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1. BEVEZETES

A Széchenyi Istvan Egyetem Egyetemi Konyvtar (a tovabbiakban EK) 2017-ben elnyerte a
Mindsitett Konyvtari cimet. A megkezdett mindségfejlesztési tevékenység részeként mar
harom alkalommal (2011, 2014, 2016) végeztiink Hasznaloi igény- és elégedettségmérést,
illetve 2017 marciusaban a Kiils6 partnereink eclégedettségének kérdbives felmérése is
megvalosult.

A jelen felmérésre 2017. marcius 10. és 24-e kozott keriilt sor. A kérdoiv 11 kérdést
tartalmazott, mely kérdések tobbek kozott kitértek a partnerkapcsolat idétartamara, a
kapcsolatfelvétel gyakorisdgara, modjara, illetve a kapcsolattartdé személyhez kotddo
elvarasokra is.

A kitoltoknek tobbnyire elore megfogalmazott valaszok kozil kellett valasztaniuk, de
természetesen lehetdség volt, a szabad valaszok megfogalmazasara is. A kérddiv kitoltése

megkdzelitdleg 10 percet vett igénybe.

2. A kérdoives felmérés eredményei

Az online kérdbivet e-mailben, 46 partneriink részére kiildtiik ki, ebbdl mindésszesen 12
valasz érkezett vissza. Természetesen felmeriil a kérdés, hogy vajon miért ilyen alacsony a
részvételi arany? Itt tobb lehetséges magyarazatot is szdmba kell venniink:

1. Ezvolt az elsé ilyen irdnyu megkeresés a kiilsd partnerek felé.

2. A ,kevesebb, mint 1 éve” kapcsolatban 4ll6 partnerektdl nem érkezett vissza valasz.
(Valosziniileg, még nem rendelkeznek elegendd informécidval ahhoz, hogy egy ilyen
megkeresésre is €érdemben tudjanak reagalni, ezért inkabb nem toltotték ki a
kérddivet.)

3. A kérdéssort csupan egy alkalommal, e-mailben kiildtiik ki. (A kovetkezo felmérésnél
ezt a megkeresést legalabb egyszer, (de adott esetben, akar tobbszor is) emlékeztetd

jelleggel meg kell ismételniink!)



2.1. Els6 kérdéscsoport

Az trlap elsé 6t kérdése a kapcsolattartassal foglalkozott. (Tobbek kozott rakérdeztiink a

partnerkapcsolat id6tartamara, modjara, gyakorisagara...stb.)

Az elsd kérdésnél arra voltunk kivancsiak, hogy partnereink midta allnak kapcsolatban az

EK-val? (1. abra)

@ Kevesehb, mint 1 éve
@ 1-5 dve
Tihb, mint 5 éve

1. abra: A partnerkapcsolat idGtartalma

Az 1. abrardl leolvashato, hogy azok a kitoltoktdl érkezett vissza valasz, akikkel, mar legalabb
egy éve kapcsolatban allunk, s6t a valaszadok 58,3 %-at mar tobb mint 5 éve a partnereink
kozott tudhatjuk. Ebbdl az eredménybdl arra kdvetkeztethetlink, hogy az EK hosszu tavh és
stabil partnerkapcsolatokkal rendelkezik, illetve ezek a partnereink sokkal szivesebben
alkotnak véleményt az EK-val kapcsolatban, mint azok, akikkel egy évnél kevesebb ideje

vagyunk 0sszekottetésben.

A masodik kérdésnél, a kitdltéknek meg kellett adniuk, hogy a konyvtar igazgatojaval, a
konyvtar egy, esetleg tobb munkatarsaval allnak-e kapcsolatban? (Itt tobb lehet6séget is

megjelolhettek a valaszadok.) (2. abra)



A kireevtar ig. ..

A kireevtar e

A kdrmevtar to. . B (50%)

2. abra: Kivel all kapcsolatban?

A 2. ébran lathato, hogy legtobben (6 partner) az EK tobb munkatarsaval is kapcsolatban
allnak. Oten valaszoltdk, hogy a konyvtar egy munkatarsaval, mig harman a konyvtar

igazgatdjaval (is) kapcsolatban vannak.

