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Vsebina:

1.Uvod: Zakaj se v slovenskih sploSnih knjiZnicah pogovarjamo
0 kakovosti storitev, o zadovoljstvu uporabnikov in njihovi
Zvestobi

2.ClljiI raziskave zadovoljstva uporabnikov s kakovostjo storitev
v petih slovenskih splosnih knjiznicah

3. Raziskava in klju¢ne ugotovitve

4.Zaklju¢ne misli
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Uvod

..V .V

Knjiznice so storitvene organizacije, ki temeljijo na knjizniCarjih,
* kI se trudijo, da uporabnikom zagotovijo dobre storitve,

* ki1 Zelyjo delat1 z ljudmi 1n jim biti v pomoc€ (weingand 1997, 3)

Storitve v letu 2013 (Cezar; Cobiss/Opac)

10, 2 mio obiskov zaradi izposoje ali vracila knjiznega gradiva, uporabe Citalnice,
uporabe raCunalnikov ali interneta, 1zobrazevanj in prireditev.

0,5 mio ¢lanov opravilo 7,5 mio (1/3 virtualno) obiskov knjiznice zaradi 1zposoje

..V L]

0,9 mio (1/3 razstave) udelezencev na 22.000 prireditvah

» Bibliografska obdelava domoznanskega gradiva skupaj 50.000 (3/4 kreiranih)
Zapisov
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Uvod

Knjizni¢ne storitve so dejanja ali aktivnosti (procesi)
* so veC ali manj nematerialne narave,
* nastanejo v interakciji med uporabniki in osebjem knjiznice,

* SO namenjene resavanju potreb uporabnikov (Brophy 2008, 3-4).

Lastnosti knjizniCnih storitev

“* Neotipljivost/neopredmetenost (poudarek na vidnih elementih, ki spremljajo
storitev)

¢ Neobstojnost (terminsko nacrtovanje procesov in kadrovskih virov)

“* Nelocljivost (komunikacijska usposobljenost kontaktnega osebja)

s Spremenljivost (standardizacija, avtomatizacija postopkov)
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Uvod

Knjizni¢ne storitve so ekonomske aktivnosti:
* Ustvarjajo vrednost

* uporabnikom in druzbeni skupnosti omogocajo Koristi
(Lovelock 2001, 20-29).

Od 2,0 mio potencialnih uporabnikov 1, 0 mio uporablja SIK (interstat 2011)

Neto uporabna povrsina 107.000 (m2) 200 mio EUR

Knjizni¢na zbirka 11,5 mio (inv. enote) 200 mio EUR
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Uvod

KnjizniCne storitve so ekonomske aktivnosti

Metoda povrnitve vlaganj (ang. return on investment — ROI)
(Podbreznik Vukmir 2012, 147-154).

Letn1 stroski 2013 delovanja skupaj
Stroski dejavnosti: programski materialni 17 %
stroSki

StroSki dejavnosti: stroski obratovanja 10 %
(Stroski nabave knjizni¢nega gradiva ) (7,5 mio)
Investicijski stroski: vzdrzevanje in nakup 10 %
opreme in investicije

Stroski dela @63 %
C200 mio Jetno koristi za posameznike in skupnost v RS
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Uvod

Pet temeljnih zahtev za vzpostavitev sistema
vodenja kakovosti

Odgovornost Vodenje virov

vodstva
1. PLANIRANIJE I \ 5%/ Iml
IzboljSevanje ﬁ> @é\‘b R Izvajanje
sistema & i <JJ
vodenja |
kakovosti /
4. UKREPANIJE Qﬂ i . 3. PREVERJANIE

Merjenje, analiziranje
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Uvod

Osem nacel vodenja kakovosti

Vklju€enost zaposlenih

Voditeljstvo Natrtuj

Analiza stanja in

OsredotoCenost na - dolocanje ciljev

. Sistemski pristop k vodenju
uporabnike

lzdelava navodil,
zadolzitve

Ukrepaj @&é\ vad
Korektivni ukrepi Al
Usposabljanje
Motiviranje O

OQ |zvajanje

zaposlenih

Preveri

Presoja izvedbe

. Nenehno izboljSevanje
Presoja

Procesni pristop ustreznosti

Odlocanje temelji na osnovi dejstev in

informacij
Vzajemno koristni odnosi z
deleZniki organizacije
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Cilji1 raziskave

