1038 238 4.4
Ponuda knjiZni¢ne grade iz vaSeg podrudja
- 1019 238 4.3
interesa
Radno vrijeme KnjiZnice 1065 238 4,5
Susretljivost i ljubaznost osoblja 1147 238 4.8
Prostar KnjiZnice 1051 238 4.4
UKUPNO 5320 1120 4,5
Tablica 1. Studenti
RL - Evidencija zadovoljstva korisnika uslugama knjiZnice Godina:
Broj osoba koje su
Ukupna vrijednost ! : i 3
odgovarale na |Prosjetna ocjena
usluga L
pitanja
Vrsta usluga . b
(zbroj umnozaka ) . __|(braj iz kolone 2
2t s {zbroj podataka iz T .
vrijednosti iz kolone 5-10) podijeljeno s brojem
kolona 5-10) iz kolone 3)
1 ] 3 4
Ponuda ispitne literature za vase kolegije 146 34 4,3
Ponuda knjiZniéne grade iz vaseg podrudja
& ! E EP . 148 34 45
interesa
Radno vrijeme KnjiZnice 163 34 4,8
Susretljivost i l[jubaznost osoblja 1638 34 49
Prostor KnjiZnice 160 34 4,7
UKUPNO 783 170 4,6

Tablica 2. Znanstveno-nastavno osoblje

Ponuda ispitne literature ocijenjena je viSom ocjenom nego u ispitivanju provedenom prije tri
godine. Sredstvima studentskih upisnina i manjim dijelom vlastitim sredstvima, KnjiZznica
kontinuirano tijekom godine nabavlja ispitnu i seminarsku literaturu po potrebama studenata i
znanstveno-nastavnog osoblja.

Primjenom novog Pravilnika o obveznom primjerku, od velja¢e 2021. grada pristigla u knjiznicu
obveznim primjerkom moZe se koristiti samo u Citaonicama te se sukladno tome pomnije prate
potrebe korisnika te aktivnosti nakladnika koji izdaju knjige u podrucjima koja se izu¢avaju na
SveuciliStu u Rijeci sa ciljem kupnje.

Konstantno pracenje zahtjeva i vodenje racuna o odnosu postojec¢eg broja primjeraka i

realne potrebe primjeraka takoder je zasluZno za pravovremenu nabavu i dostupnost trazene
literature.

Ponuda knjizni¢ne grade iz podrucja interesa takoder je ocijenjena viSom ocjenom nego prije tri
godine. SveucdiliSna knjiznica izgraduje fond iz svih znanstvenih podrudja, a ujedno i prati podrucja
interesa svojih korisnika sto u konacnici rezultira visokom ocjenom.

TEL. 051 336 129 E-MAIL: ravnatelj@svkri.hr
WEB STRANICE: https://www.svkri.uniri.hr,
MATICNI BROJ: 3328686 OIB: 84122581314 IBAN HR7524020061100996596 (ERSTE BANK)




Radno vrijeme knjiZznice ocijenjeno je odlicnom ocjenom kao i u ispitivanju provedenom prije tri
godine. Rezultati ispitivanja potvrduju konstantu u zadovoljstvu korisnika uslugom produzenog radnog
vremena kojom knjiZznica svojim korisnicima, a prvenstveno studentskoj populaciji, osigurava
odgovarajuce i ugodno mjesto za ucenje u vecernjim satima i tijekom vikenda, prateéi tako dinamiku
studiranja i svakodnevnih obveza studenata koje pred njih stavlja Bolonjski proces.

U izazovnim vremenima pandemije Covid-19 u kojoj jesmo i jos uvijek prilagodavamo radno vrijeme
zbog suzbijanja Sirenja zaraze, te usprkos razdobljima u kojima su Citaonice zbog pandemije bile
zatvorene, pokusavali smo odrZavavati balans izmedu socijalnih potreba, studentskih obveza i zastite
zdravlja zdravlja nasih korisnika.

Zadrzavanje visoke ocjene i u takvim izvanrednim okolnostima u kojima se nalazimo ve¢ drugu godinu
zaredom svjedoci o kvalitetnom odgovoru knjiznice na spomenute izazove.

Projekt produZenog radnog vremena iz godine u godinu osigurava se sredstvima Primorsko-goranske
Zupanije i SveuciliSta u Rijeci.

Osoblje knjiznice ocijenjeno je najviSom ocjenom u odnosu na ostale kategorije kao i u ispitivanju
provedenom prije tri godine, Sto govori u prilog posvecenosti osoblja knjiznice koje predano radi na
pracenju korisnickih zahtjeva i pravovremenog odgovaranja na korisnicke potrebe.

Uz konstantno pracenje korisnickih potreba, uspostavljanje aktualnih edukacijskih i ostalih programa
za ciljane skupine korisnicke populacije, ljubaznost i susretljivost osoblja za koje redovito primamo
usmene i pisane pohvale, zasluZne su za visoku ocjenu ove kategorije.

Prostor knjiZnice takoder je visoko ocijenjen. Od posljednjeg provedenog ispitivanja prije tri godine,
prostor u KnjiZnici je preureden — umjesto tapisona postavljen je epoksi pod ¢ime je uvelike podignuta
higijenska razina u cijelom korisnickom prostoru. Zamijenjeni su identifikacijski uredaji na ulazima u
Citaonice, postavljen je novi namjestaj u znanstveno-istrazivackoj Citaonici, lounge kutak i nove police
zaispitnu i udzbenicku literaturu u otvorenom pristupu kako u redovnom, tako i u produzenom radnom
vremenu. Stil i ritam studiranja odreduju prostor Knjiznice jednom od njenih najvaznijih usluga u
danasnje vrijeme, pa su i nastojanja knjiznice iéi ukorak s prostornim potrebama svoje ciljane korisnicke
populacije — studentima i znanstveno-nastavnom osoblju.

Analizu priredila:
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