| Sluzby Stiediska védeckych
7 informaci - knihovny

B ZPRAVA 0 UVSLEDCICHES

7

DOTAZNIKOVEHO §ETI\II

~—
.

Jifi Polacek, Jaroslav Nekda it
BRNO 2019 |




1 Deskriptivni ukazatele

V obdobi od 14. do 22. listopadu 2019 byly osloveny vSechny osoby s aktivnim vztahem
k Ekonomicko-spravni fakulté MU (zameéstnanci, studenti vSech stupmil a forem studia
i ucastnici celozZivotniho vzdélavani) se Zadosti o vyplnéni kratkého elektronického do-
tazniku! mapujiciho spokojenost se sluzbami fakultniho Stiediska védeckych informaci
— knihovny. Celkem bylo e-mailovou zpravou adresovanou na univerzitni schranku (tj.
na adresy ve tvaru UCO@mail.muni.cz) osloveno 3 083 osob a po jedné e-mailové upo-
mince se seSlo 654 odpoveédi: navratnost tak ¢ini 21,2 %.

Dotaznik byl pFipraven v ¢eské a anglické jazykové mutaci. Ceskou verzi vyplnilo 622
respondentt], anglickou pak 32 respondentd. Zhruba 14 % respondentt (92 osob) se vy-
jadrilo zaporné k prvni otdzce dotazniku, zda vyuzili v roce 2019 sluzeb SVI. Nasledujici
prezentovana zjisténi se tak opiraji o odpovédi 562 respondentt, ktefi dotaznik vyplnili
cely ci skoro cely.

1.1 Kdo odpovidal?

Vv v

Témér ¢tyti pétiny vSech respondentt jsou z fad student bakalarského nebo navazu-
jictho magisterského studia v prezencni formé. Ostatni skupiny osob jsou zastoupeny
v rozmezi od dvou do osmi procent, dvé osoby na prisluSnou otazku neodpovédély.
Presné rozloZeni? ukazuje graf ¢. 1.

79,6 %

M student Bc. nebo NMgr.
7,7% programu v prezenéni formé
studia
| student Bc. nebo NMgr.

3,2% programu v kombinované
formé studia

W student doktorského programu
7.3% B zaméstnanec — akademik

zameéstnanec — Ufednik

2,1%

Graf1 Vztah respondentt dotazniku k ESF MU

! vzor uzitého dotazniku je v piiloze této zpravy.

2 yzhledem k nizkému poétu respondentt v kategoriich ,student doktorského programu bez tivazku® a ,,stu-
dent doktorského programu s uvazkem® jsou uvedeny udaje za slou¢enou kategorii ,student doktorského
programu* bez dalSiho rozliSeni.



V dotazniku odpovidali studenti ze vSech ro¢nikd. S vyjimkou druhého ro¢niku baka-
larského studia, kde zdjem vyjadrit sviij ndzor mélo jen 60 studentd, se studenti jinych
ro¢niki ,rozlozili“ rovnomeérné, primeérné cca 107 odpovédi na roc¢nik, viz graf €. 2.
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Graf2 RozloZeni respondenti-studentli do studovanych ro¢niki

1.2 Hlavni zjisténi
To nejpodstatnéjsi ukazuje nasledujici ,infografika“:

Knihova na ESF neni viibec Samoobsluzné vypljcky a vraceni JSEM
Opravdu mé ke 3patndarddji knih jsou opravdu super, nadsen .
zlep&eni nenapada I,]_ic,vyuzwam Setri &as, je to pohodlné. Z Nasl
knihovna Jsemnaprosto spokojen a musim uznat, a jgdnoduché‘lfnllhovny na
je prosté Zevporovninis jinymi fakultnimi HOANE OCenuju, ESF
91% bezva knihovnami na riznych univerzitich 7e se knihovna neus'l'd|e 88%

jsou vase sluzby zcela perfektni.

Kl‘li ovhar wmm ruLLy ]e to Supef, I’OZVTjT... Libi

TASATISFIED WITH, Knizni zdroje jsou v knihovné se
fungu]e 600D SERVICE ]eonehlednézorganizované,"t"éfc'“

Pravdépodobnost, Opl‘anUAmu WIS+ J 4] v pipads potreby je tu bolicka,  Celkova

ve které

Zebynasnas svidobre KNEAETPE RYIOAULRS red ochotny personal Libi jsounove - SPOKOjenost
¢tenar doporudil  skvéle sysby uz jsou ted g g« se mi siroky il ga glyzhami

VhEr kdy ¢lovék

. arychle i S - A ;
ostatnim yen'e perfektni, tzv. vymazlené, casopisti a‘stonaide  knihovny
reaguje na kde jinde nemaji s kpihovnou som spokojny, novin 'nspiraci.

podnéty. pretoze som tam vidy nasiel to, o som potreboval.