* ocenitl kakovost knjizni¢nih storitev z vidika
uporabnikov;

¢ ocenili kakovost knjizni¢nih storitev z vidika razli¢nih
skupin uporabnikov;

* ugotavljati najbolj pomembne elemente knjizni¢nih
storitev, ki Jim mora vodstvo knjiznic zagotoviti
razpolozljive vire za dvig ravni njihove kakovosti.
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Temeljna raziskovalna teza

Zadovoljstvo uporabnikov storitev v sploSni knjiznici je
znacilen dejavnik nacrtovanja razvoja sploSnih knjiznic

Hipoteza H1: Ocene kakovosti storitev, ki jih uporabniki pri¢akujejo
v sploSni knjiznici, se znacilno razlikujejo od ocen dejansko
zaznane kakovosti knjizni¢nih Storitev. (t-test za odvisna vzorca)

Hipoteza H1: Med posameznimi skupinami uporabnikov storitev v
MKK obstaja znacCilna razlika v ocenjevanju kakovosti knjiznicnih
storitev. (ANOVA, t-test za neodvisna vzorca)

Hipoteza H3: Obstaja znacCilna medsebojna povezanost ocene
celovite kakovosti, ocene zadovoljstva uporabnikov s storitvami in
kazalnikov zadovoljstva uporabnikov. (korelacijska analiza)
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0.

Faze raziskave

Oblikovanje merskega instrumenta — anketnega
vprasalnika,;

Preverjanje veljavnosti merskega instrumenta;
Priprava podatkov o ciljni populaciji,
Zbiranje podatkov;

Analiza podatkov;

Razprava o rezultatih.
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Oblikovanje anketnega vprasalnika

MOdel VfZEli Zeithaml, Parasuraman in Berry 1990, 37)

' ' ‘ Pretekle \
Od ust do ust Osebne potrebe J izkuénje

Uporabnik
Knjiznica
Komunikacija z
Vrzel 1 uporabnik

Standardi kakovosti

Zaznavanje
uporabnikovih
pricakovanj
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Oblikovanje anketnega vprasalnika

UPORABNIK
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Oblikovanje anketnega vprasalnika

SERVQUAL = (Z) == (P)

SERVQUAL; — Zaznana kakovost storitve pr1 j-tem dejavniku
kakovosti 1-te razseznosti kakovosti;

(Z) — ocena zaznane kakovostt 1zvedbe storitve

(P) — ocena pricakovane kakovosti

1= 1, 2, 3... .5) stevilo razseznosti
=1,2,3 ...22) stevilo dejavnikov
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Oblikovanje anketnega vprasalnika

1. SplosSna pricakovanja uporabnikov knjizni¢nih storitev (22 trditev)

2. Kako uporabniki dejansko zaznavajo kakovost storitev (22 trditev)

3. Pomen petih razseznosti kakovosti (zanesljivost, zaupanje, zunanja
podoba knjiZnice, pozornost in odzivnost osebja knjiZnice)

4. Zadovoljstvo anketirancev s knjizni¢nimi storitvami
5. Ocena anketirancev o kakovosti knjizni¢nih storitev

6. Dva kazalnika zadovoljstva: zvestoba, priporocanje storitev

PETSTOPENJSKA LIKERTOVA OCENJEVALNA
LESTVICA

Demografska vprasanja
Vprasanja o rabi in poznavanju knjiznic
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Preverjanje veljavnosti anketnega vprasalnika

1. STROKOVNI PREGLED VPRASALNIKA
» Jezikovne posebnosti,
= oblikovna In jezikovna pravilnost anketnega vprasalnika
= ustreznost poteka vprasanj