A harmadik kérdés a kapcsolatfelvétel gyakorisagarol szolt. (3. dbra)

@ Hetente tibbszdr
® Hetente egyszer

Hawonta egysier
@ Felévente egyszer
@ Evente egyszer
® Eoyeb

3. abra: A kapcsolatfelvétel gyakorisaga

A 3. abrarol megallapithato, hogy a véalaszadok tobb mint 40 % szinte heti rendszerességgel
veszi fel a kapcsolatot az EK munkatarsaival. Ez az adat is igazolja az 1. abranal
megfogalmazott feltevésiinket, miszerint ,,az EK hosszu tavi és stabil partnerkapcsolatokkal
rendelkezik. ” Egy kitolté az ,,Egyéb” lehet6séget jelolte meg (,,Konyvtarkodzi kérés esetében

altalaban”) indoklassal.

A negyedik kérdésnél az ligyintézés (kapcsolattartds) modja felol érdeklddtiink. (4. abra)



@ Szemelyesen
@ Telefonon

@& E-mailen

@ Eoyéh

4. abra: A leggyakrabban alkalmazott kapcsolattartasi modok

A 4. abrardl leolvashato, hogy ma mar a legelterjedtebb kommunikacios platform az e-mail, a
kitoltok fele ezt a lehetdséget, mig 16,7 % a ,személyesen” opcidt jelolte meg.
Négy valaszad6 az ,,Egyéb” lehetdségre szavazott, 6k az ODR feliiletet adtdk valaszként a

kérdésre. (Kiilon érdekesség, hogy a Telefont egyik kitoltd sem valasztotta.)

A leggyakrabban alkalmazott ,.kommunikacioés csatornak” utan az 6todik kérdésnél arra

kérdeztiink rd, hogy partnereink szdmara melyik a legkényelmesebb lehetdség? (5. abra)

@ Személvesen
@ Telefonon

O E-mnailen

@ Eoveb

5. abra: A partnerek szerinti legkényelmesebb kapcsolattartasi modok

Az 5. 4bran lathato, hogy két esetben is eltérés mutatkozott a negyedik kérdéshez képest:
egyrészt az egyik partneriink, a leggyakrabb alkalmazottnal az e-mailt jelolte meg, mig a

szamara legkényelmesebbnek a telefonos lehetdséget vélasztotta. Egy masik partneriink az



ODR-t valasztotta a leggyakrabban alkalmazottként, mig a szdmara a legkényelmesebbnek az

e-mailt titulalta.

Az elso Ot kérdéssel a felmérésiink elsé szakasza lezarult, a kérdoiv masodik részében, 6-7-8.

kérdés, a kapcsolattartd személyt illet6en tettiink fel kérdéseket partnereinknek.

2.2. Masodik kérdéscsoport

A hatodik kérdésnél a kitoltoknek egy 1-5-ig tartd skalan (1: teljesen elégedetlen, 5: teljesen
clégedett) kellett értékelnitik a  kapcsolattartot/  kapcsolattartokat!  (agy, mint:
problémamegoldas, szakmai hozzaértés, udvariassag, elérhetoség, stb.)

A Dbeérkezett valaszok alapjan elmondhatd, hogy a kitolték pozitiv véleménnyel
vannak az EK munkatarsair6l, példaul az udvariassaggal, mind a 12-en teljesen elégedettek
voltak. Négyesnél rosszabb értékelést, kizardlag a ,,Kapcsolattartd személy elérhet6sége”
kapott. Ezekbdl az adatokbol az is megmutatkozik, hogy az EK munkatarsai jol felkésziiltek,

tajékozottak és rendelkeznek a munkajukhoz sziikséges kompetenciakkal, illetve empatiaval.