Graf 3 Ilustrace spokojenosti uzivateli se sluzbami SVI ESF MU

VSech Sest klicovych otazek, ve kterych se ptdme na spokojenost ¢i doporuceni, ma je-
dendctistupniovou Skalu. Pokud bychom jednotlivé hodnoty interpretovali jako desitky
procent v rozmezi od 0 % do 100 %, pak 1ze uvést nasledujici vysledky:

+ 88,2 % je celkova spokojenost respondentt se sluzbami SVI — knihovny, kterych
se jim dostalo pfi jejich posledni navstéve (N = 557);

* 91,1 %je celkova primérnd pravdépodobnost, Ze by nas uzivatel doporucil sluzby
SVI - knihovny svym pratelim nebo koleglim (N = 560);



* 72,6 je hodnota tzv. Net Promoter Score, ktera urcuje miru loajality naSich uziva-
telll (vypocitava se z pravdépodobnosti doporuceni sluzeb, tj. ze stejnych dat jak
predchozi hodnota)?, viz graf ¢. 4.
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Graf4 Vysledné Net Promoter Score uZivatelli knihovny

1.3 Dilci zjisténi

Dil¢i uroven spokojenosti jsme zjiStovali u ¢ty knihovnich parametrii: 1) spokojenost
s vybavenim SVI odbornou literaturou, 2) spokojenost s kniznimi skenery, 3) spokojenost
s uzivanim samoobsluZznych vypujcek a samoobsluzného vraceni knih a 4) spokojenost
s novym webovym rozhranim knihovniho katalogu. S vyjimkou prvniho jmenovaného
parametru jsme se navic ptali, zda vlibec danou sluZzbu respondent vyuZil, protoZe jsme
se opravnéneé obavali, Ze povédomi o téchto sluzbach SVI jesté neni ploSné rozsifené.

Data ukazuji, Ze vice jako ¢tyti pétiny uZivatellt doposud nevyuzilo kniZni skenery a vice
jak polovina uZivatell je$té nemd zkuSenost jak s novym webovym knihovnim katalo-
gem, tak se samoobsluznymi vyptjc¢kami, viz graf ¢. 5.
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Graf 5 Podily uzivateld, ktefi neméli zkuSenost s novymi sluzbami SVI

Prepocitané spokojenosti uzivateld, ktefi vyzkouseli knizni skenery, samoobsluzné vy-
pUjcky ¢i novy webovy knihovni katalog, resp. vSech, ktefi hodnotili vybaveni knihovny

3 Viz otazka ¢. 7 ve vzoru uZitého dotazniku v priloze. Takto formulovana otdzka se pouziva praveé pro me-
feni tzv. zdkaznické spokojenosti nebo loajality. Vlastni hodnoty tzv. Net Promoter Score (zkradcené NPS) se
vypocitaji tak, Ze procentudlni podil téch, ktefi odpovédéli 0 aZ 6 (neloajalni) se odecte od procenta téch,
ktefi odpovédéli 9 nebo 10 (loajalni klienti). Vysledny rozdil je NPS. Hodnoty NPS nizsi neZ nula se obvykle
vykladaji jako priznak potiZi s loajalitou, naopak hodnoty véts$i neZ 50 jsou povaZzovany za vyborné.
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odbornou literaturou, se pochybuji vrozmezi od 77 % do 92 %. Za pozornost stoji fakt, Ze
zaméstnanci jsou vyrazneé vice spokojeni s vybavenim knihovny odbornou literaturou
neZ studenti — rozdil pfresahuje deset procentnich bodl (92,7 % versus 82,4 %). Rozdily
jsouiu ostatnich otazek, tam vsak jsou vysledky zkresleny nizkym poc¢tem respondenti
ve skupiné zaméstnancd, viz graf 6.
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Graf 6 Spokojenosti uzivateldl s vybranymi sluzbami SVI

Spokojenost s vybavenim knihovny odbornou literaturou vychdazi u studenti prvniho
ro¢niku bakalarského studia na urovni 83,2 % (N = 104). Tento udaj je zajimavy pro srov-
nani s vysledky zpétné vazby v ramci predmétu Akademické psani, ktery si povinné zapi-
suji prave posluchaci prvnich ro¢nikti bakalarského studia a kterym pokladame stejnou
otdzku. Diky této znalostni bazi miZeme konstatovat, Ze se mira uvedené spokojenosti
stabilné drzi na vyborné urovni: r. 2017 = 83,7 % (N = 226), r. 2018 = 83,2 % (N = 277) a
r. 2019 = 85,2 % (N = 295).

