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Irena Prazova

VYZKUM SPOKOJENOSTI UZIVATELU
MORAVSKE ZEMSKE KNTHOVNY

Abstrakt:

Clanek seznamugje s visledky uZivatelského vyzkumu v MZK, ktery se
uskutecnil na konci roku 2010. Dotazano bylo 1120 respondentii, a to jak
tisténou, tak online formou. Jednalo se o rozsahlé Setient, které mélo za cil
zjistit uzivatelskou spokojenost v MZK a zjistit reakce na zmeény, jez v MZK

s M2

probéhly v zari 2010. V ¢lanku je popsan priibéh Setieni a prezentuji se
zakladni vysledky, které Setireni prineslo.

Klicova slova: socialné védni vyzkum, vjzkumy v knihovnach, uzivatelska
spokojenost

Abstract:

The article describes the results of user survey in the Moravian Library
(MZK), carried out at the end of 2010. 1120 respondents were questioned in
both printed and online form. Objective of this extensive survey was to find
out users satisfaction with MZK services and their responses on amends made
in September 2010. The article describes the survey procedures and presents
the main results of the survey.

Keywords: social science research, library research, user satisfaction

1 Uvod

Na konci roku 2010 provedla MZK rozsahly uzivatelsky vyzkum zaméreny na
spokojenost uzivatelli se sluzbami MZK. V tvodu ¢lanku je tieba zminit, ze MZK
zorganizovala takto rozsdhly vyzkum (v této instituci prvni takového rozsahu)
predevsim proto, aby zjistila aktuédlni ctenarské pottreby a jejich spokojenost se
stavajicimi knihovnimi sluzbami.

V pribéhu roku 2010 byly pripravovany vyrazné zmeény v oddéleni sluzeb, které
byly pro verejnost zpiistupnény na podzim roku 2010. Soucasti tohoto vyzkumu
bylo tedy i zjisténi reakci ¢tenarti na provedené zmeény.

Sbér dat probihal priblizné tfi mésice, dotazdno bylo 1120 respondentti. Celkovy
pocet registrovanych uzivatelt MZK je cca 17 650 tisic, ziskana velikost vzorku je
tedy primérena co se tyce reprezentativnosti. Jednalo se o klasické kvantitativni
Setfeni. Sbér dat byl uskute¢nén formou tisténych i online dotazniki. Internetové

67



Vyjzkum spokojenosti uZivatelii Moravské zemské

I. Prazova ;
knihovny

dotazovani se uskutecnilo pomoci online dotazovaciho nastroj Likeex, ve kterém
byla provedena formulace otazek, celkova tvorba dotazniku a nésledné jejich
castecné vyhodnoceni. Odpovédi na oteviené otazky v celém dotazniku byly
vyhodnocovany zvlast. Metodou vybéru respondenti (u tisténé i online formy
sbéru dat) byl ndhodny vybér. Sbér dat pomoci tisténych dotazniki probihal tak,
ze stejné polty dotaznikd byly umistény na stézejnich mistech pro vefejnost tj.
v ptijcovné, na kontrolnim bod€ v pristupu do knihovny, na informacich a ve tfrech
velkych studovnach. Online dotaznik byl umistén na webové stranky knihovny, do
online katalogu a na facebook. Byl zde zifejmy nepomeér v koneéném poctu
sebranych online (cca 800) a tiSténych (cca 320) dotaznika.

2 Sociodemografické ukazatele respondentii
Pohlavi respondentii:

Podle vysledki Setfeni bylo osloveno 62% Zen a 38% muzi.
Vék respondentii:

55% respondenti ve véku 20-26 let, 20% respondenti ve véku 27-35 let, 10% ve
véku 36-49 a stejnou mérou byli zastoupeni (u obou skupin 6%) respondenti ve
véku 15-19 let a 50-65 let.

Profesni zaméreni respondentii:

Nejvice byli zastoupeni studenti (60%), poté zaméstnanci (28%), osoby vydéle¢né
¢inné ¢i podnikatelé (5%) a nezaméstnani (2%).