(6. abra)
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6. abra: A kapcsolattarté személy értékelése 1



A hetedik kérdésnél egy négyfokozati skalan kellett eldonteniliik a kitoltéknek, hogy
mennyire  értenek egyet a  kapcsolattartdé  személyre  vonatkozd  allitasokkal.
(Teljesen egyetértek — Egyetértek — Kevéssé értek egyet — Nem értek egyet)

Nagyon pozitiv, hogy a ,,Kevéssé értek egyet”, illetve a ,,Nem értek egyet” lehetdséget
egyik kitolté sem jelolte be, igy a hetedik kérdésre érkezett valaszok is alatdmasztjak a
korabban megfogalmazott allitasunkat, miszerint ,,az EK munkatarsai rendelkeznek a

munkdjukhoz sziikséges kompetencidakkal, illetve empatiaval.” (7. abra)

12 M Tejesen egyetértelk WM Egyvetértek Kevésse ek egyet I Mem értek egvet
g
4
0 n - - . -
A kapcsolattartd Akaposolattartd Akapcsolattartd Akaposolattartd Akapcsolattartd
szemelyinformaltvalt  személytirelmes valt  személy seoitdkész STRMEN vain sZemely udvarias volt
wolt figyelmesen hallgatott

7. abra: A kapcsolattartd személy értékelése 2

A nyolcadik kérdésnél egy sorrendet kellett felallitaniuk a kitdltdknek abbdl a szempontbdl,
hogy a felsorolt teriileteket mennyire tartjak fontosnak? (1: szamomra a legfontosabb, 10: nem

fontos)

A felsorolt teriiletek:
e Partnerkdozpontisag
e Dokumentacidk pontos kezelése
e Hatérid6 betartés
e Konnyti kapcsolattartas
e A dontési mechanizmus egyszeriisége, gyorsasaga
o Az iigyfelekkel valo banasmod
e Megbizhatosag
e Rugalmas problémakezelés
e Hatékonysag

e Tajekozottsag



A kérddiv elkészitésénél, a szandékunk szerint egyértelmi ,allitsa sorrendbe” utasitds —
sajnos, mint kideriilt — mégsem volt konnyen értelmezhetd. A 12 vélaszadobol minddsszesen
1 kitolté volt, aki Ggy valaszolt, mint ahogy azt vartuk. A fennmaradé 11 valaszaddé nem
sorrendet allitott fel, hanem példaul minden allitashoz bejeldlte az ,,1: szdmomra
legfontosabb” valaszlehet6séget, ezért a kérdésre érkezett valaszokat nem értékeltiik.
A nyolcadik kérdésnél eldallt szituacido minket is meglepetésként ért, a kovetkezd felmérésig
ezt a problémat a kérdés pontositdsaval, valamint egyértelmiibb utasitdsok megadasaval

orvosolnunk kell!

2.3. Harmadik kérdéscsoport

A felmérés utols6 szakaszaban 9-10-11. kérdések, nyitott kérdések voltak. A kitoltok
javaslatokat tehettek, megfogalmazhattak a sajat véleményiiket azzal kapcsolatban, hogy
szerintiik, hogyan tehetnénk jobba partnerkapcsolatunkat, kommunikacionkat, vagy éppen a
kozos munkavégzésiinket. Leirhattak, hogy mi az, ami 6ket elégedettebbé tenné, valamint
magaval a kérdéivvel kapcsoltban is véleményt alkothattak.

A visszaérkezett valaszok alapjan elmondhat6, hogy a kitoltok elégedettek az EK
munkatarsainak munkdajaval. Fejlesztendd teriiletként az elérhetdség (telefonos) javitasat,
illetve a gyorsabb visszajelzési hataridét javasoltak a valaszaddk. Felvetddott a szakmai
talalkozok szervezésének gondolata is, mely szerintiink is nagyon hasznos lenne a jovOre

nézve.

3. BEFEJEZES

A felmérésre 2017. marcius 10. és 24-e kozott keriilt sor. Osszesen 12 kitoltés érkezett vissza,
mely valaszok pozitivan értékelik az EK munkajat, munkatarsait. Ugyanakkor érkeztek
kapcsolattartasunk javitasat elosegité kritikak, javaslatok is. Ezen kezdeményezések alapjan
intézkedési tervek kidolgozasat tartjuk sziikségesnek a telefonos elérhetdség javitdsa, a

gyorsabb reagalas, valamint partnereink elégedettségének ndvelése érdekében.



4. MELLEKLET

Partnerkapcsolati kérdoiv

Tisztelt Partneriink!

A Széchenyi Istvan Egyetem Egyetemi Konyvtar munkatarsainak nevében kérjiik, forditson
néhany percet az alabbi online kérd6iv kitodltésére.