Hlavnim vzkazem pro knihovnu z uvedenych dilcich zjisténi je pokracovat ve vylepSo-
vani nového elektronického knihovniho katalogu a také v propagaci samoobsluznych
vypujcek a kniznich skenert. Tési nds, Ze vybrané komentare* respondentli potvrzuji,
Ze se skute¢né jedna o knihovni sluzby, které nasim ¢tendftm prindaseji ,komfort do Zi-
vota“.

Napt. ,the quality of book scanner is amazing®, ,ackoli jsem kniZni skenery jeSté nevyuzila, mile mé prekva-
pily a urcité vyzkouSim¥, ,,vSetko sa d& vybavit velmi rychlo, kvéli samoobsluznému vypoZzi¢nému systému
¢lovek vobec necakd ani pri vracani kniziek®, ,nase samoobsluzné vypijcky miluju, na jinych fakultach
jsem to zatim nevidéla“, ,, systém samoobsluzného plijéovani [je] super<.
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2 Odpoveédi na textové komentare

Dékujeme za veSkeré textové pripominky, postrehy, pochvaly i kritiky a jiné komentare,
které jsme v dotazniku obdrzZeli. Celkovy pocet komentaii ke sluzbam Stirediska védec-
kych informaci byl 112. Z nich 26 (23,2 %) bylo vyhradné pochvalnych typu ,,Myslim,
Ze vSe bylo viceméné v poradku. Dékuji za moznost vyuZivat sluzeb SVI a za neusta-
lou snahu o zlepseni ;-)“°. Ostatni komentare se vénuji vice ¢i méné zavaznym tématim
souvisejicich s chodem knihovny, ke kterym se vyjadrime déle.

Nedostatek pracovnich mist

Opakovanou vytkou respondentt byl nedostatek pracovnich mist v knihovné, tj. Zidli a
stold, u kterych je mozné studovat. V reakci na toto jsme spolecné s architektem pro-
zkoumali mozZnosti a je v planu v roce 2020 pocet pracovnich mist v knihovné rozsirit
o tolik, co nam prostorové dispozice a rozpocet dovoli.

Nevyhovujici klimatické podminky

Ve studijnich boxech byva ,rychle vydychany vzduch®, v nékterych boxech byva chladno
a pres léto v knihovné byva az neprijemné teplo. Toto jsou bohuzel faktory zavislé na
konstrukénim feSeni knihovnich prostor, se kterymi toho moc nenadélame. Vyhledové
budeme usilovat o vyménu stavajicich presluhujicich klimatizacnich jednotek za nové.
Dékujeme také za ndpad s pijcovanim dek, pokusime se néjaké poridit.

Knihovna nema zakoupené nékteré odborné knihy

Jsme vdécni za kazdy podnét k dokoupeni poZadované literatury. Za timto ucelem mame
na webovych strankach knihovny formular ,,Prosim koupit knihu“. Alternativné lze také
zaslat zpravu na e-mailovou adresu knihovna@econ.muni.cz nebo vznést sviij pozada-
vek u vypujéniho pultu.

Nevypujcené knihy nejsou na regale

Ano, skutecné je mozné, aby knihovni jednotky, které jsou dle udajt knihovniho kata-
logu nevyptlijcené, nebyly k nalezeni na regdle ve volném vybéru. Existuji ¢tyfi mozna
vysvétleni: 1) knihu aktualné nékdo jiny studuje pfimo v prostorach knihovny; 2) knihu
nékdo (myslné) zalozil na nespravné misto; 3) knihu nékdo ukradl (i to se bohuzel vy-
jimecéné stava); nebo 4) kniha je ve skladu. Pro posledni jmenovany pripad plati, Ze tato
skutecnost je jasné uvedena v knihovnim katalogu a Ze knihu je mozné si vyzadat u vy-
pUjéniho pultu.

Nedostatecné popisky v knihovné

Ackoliv jsme si mysleli, Ze jiZ nyni je v knihovné aZ prili§ mnoho riznych popiskd, cedu-
lek a jinych tiSténych informaci, které navic skoro nikdo necte, nékteré komentare jsou
opacného nazoru. Proto si na rok 2020 davame za cil provést revizi informac¢niho zna-
Ceni - i s ohledem na to, aby poskytované informace byly nejenom v ¢eském, ale i ang-
lickém jazyce.