Dosazené vzdélani respondentii:

Nejvétsi podil zastava vzdélani zapocaté vysokoskolské (50%), poté ukoncené
vysokoskolské (28%), néasleduje v mensi mire (7%) =zapocaté doktorské,
stiredoskolské (6%) a ukoncené doktorské (5%).

3 Zkoumané okruhy
Hlavnimi okruhy zkoumani byly:
1. stavajici i nové knihovni sluzby,
2. dispozice a knihovni prostory,
3. knihovni fondy,

4. spokojenost se zménami v zari 2010.
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Metodika vyzkumu vychézela ¢asteéné z vyzkumii étenarské spokojenosti. Vyzkum

byl zaroven sestaven tak, aby reflektoval souéasnou situaci v MZK. Z projektu
benchmarkingu vefejnych knihoven byly pouZity ukazatele pro sledovani
uzivatelské spokojenosti. Inspiraci byly rovnéz rozsahlejsi vyzkumy ve
vysokoskolskych ¢i vétsich verejnych knihovnach.

3.1 Knithovnt sluzby

V této casti se otazky zameérovaly zejména na vyuzivanost a spokojenost se
stavajicimi sluzbami. Nejvyuzivan€j$imi jsou klasicky vyptjéni sluzby (94%) a
objednavky ze skladu (79%). Nejméné vyuzivanou sluzbou je tisk (3%) a
kopirovani (7%). Nizké procento miize souviset se zavadénim novych kopirovacich
stroji v dobé sbéru dat.

wipliky 958 a3 .

kopirovani—

ohjednavky ze skladu- 429 269

I | | | I I |
200 400 600 aon 1000 1200 1400

nejiéastéji tasto . obéas . Ziidka . newuivam vibec

Graf 1 Nejcéastéjsi vyuzivani sluzeb
Pti hodnoceni irovné téchto zdkladnich knihovnich sluzeb bylo zjiSténo, Ze nejvice
respondentii je spokojeno s vyptdjénimi sluzbami (87%), dale s pristupem na
internet (59%), na tfetim misté se umistily informacni a reSersni sluzby (46%),

kulturni akce atd. (37%). Ctvrtina uZzivatelti v MZK vyuziva meziknihovni vypiijéni
sluzby (30%).

Nézory na spokojenost s diléimi aspekty v knihovné byly doplnény otevienymi
otazkami, které se zamérovaly napf. na spokojenost s webovymi strankami,
s kavarnou, knihkupectvim v prostorach knihovny a nakonec na celkovou
spokojenost (co se vam v knihovné nelibi a za co byste knihovnu pochvalili).

Dalsi otazky tykajici se stavajicich sluzeb mély z pohledu vedeni knihovny funkci
spiSe potvrzovaci, mapovaly napr. vyuzivanost liskovych katalogi (79%
respondentli nevyuziva liskové katalogy viibec, 14% obcas), rychlost dodani knih z
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depozitare (s rychlosti dodani do 1 hodiny je pro 81% respondentii dostate¢na),
vyuzivani elektronické sluzby Tipy na ndkup (95% respondentli tuto sluzbu
nevyuziva), spokojenost s vysi registracniho poplatku (95% respondenti je s vysi
poplatku 200 K¢ a 100 K¢ ro¢né spokojeno).

Otazka na vybrané nové sluzby souvisi s planovanym zavadénim nékterych sluzeb.
Preference novijch sluzeb dle poradi:

1. pristroj na automatické ptijcovani knih (tzv. selfcheck) - (ano - 49%, ne —
20%)

2. presun vydeje prezencénich vyptjéek (ano - 31 %, ne — 41%)
3. specialni samostatna uéebna s PC (ano - 25%, ne - 33%)

V otazce na zavedeni novych sluzeb v knihovné je vyraznéjsi zdjem jen o nékteré.
Je zfejmé, Ze neceli polovina respondentii (49%) by uvitala selfcheck. Zajimavy je
ovSem témér ctvrtinovy podil téch respondentii, ktefi se nevyjadrili k presunu
prezencnich vyptijéek a k selfchecku. U samostatné pocitacové ucebny to bylo
dokonce 43%. Je tedy zfejmé, Ze je tato oblast viibec nezajima, nepochopili otazku,
¢i ji nepovazuji za podstatnou.