2. TESTIRANJE ANKETNEGA VPRASALNIKA

= Osnovne ugotovitve
= Konstruktno veljavnost anketnega vprasalnika (faktorska analiza)

» Zanesljivost anketnega vprasalnika (Cronbach a)
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Priprava podatkov

1. RAZVOJ MERILNEGA INSTRUMENTA
~ Populacija: polnoletni uporabniki knjiznice, vpisani v bazo ¢lanstva
= Vzorec: dvostopenjski disproporcionalni stratificiran namenski

= Vzorcenje: sistematicno

VZOREC

18-24 25-34 35-44 45-54 +55

A4 A4 A4

Z M Z M Z M Z M Z M
(Podbreznik in Bojnec 2013)
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Zbiranje podatkov

1. ZBIRNI KANALI

“*Moja KknjiZnica

“* Mailing liste

¢ Spletne strani knjiZnic
“* Facebook strani knjiZnic

“* Roc¢ni anketni vprasalniki

Raziskovanje v knjiznicah. DBL, Ljubljana, 14. marec 2015
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Zbiranje podatkov

Casovni potek anketiranja v eni od knjiZnic
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Analiza podatkov

Demografski podatki

mMosKi

zenske

dijak/inja in Student/ka

zaposlen/a 54,4 %
upokojen/a 11,6 %
brezposeln/a 11,9 %
drugo (podjetnik, 6,0 %
kmet, gospodinja,

Ipd)

od 15 do 18 let
od 18 do 25 let 9,5% 12,2 %
od 25 do 35 let 195% 245%
od 35 do 45 let 19,7% 27,2 %
od 45 do 55 let 209% 17,8%
nad 55 let

osnovna Sola

poklicna sola 3,6 %
srednja Sola 33,6 %

dodiplomska izobrazba 52,1 %

podiplomska izobrazba 8,2 %
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Analiza podatkov

Vrsta storitve ob zadnjem obisku

storitev izposoje

uporaba citalnice

uporaba racunalnik

obisk prireditve

0,0

10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 600 /00 80,0

v%
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Analiza podatkov

IzkuSnje z uporabo knjiznic

.

Poleg knjiznice, kjer sem clan,
obiskujem se tri ali vec drugih
knjiznici

Poleg knjiznice, kjer sem clan,

obiskujem se dve drugi knjiznici

Poleg knjiznice, kjer sem clan,
obiskujem se eno drugo
knjiznico

0% 10% 20%

30%

40%

J
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Analiza podatkov

Pogostost obiska knjiznice

(,l'

vsak teden

dvakrat na mesec

enkrat na mesec

enkrat v zadnjih treh mesecih

knjiznice sploh nisem obiskal v zadnjih

treh mesecih

0%

10%

20%

30%

40%
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Analiza podatkov: Pri¢akovanja uporabnikov

knjiznica

Komunikacija z
uporabniki

—
Standardi kakovosti

¥ Zaznavanje
uporabnikovih
pricakovanj

Vrzel 1
Vrzel 3

Zeithaml, Parasuraman in Berry 1990, 37)
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Raziskava: PriCakovanja uporabnikov

Podoba knjiznice (fizi¢na podoba prostorov v knjiznici, opreme,

osebja in promocijskih gradiv) 14,2
Zanesljivost (zmoznost zaposlenih v knjiznici, da zanesljivo in

natan¢no opravijo pri¢akovane, obljubljene oz. dogovorjene storitve) 23,2
Odzivnost (pripravljenost zaposlenih v knjiznici, da pomagajo

svojim uporabnikom in jim zagotovi hitre storitve) 23,4
Zaupanje (znanje in vljudnost zaposlenih v knjiZnici ter njihova

zmoznost, da vzbujajo zaupanje) 20,5
Pozornost (skrb in pozornost, ki jo zaposleni v knjiznici namenijo

vsakemu posameznemu uporabniku) 18,7

Raziskovanje v knjiznicah. DBL, Ljubljana, 14. marec 2015
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Razlike med ocenami zaznane in pri¢akovane kakovosti
knjizni¢nih storitev

