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Wazna opinia

Naturalnym jest, ze kiedy z czegos jestesmy .
zadowoleni polecamy to napotykanym na naszej
drodze ludziom. Niewazne czy chodzi tutaj o
proszek do prania, wyjgtkowo smacznq :
czekolade, instruktora nauki jazdy czy ostatnio
przeczytanq ksiqzke. Wysokiej jakosci produkty i
ustugi broniq sie same. A my jako zadowoleni
konsumenci — polecamy je dalej i rozmawiamy
o nich z blizszymi i dalszymi znajomymi,
wymieniajgc opinie. ”

(Switalski K. Opinie w internecie? Przestaje im wierzy¢. Stabej jakosci marketingowe zagrywki TO]J

\ _ . Uz codzienno$¢ — reportaz
Antywebhttp://antyweb.pl/falszywe-opinie-w-internecie-marketing-szeptany/ [dostep 10.05.20

8])



Czego potrzebuje Biblioteka?

BIBLIOTEKA POTRZEBUJE CZYTELNIKOW,

KTORZY BEDA JA WSROD KONKURENCJI
WYROINIAC | KTOREJ POZOSTANA
WIERNI




Funkcjonowanie biblioteki ma sens
jedynie wowczas, gdy:

» ma uzytkownikow;
*zna ich potrzeby i oczekiwania;
» dostosowuje do nich swojqg oferte;



Dlaczego warto przeprowadzic
badania satysfakcji klientow?

zrozumiecC oczekiwania i wymagania klientow
(uzytkownikow),

okreslic, w jakim stopniu sg one zaspokajane,
ksztattowac ustugi na podstawie uzyskanych
informacii,

wprowadzac dziatania naprawcze |
korygujgce tam, gdzie sg one niezbedne.




Poznanie Od pOWIGdi

jakosci ustug " .
P swiadczonych Na anie
olelelelalloh o PY
biblioteke UR

Czy poziom zadowolenia z
korzystania z biblioteki jako
catosci oraz jej
poszczegdlnych obszarow
funkcjonowania jest dla
uzytkownikow
satysfakcjonujgcy



Cel badania:

Poznanie jakosci
ustug
Swiadczonych
przez biblioteke UR

Odpowiedz na
pytanie

Czy poziom zadowolenia z
korzystania z biblioteki jako
catosci oraz jej
poszczegdlnych obszarow
funkcjonowania jest dla
uzytkownikow
satysfakcjonujgcy




Metodologia badan: (1)

4 pytania

Narzedzie badawcze:
standardowy

kwestionariusz ankiety sposobu korzystania z ustug

bibliotecznych, poprzez okreslenie
celdw odwiedzin oraz czestotliwosci
korzystania;
anonimowa

globalnej oceny catosci ustug
bibliotecznych;

. ocen poszczegolnych
Ankieto ustug, zasobdw i form

organizacii prac

cech spoteczno-
demograficznych
uzytkownikow



Metodologia badan: (2)

« Jakos¢ oferowanych ustug zostata zmierzona poziomem zadowolenia z
korzystania z biblioteki jako catosci oraz jej poszczegolnych obszarow
funkcjonowania.
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naukowych to osoby w wieku 36-45 lat, w
wieku 46-55 znalazto sie 30% respondentow i
10% w wieku 56-65 lat.

19 lat.



Czestotliwos¢ korzystania z ustug a status
vzytkownika
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Cele odwiedzin uzytkownikow w bibliotece

Studenci

WAkt bededll — — — = — = AP

Pracownicy naukowi
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Cele odwiedzin uzytkownikow a ptec

Cele odwiedzin (pracownicy

naukowi)

korzystam z informaciji
zamieszczonych na witrynie
internetowej biblioteki

Ptec
Kobieta
Yo

51%(IlI)

Pteé
Mezczyzna
%
59,6%(IlI)

korzystam z komputerdw i
Internetu dostepnych w bibliotece

27,5%

25,5%

korzystam z urzqgdzen kopiujgcych
(np. ksero, drukarki, skanera)

27,5%

14,9%

korzystam z zasobow
elektronicznych(...)