3.2 Dispozice a knihovni prostory

Otazky byly zaméreny na stavajici dispozice i na pripadné nové moznosti v
knihovné.

Spokojenost se stavajicimi dispozicemi ohodnotili respondenti takto:

V otazce na prostorové a provozni vybaveni byl nejlépe hodnocen orientaéni
systém v knihovné (celkem dobré 81%) spolu s Grovni toalet (celkem dobré 81%),
na druhém misté se umistila Satna (celkem dobré 71%), poté kontrolni bod
(celkem dobré 70%), vyrazny pokles zaznamenala aroven obcerstveni (celkem
dobré 39%) a posledni bylo pripojeni k notebooku, siti (celkem dobré 36%). Zde se
velké procento (43%) respondenti nevyjadrilo, to tedy znamena, ze tuto moznost
pravdépodobné nevyuzivaji, ¢i je nezajima.
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Graf 2 Vyhovujici aspekty v knihovné

V otdzce na nové dispozice v knthovné by respondenti uvitali nejvice:

1. absen¢ni ptjcovani beletrie - 73% (z toho rozhodné ano 52%, spise ano
21%)

2. individualni studijni boxy - 5V5% (z toho rozhodné ano 30%, spise ano
25%)
3. nonstop studovna - 53% (z toho rozhodné ano 33%, spiSe ano 20%)

4. kolektivni studovnu - 40% (z toho rozhodné ano 19%, spise ano 21%)

V otazce na nové dispozice jednoznac¢né vede absenc¢ni ptijéovani beletrie, coz ve
stavajici nabidce knihovny nebylo umoznéno vzhledem k védecké profilaci
knihovny. Jedn4 se sice o sluzbu, ovSem souvisi i s umisténim fondu. Individuélni
studijni boxy a nonstop a kolektivni studovna patri rovnéz mezi trendy védeckych
knihoven. Potfeba nonstop studovny, individualnich a kolektivnich studoven byla
potvrzena i v otevirenych odpovédich.
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3.3 Knihovni fond

U otazky zamérené na skladbu knihovniho fondu bylo zajimavé sledovat aspekt
nespokojenosti s fondem. Nejvice nespokojeni jsou respondenti s odbornou
zahranicni literaturou (celkem $patné 29%). Dale byli respondenti nespokojeni
s odbornymi zahrani¢nimi casopisy — celkem Spatné 25%, s ceskou odbornou
literaturou — celkem Spatné 24% a kniznimi novinkami- celkem Spatné 24%. Pod
20% respondentti odpovédélo, Ze jim nevyhovuji duplicitni exemplare starsi ceské
literatury- celkem S$patné 19%, literatura pro vyuku jazykd — celkem Spatné 17% a
slovenska odborna literatura — celkem Spatné 16%.

iteratura
Eazopisy

literatura pro_v?uke_ 102% 222 % 45,35 %
JaTvkL

duplicitri exempléfe | 826 % 1967 %
stari Geské. .. : 2

iteratura
literatura
I I

| I I I I I I |
10% 0% 30 % 40 % a0% G0 % 70 % 80 % a0 % 100 %

41,42 %

a0,97 %

UrEité ano spige ano . primérmé . spige ne . rozhodné ne nevim

Graf 3 Otazka na spokojenost s knihovnim fondem

Elektronické databaze

U elektronickych databazi byla potvrzena mal4d vyuZzivanost elektronickych
odbornych databézi, coz je problém, se kterym se potyka vétSina verejnych, ale i
odbornych knihoven.

Zvyzkumu vyplynulo, Ze pres d¢tvrtinu respondentit elektronické databaze
nepouziva (38%), obcasné pouzivani potvrdilo 24% respondentii a 35% viibec nevi,
co databéaze jsou.

Uzivatelé stale s odbornymi databazemi ptili§ nepracuji, proto je zde moznost pro
kurzy informaéniho vzdélavani, které knihovny sice poskytuji, ale ¢asto napft.
z kapacitnich divodi v omezené miie. Velké procento dotazanych (44%) tvrdi, ze
by uvitalo Skoleni poradané knihovnou, které by je presvédéilo pracovat
s databazemi. Respondenti se rovnéz vyjadrovali i k dal§im typtm Skoleni, z nichz
nejvétsi zajem byl o Skoleni, které uci jak pracovat s databazemi, na druhé pozici
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se umistili kurzy o tom, jak vyhledavat informace a na tfetim misté byly kurzy o
pouzivani citaci.