5 Dalii ukazky pochvalnych komentait jsou viditelné v infografice ¢&. 3.
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Chybi cizojazy€ény denni tisk

Ano, SVIneodebird Zadné zahrani¢ni noviny v papirové podobé. Pro celou MU je nicméné
predplacen pristup do databaze PressReader, kde jsou v elektronické podobé k dispozici
stovky az tisice zahrani¢nich novin a dalSich periodik (byt zrovna Zadany NY Times zde
bohuzel chybi).

Hluk v knihovné

Hluk v knihovné nechceme tolerovat a také se jej snazime aktivné vynucovat, napr.
pomoci upominkovych hlaSek pousténych pres ozvucovaci systém knihovnich prostor.
V knihovné ma také kazdy Ctenar pravo kohokoliv, kdo jej rusi, pozadat, aby se ztiSil
(pripadneé jej probudit, pokud hlasité usnul v nékterém kfesilku). Samozrejmeé je mozné
siv této zaleZitosti vyzadat asistenci obsluhy.

NepouZitelné pocitace v knihovné

Veskeré pocitace v prostorach knihovny jsou z roku 2018 a jednad se o ,stfedné vykonna
kancelarska PC“. Tyto pocitacCe jsou v centralni spravé MU (v souladu se snahami ve-
deni univerzity poskytovat rovnocenné sluzby vSem studentlim bez ohledu na to, zda
se nachazi na své ,materské“ Ci,cizi“ fakulté). Stiznosti na ,pomalost” a ,zabugovanost“
pocitach preddme univerzitnim spravciim, néjaké extra zlepSeni ale asi nelze ocekavat,
protoZe na viné bude zejména pouzivany softwarovy systém.

NeutéSeny stav toalet

Veskeré toalety v budoveé ESF postupné prochdazeji rekonstrukcemi a casem by mélo dojit
i na ty v SVI — primluvime se, aby to bylo co nejdrive. Kazdopadné ale s papirovymi
utérkami nelze pocitat ani do budoucna.

Problém s Wi-Fi pripojenim

Asi nebude technicky mozné zajistit ,,plny pocet ¢arek® ve vSech prostorach knihovneé,
prresto dame podnét technikim, aby kvalitu pokryti v SVI provérili.



3 Vzor uzitého dotazniku

3.1 Ceska verze

Sluzby Strediska védeckych informaci - knihovny

Po ,bourlivém“ roce 2018, kdy se naSe fakultni knihovna dockala nékolika vyznamnych
inovaci, se situace v letoSnim roce opét stabilizovala. Je proto na Case se ohlédnout zpét,
zhodnotit dosavadni usili a zacit uvazovat nad dalSim rozvojem. Za timto ucelem vas
prosime o vyjadreni se ke sluzbdm SVI formou kratkého a jednoduchého anonymniho
dotazniku, jehoZ vyplnéni vdm zabere jen chvilku casu.

Prosime o vyplnéni dotazniku nejpozdéji do patku 22. listopadu 2019. NEZAPOMENTE
na konci dotazniku, po jeho vyplnéni, stisknout tla¢itko ULOZIT ODPOVEDI DOTAZNIKU!

S diky za vasi spolupraci,

Jiri Polacek,

SVI ESF

1. Vyuzil(a) jste v roce 2019 sluZeb SVI - knihovny?

1. O0ano
2. O ne (dale nemusite odpovidat)

2. Jak jste byl(a) spokojen(d) s vybavenim SVI - knihovny odbornou literaturou a
elektronickymi zdroji informaci?
velmi nespokojen © O O O O (0) O O O O O velmi spokojen

3.Jak jste byl(a) spokojen(a) s pouZivanim a naskenovanymi vysledky kniZnich ske-
neri, které jsou v SVI od podzimu 2018?