66,7%

74,5%(11)

korzystam ze zbiorow biblioteki na
miejscu

68,6%(ll)

51,1%

poszukuje potrzebnych informaciji

45,1%

36,2%

spedzam wolny czas

3.9%

2,1%

uczestnicze w szkoleniach
organizowanych przez...

/,8%

6,4%

uczestnicze w wydarzeniach
kulturalnych...

11,8%

10,6%

wypozyczam zbiory do domu

90,2% (1)

85,1%(1)

e .. Ptec Ptec

Cele odwiedzin (studenci) (o pietq Meiczyzna
%

korzystam z informaciji 23,0% 34,6 %
zamieszczonych na witrynie
internetowej biblioteki
korzystam z komputerow i 29.7% 50%
Internetu dostepnych w
bibliotece
korzystam z urzqdzen 17,6% 19,2%
kopiujgcych (...)
korzystam z zasoboéw 28.4% 46,2%
elekironicznych(...)
korzystam ze zbioréw biblioteki 83,8%(") 53,8% (|||)
na miejscu
poszukuje potrzebnych 54 1%(lN 57,7% (Il)
informaciji )
spedzam wolny czas 13,5% 26,9%
uczestnicze w szkoleniach |4 2
organizowanych przez
biblioteke
ucze si¢/pracuje 48,6% 50%
wypozyczam zbiory do domu 80(,8% 81,1% (I)




Cele odwiedzin a status uzytkownika

Status uzytkownika  Status uzytkownika

Cele odwiedzin Pracownik Student
Y e

o
korzystam z informacji zamieszczonych na 55,6% Il 26 %
witrynie internetowej biblioteki
korzystam z komputeréw i Internetu dostepnych 27.3% 35%
w bibliotece
korzystam z urzgdzen kopiuvjgcych (np. ksero, 21.,2% 18%
drukarki, skanera)
korzystam z zasobow elekironicznych(...) 70,7% Il 33%
korzystam ze zbioréw biblioteki na miejscu 60,6% 76% Il
poszukuje potrzebnych informaciji 40,4% 55% 1l
spedzam wolny czas 3% 17%
uczestnicze w szkoleniach organizowanych 7,]% 1157
przez...

Ucze sie/pracuje 22.2% 49%
Uczestnicze w wydarzeniach kulturalnych(...) 8% 0%
wypozyczam zbiory do domu 87.9% | 81% |




Ogolna ocena funkcjonowania
biblioteki w skali pieciostopniowej (1-5)
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Ogdlna ocena catosci ustug

Ocena catosci ustug a status Ocena catosci ustug a ptec
loié ust Status Status catosé ustug Plec Ptec
calosc usiug vzytkownika uzytkownika | bibliotecznych Kobieta Mezczyzna

bibliotecznych

Pracownik  Student (skala 1-5)

(skala 1-5) A %
3.0 2% P 3.0 3,2% 0,0%
4.0 26,3% 499% 4.0 40,8% 32,4%

5.0 71,7% 49% 5.0 56% 67,6%




mozliwosc korzystania z urzadzen kopiujacych

korzystanie zkomputerdow ilnternetu dostepnych w bibliotece
witryne internetowa biblioteki