3.4 Reakce uzivatelit na zmény ve sluzbach v MZK v roce
2010

Posledni baterie otazek byla vénovana zménam uskutecnénym na podzim v roce
2010. Jednalo se tedy o zjisténi, zda jsou uzivatelé se zménami spokojeni a do jaké
miry. Nejvice spokojeni byli uzivatelé s volnym pohybem po budové (byl presunut
tzv. kontrolni bod z 2. patra do prizemi). Polovina vSech respondentti chvalila
registraci zdarma pro studenty od 15 do 19 let a tretina byla spokojena s novymi
ctenarskymi priikazy. Nejvice nespokojeni byli respondenti s pouzividnim novych
kopirovacich strojii, které nabizi vice uzivatelskych moznosti, ale jsou ve srovnani
s pivodnimi slozité;jsi.
Hodnoceni zmén v zari 2010

1. volny pohyb po budové (vyborné 68%, chvalitebné 13%)

2. registrace zdarma od 15 do 19 let (vyborné 50%, chvalitebné 7%)

3. nové ¢tenarské prukazy (vyborné 34%, chvalitebné 18% )

4. zahrani¢ni knihovny v budoveé (vyborné 31%, chvalitebné 11%)

5. novy volny vybér (vyborné 30%, chvalitebné 19%)

6. nové kopirovaci stroje (vyborné 22%, chvalitebné 12%)

Vice informaci ohledné zmén v MZK lze nalézt na této adrese:
http://aktuality.mzk.cz/2010/09/otevirame-zde-je-prehled-zmen-novinek.html.

4 Otevirené otazky

Odpovédi na oteviené otazky v zavéru dotazniku byly zamérené predevSim na
celkovou spokojenost a nespokojenost s knihovnou a potvrdily vysledky celého
kvantitativniho Setfeni. Dil¢i otazky se zamérovaly na spokojenost a nespokojenost
s webovymi strankami knihovny, s kavarnou a knihkupectvim v prostorach
knihovny.

Stru¢né vyhodnoceni odpovédi na oteviené otazky (je razeno podle nejvetsi
cetnosti, tj. nejéastéjsi odpovédi):

Celkova nespokojenost (otdzka ,,Co vam v knihovné chybi?*):
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1. absenéni vypljéky (chybi vice absenc¢nich vyptijcek), prezencéni vypijcky
(jsou zde pouze prezencni vypiijcky)

2. personal (chybi ochota, pristup, informace)
3. novy volny vybér (chybi vice titulli, nespokojenost s fazenim fondu)
4. pozadavek na vice beletrie

Zde se opakoval nejvétsi pozadavek respondentti na absenéni vypujcky jak
beletrie, tak odborné literatury.

Celkova spokojenost (otazka ,Za co byste knthovnu pochvalili?”) :

—

. vstticnost a ochota personalu

N

. klidné prostiedi
3. prostor a budova obecné (véetné prijemného prostiedi a atmosféry)
4. volny pohyb po budové

U otéazek na personal knihovny pocet pochval prevazuje pocet vyhrad. Respondenti
dale ocenovali samotny prostor knihovny a ptrijemné prostiredi ke studiu.

Zaveér:
Typickym navstévnikem MZK je Zena (62%), vysokoskolska studentka (50%)

humanitniho zaméreni (62%) ve veku 21 az 26 let (55%), kterd navstévuje
knihovnu ze studijnich ditvodil (71%).