O kniZni skenery jsem doposud nevyuZil(a)

velmi nespokojen © O O O O (0) O O O O O velmi spokojen

4. Jak jste byl(a) spokojen(d) s uZivanim samoobsluznych vypuajéek a samoobsluz-
ného vraceni knih v SVI — knihovné?

O samoobsluzné vypijcky jsem doposud nezkusil(a)

velmi nespokojen © O O O O (0) O O O O O velmi spokojen

5. Jak jste spokojen(a) s novym webovym rozhranim knihovniho katalogu dostup-
ného na adrese katalog.muni.cz?

O o novém rozhrani katalogu jsem doposud nevédél(a)

velmi nespokojen © O O O O (0) O O O O O velmi spokojen



6. Jak byste ohodnotil(a) vasi celkovou spokojenost se sluzbami SVI - knihovny ESF
MU, kterych se vam dostalo pri vasi posledni navstéve?
velmi nespokojen © O O O O (0) O O O O O velmi spokojen

7. Nyni, prosim, na zakladé své zkuSenosti urcete, zda byste doporucil(a) sluzby SVI
- knihovny svym prateliim nebo kolegtim.
urcité nedoporucil © © 0 0 O (0) O O O O O urcité doporucil

8. Mate jakékoliv upFresnujici doporuceni, pripominky nebo vyhrady ke sluzbam
SVI - knihovny? Napriklad co byste doporucili zlepsit, jaké nové sluzby byste uvi-
tali, s ¢im jste nebyli spokojeni ¢i proc jste s nécim nebyli spokojeni.

Zde je vaS prostor:

9. ]ste...
V pripadé nejednoznacnosti volte, co je vam bliZsi:
1. O student Bc. nebo NMgr. programu v prezencni formeé studia
O student Bc. nebo NMgr. programu v kombinované formé studia
O student doktorského programu bez uvazku (na dalsi otazku uz neodpovidejte)
O student doktorského programu s uvazkem (na dalsi otazku uz neodpovidejte)
O zameéstnanec — akademik (na dalsi otazku uz neodpovidejte)
O zameéstnanec — urednik (neakademik) (na dalsi otazku uz neodpovidejte)

o Gk W

10. Studujete ...
1. O 1.rocnik Bc. studia
O 2. roc¢nik Bc. studia
O 3. nebo vyssi rocnik Bce. studia
O 1. ro¢nik NMgr. studia
O 2. nebo vyssi roénik NMgr. studia

g W



3.2 Anglicka verze

Centre of Scientific Information (Library) Services Questionnaire

After the “turbulent” year 2018, when our faculty library underwent several important
innovations, the situation stabilized again this year. It is therefore time to look back, eva-
luate the efforts so far and start thinking about further development. For this purpose,
we kindly ask you to comment on our library services in the form of a short and simple
anonymous questionnaire, which will only take a moment to complete.

Please complete the questionnaire by Friday 22 November 2019 at the latest. DO NOT
FORGET to submit “SAVE ANSWERS” button at the end of the questionnaire.

Thanks for your cooperation,

Jifi Polacek,

Centre of Scientific Information

1. Have you ever used our services during year 2019?

1. Oyes
2. O no (you don’t have to answer the following questions)

2. How were you satisfied with the library’s equipment of specialized literature and
electronic sources of information?
very dissatisfied O © O O O (0) O O O O O very satisfied

3. How satisfied were you with the use and scanned results of book scanners that
have been in our library since autumn 2018?

O I didn’t use book scanners yet

very dissatisfied © O O O O (O) O O O O O very satisfied

4. How satisfied were you with the books’ self-check and self-return service in our
library?

O I didn’t try self-check loans yet

very dissatisfied O O O O O (0) O O O O O very satisfied

5. How satisfied are you with the new web interface of library catalogue that is
available on address katalog.muni.cz?

O I didn’t know about catalogue’s new web interface yet

very dissatisfied © O O O O (O) O O O O O very satisfied

6. How would you rate your overall satisfaction with the services of our library,
which you received during your last visit?
very dissatisfied © O O O O (O) O O O O O very satisfied



7. Now please, based on your experience, determine how likely is it that you would
recommend our library services to the friends or colleagues?
surely not recommend O O O O O (0) O O O O O surely recommend

8.Doyou have any specific recommendations, comments or reservationsregarding
our library services? For example, what would you recommend to improve, what
new services you would like to see, what you were not satisfied with, or why you
were not satisfied with something.

Here is your field:

9. You are ...
In case of ambiguity choose what is closest to you:
1. O student of bachelor or master programme in present form of studies
O student of bachelor or master programme in combined form of studies
O PhD student without employment (do not answer next question)
O PhD student with employment (do not answer next question)
O employee — academician (do not answer next question)
O employee - clerk (non-academician) (do not answer next question)

AL

10. You study ...
1. o 1%year of bachelor studies
o2M year of bachelor studies
o3"or higher year of bachelor studies
o 1% year of master studies
02" or higher year of master studies

oo W
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