oferte edukacyjna

ustugi Wypozyczalni Miedzybibliotecznej
ustugiinformacyjne

dopuszczalny okres wypozyczen

dopuszczalnaliczba egzemplarzy do wypozyczenia

czas realizacji zamowienia

zdalny dostep do Zrédet elektronicznych przez serwer Proxy
zasoby elektroniczne

zbiory audiowizualne

zbiory drukowane - czasopisma

zbiory drukowane - ksigzki

dyspozycyjnosc pracownikow biblioteki

kompetencje pracownikow

jakosc obstugipracownikow biblioteki

godziny otwarcia biblioteki

czytelnos¢ oznakowania w bibliotece

wyposazenie biblioteki

M Studenci

g . warunkilokalowe
m Pracownicy naukowi

4,55

4,75

4,83

5,15

5,12

4,99

4,94



Jak Nas oceniajg? (1) - wnioski koncowe

» Globalny wskaznik satysfakciji - 4,58,
naukow

49% student

28,3% pracownik

naukowy

49% student

2% pracownik
naukowy

2% student




Jak Nas oceniajg? (2) - wnioski koncowe
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Jak Nas oceniajag? (3)

4,55
Warunki studenci

lokalowe
biblioteki 4,73

pracownicy
naukowi

Ustugi wysoko ocenione 447 studenci

Mozliwos¢ korzystania z
komputeréw i Internetu 4,83

dostepnych w bibliotece pracownicy
naukowi

443
studenci
4,12 Godziny

Zdalny dostep do zrédet studenci otwarcia

elekironicznych przez serwer

Proxy 4,44

pracownicy
naukowi
4,99
pracownicy
naukowi

opcje ND zaznaczyto 30% badanych nauczyf gkademickich az i 68% studentow




Jak Nas oceniajg? (4) - wnioski koncowe

4,39 -

studenci
4,38

« Ustugi wypozyczalni studenci
miedzybibliotecznej

5,12
pracownicy
naukowi

Czas realizacji
zamowienia

4,67
pracownicy

(54% ankietowanych studentow naukowi

32 % wsrod badanych pracownikow naukowych)

4,27 4,54
pracownicy . pracownicy
naukowi USIUQI naukowi

informacyjne

Lasoby
elektroniczne

4,04 4,14
studenci studenci




Jak Nas oceniajg? (5)- wnioski koncowe

Satysfakcja uzytkownikow
korzystajgcych z ustug
biblioteki jest jednoczesnie
potwierdzeniem dobrze
spetniane| przez biblioteke
funkcji ustugowe.



Jak Nas oceniajg?(é) - wnioski koncowe

Kadra biblioteki uzyskata w
badaniach jedng z najwyzszych
srednich we wszystkich trzech
kafegoriach: 4,62 studenci
DyspozycyjnosSC Wi Eaeielee T ale
NAUKOWI

4,70 — studenci

Kompetencje EEEEEdellelele}Vslle)Y
NAUKOWI

4,71 —studenci

i 480 - Pracownicy
Jakosc obstugi - naukowi




Jak Nas oceniajg? (7) - wnioski koncowe

« Ustugi nizej ocenione: ($rednia ponizej wartosci dobrej 4.0. )

3,70
dostepnos¢ zbiorow studenci Dopuszczalna ilo§é
drukowanych (ksigzek)

egz. do
385- wypozyczenia

pracownicy
naukowi

3,95 -
dostepnosé zbiorow studenci
drukowanych
(czasopism)
3,88 pracownicy

naukowi

3,67
studenci

4,31
pracownicy
naukowi




Jak Nas oceniajg? (8) - wnioski koncowe

« wiekszos¢ z oferowanych ustug i zasobdow zostato
oceniona bardzo pozytywnie,

* nalezy rozpropagowac wsrod ankietowanych ustugi z
ktorych nie korzystajg najprawdopodobniej dlatego, ze
ich nie znajqg lub nie potrafig z nich korzystac (zdalny
dostep do zrodet elektronicznych przez serwer Proxy,
ustugl Wypozyczalni Miedzybibliotecznej- zwtaszcza
wsrod studentow czy oferte edukacyjng).



Dokladamy wszelkich staran aby nasi czytelnicy
tak uwazali :

NE AR E VIO GOV,

NATOVNWIEVZAENE PIPICIONEKI




Dziekuje za uwage
zkrupa@ur.edu.pl