Konyvtarunk 2017. januar 22-én elnyerte a Mindsitett Konyvtari cimet, ezért a
tovabbiakban is szeretnénk kiemelt figyelmet forditani partnereinkre és a veliikk vald

kapcsolatra. Szamunkra fontos, hogy megismerjiik az On véleményét, elvarasait, javaslatait.

A kérdoiv kitoltése teljesen anonim €s megkdzelitdleg 10 percet vesz igénybe.

A kitoltési hataridd: 2017. 03. 24.

Koszonjiik, hogy vélaszaival segitette a munkankat!

*K otelezd

1. Miota all kapcsolatban a Széchenyi Istvan Egyetem Egyetemi Konyvtaraval? *
Kevesebb, mint 1 éve
1-5 éve

To6bb mint 5 éve

2. Kivel all kapcsolatban? (Tobbet is megjelolhet!) *
A konyvtar igazgatdjaval
A konyvtar egy munkatarsaval

A konyvtar tobb munkatarsaval

3. Milyen gyakran veszi fel a kapcsolatot a munkatarsunkkal? *
Hetente tobbszor
Hetente egyszer

Havonta egyszer
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Félévente egyszer
Evente egyszer

Egy¢b:

4. Az ligyintézésnek, illetve a Kkapcsolattartisnak mely modjat alkalmazzak a

leggyakrabban? *
Személyesen
Telefonon
E-mailen

Egy¢b:

5. Onnek milyen médon a legkényelmesebb kapcsolatba 1épni munkatarsunkkal? *

Személyesen
Telefonon
E-mailen

Egyéb:

6. Kérjiik, értékeljen 1-5-ig (1: teljesen elégedetlen, 5: teljesen elégedett) *

1 2 3 4 5 Nem tudom

Ugyintézés esetén az iigyfélkezelés hatékonysaga
Kapcsolattarté személy problémamegoldasa
Kapcsolattartd személy szakmai hozzéaértése
Kapcsolattartd személy elérhetdsége

Felelds gondolkodas

Udvariassag

Ugyintézés esetén az iigyfélkezelés hatékonysaga
Kapcsolattartd személy problémamegoldasa
Kapcsolattartd személy szakmai hozzaértése
Kapcsolattartd személy elérhetsége

Felel6s gondolkodas

Udvariassag
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7. Kérjiik, értékelje, mennyire ért egyet az alabbi allitasokkal? *
Tejesen egyetértek  Egyetértek  Kevéssé értek egyet Nem értek egyet
A kapcsolattartd személy informalt volt:

A kapcsolattartd személy tiirelmes volt

A kapcsolattarté személy segitokész volt

A kapcsolattartd személy végig figyelmesen hallgatott

A kapcsolattartd személy udvarias volt

A kapcsolattarté személy informalt volt:

A kapcsolattartd személy tiirelmes volt

A kapcsolattartd személy segitdékész volt

A kapcsolattartd személy végig figyelmesen hallgatott

A kapcsolattarto személy udvarias volt

8. Kérjiik, allitsa sorrendbe, hogy az adott teriilet mennyire fontos az On szamara? (1:
szamomra a legfontosabb, 10: nem fontos) *
Partnerkdzpontiisag

Dokumentaciok pontos kezelése

Hatarid6 betartas

Konnyt kapcsolattartas

A dontési mechanizmus egyszeriisége, gyorsasaga
Az tigyfelekkel valo banasmod

Megbizhatosag

Rugalmas problémakezelés

Hatékonysag

Té4jékozottsag

Partnerk6zpontusag

Dokumentaciok pontos kezelése

Hataridd betartas

Konnyti kapcsolattartas

A dontési mechanizmus egyszerlisége, gyorsasaga
Az tligyfelekkel valé banasmod

Megbizhatosag

Rugalmas problémakezelés

Hatékonysag
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Tajékozottsag

9. Mit javasolna a SZE EK-nak, az elégedettségiik novelése érdekében? *

Sajat valasz

10. Kérjiik, irja le, hogy On szerint miként tehetnénk jobba kapcsolatunkat,
kommunikacionkat, munkavégzésiinket? *

Sajat valasz
11. On szerint mennyiben segitette kérdéiviink kapesolatunk hatékonysiganak a

jovobeni eloremozditasat? *

Sajat valasz
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