SERVQUAL &= (£) == (D)

Zelimo prevertitl, ¢e so ocene kakovosti storitve, ki1 jo uporabniki
pricakujejo, znacilno razli¢ne od ocen zaznane kakovosti
knjizniCnih storitev

(Podbreznik in Bojnec 2013, 161-165)

*Stopnja znacilnosts v visi 0,05 pomeni 5 % moznost, da je ta trditev napacnal
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Razlike med ocenami zaznane in pri¢akovane kakovosti
knjizni¢nih storitev

SERVQUAL == (Z) = (P)
SERVQUAL > 0 guliviteEpresega pricakovanja uporab.

STORITEV JE I1ZJEMNA

knjiznica

SERVQUAL < 0 giiljrainte:line dosega pricakovanj uporab.

STORITEV JE SLABA

Hernon in Altman (1996, 40)
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Razlike med ocenami zaznane in pri¢akovane kakovosti
knjiznicnih storitev
52 % anketirancev meni, da so njihova pricakovanja
doseZena oz. preseZena

600=
200+

400

il
i

1007

Stevilo meritev

-5,00 -400 2,00 ,c:u 2,00 4,00
Ocena kakovosti SERVQUAL
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Razlike med ocenami zaznane in pri¢akovane kakovosti
knjiznicnih storitev

Vrednost ocene SERVQUAL +0,04
Fizi¢na podoba knjiznice +0,31 l

Knjiznice presegajo pricakovanja uporabnikov

l

kakovost je 1zjemna
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Razlike med ocenami zaznane in pri¢akovane kakovosti
knjiznicnih storitev

Zanesljivost izvedbe storitev -0,04
Ustvarjanje zaupanja pri uporabnikih -0,03

l

Knjiznice ne dosegajo pricakovanj uporabnikov

l

kakovost Je slaba
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Razlike med ocenami zaznane in pri¢akovane kakovosti
knjiiniémh storitev

6 Q . 12 g —Mean Gap score +0,042 4,75
5 0@ 16 —Mean Expectatlon Score 4,36
14 5. g | | s | s s | | |
48w T s
ar P I I I T Q2
Concentrate | | | § § | ® 15 | | | Keep up the
Here  9¢ i i i i i i i i Good Work
— B o S e e S ——— 2
a3 . 19A = |20A B2 Q1 =
Low Priority i i s i i i i i i i i Possible B S
"""""" Y T e | Overl ’ ©
i i i i ! i i i . . (o)
Q.
=
_______________________________________________________________________________ =
1]
>
)
------------------------------------------------------------------------------- 200 | T
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Q.
__________________________________________________________________________ 18]
11111 ©
o
] FIzIEnI elementl : ' | g se | ©
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I(ornpetentnostosebja-------;-----------j --------- ;
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Performance (Gap score)
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Razlike med ocenami zaznane in pri¢akovane kakovosti

o0\

[ IV 4

Kknjizni¢nih storitev

L kvadrant

visola pricakovanija

velika vrzel med zaznavanji m pricakovanji

ZANESLIIVOST IZVEDBE STORITEY
(53, 56, 58, 59)

ODZIVNOST OSEBJA
* Prnpravljenost osebja pomagah

uporabmkom{512)
USTVARJANIE ZAUPANJA
* (514, 516, 517

INDIVIDUALNA POZORNOST
*  Dszebje knpizmce vedno ravna v dobro

uporabmkov (21)

I kvadrant

mizka pricakovanja

velika vrzel med zaznavanji in pricakevanji
INDIVIDUALNA POZORNOST

*  Obratovalm éas (519)

[T lovadrant
visoka pricakovanja
majhna vrzel med zaznavanji in pricakovanji

‘ USTVARJANIE ZAUPANTA

*  (sebje knpizmce poskrba da se

uporabmk: pocutyjo vamo (S13)

IV. Evadrant

mizka pricakovanja

majhna vrzel med zaznavanji in pricakovanji
FIZICNI DOKATZI O STORITVI
(51,52 53, 54)

LZANESLIIVOST IZVEDEE STORITEV
‘ *  Stontve v knpzuom so uspesne Ze v
prvem poskusu (57)
ODZIVNOST OSEBJA
*  (sebje knpznece nudi uporabmkom
hitre stontve (S511)
POZOBNOST DO UPORABNIR OV

*  (sebje knpzmce se osebno posveh
uporabmkom (520)
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Razlike v ocenan med posameznimi skupinami
uporabnikov (mladi — start)

—Povprecna ocena SERVQUAL +0,042 —Povprecna ocena pricakovanj 4,36 -
P C
O | o [
----- @e ¢
|ae)|@ | | | | ' ® |
| | (16)|| 2
o o o o efaa] | o 460 | 2
| (14)|. | | | | | | -,'g
| =
________________________________________________ I T T
I g
6) Pomoc uporabnikom pri reSevanju tezav med =
uporabo storitev. .~~~ ) 2
: : : : - 4,40 | S
(12) Pripravljenost uporabnikom pomagati egenda: | S
(14) Vedenje osebja knjiznice l Mlajsi od 35 let
(16) Vljudnost osebja knjiznice =~ | starejst lot 35 let
| | | | |
- 0,30 - 0,20 - 0,10 0,00 0,10
Ocena SERVQUAL (Sirina in usmerjenost vrzeli)
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Razlike v ocenan med posameznimi skupinami
uporabnikov (Zenske — moski)

—Povprecna ocena SERVQUAL +0,042 —Povprecna ocena pricakovanj 4,36 4,80
................. . Legenda: ]
i (16) . i i i i
[l Uporabnice
________________________ 5 B uporabniki
(17))m | i i sl I
| 2
| = E
......................................................................... . (16) E
| | (18) iE | | | | §_
S S o W gl o a0 | S
: : : : : : >
(19)[m 2
5 | | 0
(13) Osebje ima cas za potrebe uporabnikov m  Ej13) E
(16) Vljudnost osebja knjiznice s S
: . o B B R i e 4,20 | ©
(17) Znanje osebja knjiznice | | |
(18) Osebje se posveti vsakemu uporabniku
(19) Obratovalni ¢as . (9|
-0,20 | - O,iO | 0,60 | O,iD | 0,20
Ocena SERVQUAL (Sirina in usmerjenost vrzeli)
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Razlike v ocenah med posameznimi
skupinami uporabnikov

—Povprecna ocena SERVQUAL +0,042 —Povprecna ocena pricakovanj 4,36 4,60
Zaupanje v osebje (B B|Zaupanje v osebje
Zanesljivost storitev ™ B (Zanesljivost storitev P
, - Odzivnost osebja 2
Odzivnost osebja| _ knjiznice =
knjiZnice |
r g|Pozornost do 5
uporabnikov S
------------------------------------------------- e 14,40 | S
Pozornost do| g
uporabnikov |___ —
= 20
.
Q.
W - | - - lll\l' - | | | m
IzkuSeni uporabniki knjiznic Manj izkuseni uporabniki knjiznic S
O
"""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 1430 | O
-0,20 0,15 -0,10 0,05 0,00 0,05 0,10 0,15
Ocena SERVQUAL (Sirina in usmerjenost vrzeli)
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Raziskava: Zadovoljstvo in zvestoba uporabnikov

Celovito zadovoljstvos | | & | © | 10 | 17 | 34 TN s
storitvami @ | 17 | o0 | 21 | 246 | 16\ >
Celovita ocena kakovosti | | 1 | © | 24 | 127 | 3 vor | o
storitev @ | 02 | oo | so | 267 | es1 | |
Tudi v prihodnje S R A I L </\>
. 4,82 A63

ostanemo uporabniki @ | 02 | 02 | 13 | 145 | s38\
Pripravljen priporociti 1 2 16 | 14 | 323

] .- ; 4.63 503
storitve prijateljem @ | 02 | 4 | 34 | 282 | 670
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