Vysledky zkouméani celkové potvrdily predpokladané ctenarské preference a
navyky, a to zejména v oblasti vyptijénich sluzeb a umisténi knihovniho fondu.
Primarnim pozadavkem c¢tenaii je vétsi moznost absenénich vyptjcek, a to jak u
odbornych knih, tak u beletrie, a dale rozsireni vyptjéni doby (jak o vikendu, tak
napf. otevireni nonstop studovny). Ctenaii se rovnéz nebrani novym dispozicim
v knihovné, jako jsou napf. individudlni, kolektivni ¢i nonstop studovny, c¢i
piistroji na samoobsluzné vraceni knih. Ctené¥i ocefiuji rovnéz volny vstup do
vSech ctenarskych prostor v MZK. Naopak bylo zjiSténo malé vyuzivani
elektronickych informacnich zdroji a zaroven znacny zajem o kurzy informacni
gramotnosti. Seteni tak potvrdilo standardni chovani uZivateld knihoven a
vétSinovou spokojenost se sluzbami knihovny a vnimani knihovny rovnéz jako
spoled¢enské a kulturni instituce. Rada respondentii ocetiovala samotny vyzkum,
reflektovani ¢tenarskych potteb, tedy proklientsky pristup knihovny, intenzivnéjsi
kontakt se svymi ctenari a snahu zménit sluzby knihovny k lepsi c¢tenarské
spokojenosti.
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Pro vedeni knihovny byla tato rozsahla analyza uzivatelskych preferenci podstatna
pri podrobnéjsi Gvaze a planovani budoucich zmén v MZK. V soucasnosti jiz byly
provedeny nékteré dil¢i kroky, které reflektuji vysledky dotazniku, napiiklad byla
posunuta bézna oteviraci doba z 9:00 na 8:30. Rovnéz bude presunuta ¢ast fondu
beletrie do volného vybéru. Hlavni komplex zmén pak bude proveden v druhé
poloviné roku 2011.

Dotaznik lze najit na této adrese:

http://www.mzk.cz//sites/mzk.cz/files/souboryMZK/pdf/uzivatelsky_vyzkum.pdf
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Priloha - Ukazky otevrenych odpovédi
Vybrané odpovédi:
Co Vam v nasi knthovné chybi?

,Knihovné - z mého pohledu VS studenta - VYRAZNE chybi moZnost studovat
odbornou prezenc¢ni literaturu v nedéli. Stejné tak bych jednoznacné uvital i
roz$ifeni oteviraci doby - nemuselo by se ptitom viibec jednat o celé spektrum
sluzeb, bohaté by stacilo, kdyby byla pouze rozsifena oteviraci doba studoven,
nebo alesponi jedné specidlni studovny (dobry prikladem jsou zahranié¢ni
knihovny/univerzitni knihovny, kde jsou studovny bézné pristupné od rannich
hodin do piilnoci, nékde dokonce i celou noc!). Mohu Vas ubezpecit, Ze tyto zmény
by s velkym nadSenim privitala zna¢na cast obce brnénskych vysokoskolakid -
zejména téch, ktefi potiebuji po Skole jesté dalsi hodiny studovat latku (nejen pred
zkouskami, samoziejmé€). Kolektivni studovna je vyborny néapad, ktery se
napiiklad velmi osvédcil na Fakulté socidlnich studii MU. Védecka knihovna -
jakou MZK bezesporu je - by méla v prvni radé slouzit studiu (prezencnich)
prameni a je tedy nezbytné, aby se maximalné zaméfila na poskytovani této
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sluzby = maximalizovala moznost pobytu ve studovnach nejen béhem dne (pocet
hodin, zejména téch vecernich a noc¢nich), ale i béhem tydne (sobota a nedéle). Je
to dilezité uz z toho divodu, Ze v Brné je tato mozZnost v ostatnich védeckych
/fakultnich/ knihovnach znac¢né limitovidna - s (jistou) destnou vyjimkou
Filozofické fakulty MU, ktera poskytuje své sluzby i v nedéli (byt jen do 17:00) a jiz
pred delsi dobou zavedla nyni tolik oblibeny selfcheck.

Co byste v knihovné naopak pochvalili:

s~Pochvalu si zaslouzi, ze se MZK dle vSeho snazi vice komunikovat se svymi
¢tenari (blog, Facebook, RSS) - to je velmi chvalyhodné a dtlezité. Dale jsem byl
potéSen zménami, které prisly po prazdninach - tedy volnéjsi pohyb po budove,
roz$ireni oteviraci doby ptijcoven a kavarny bufetu, coz zde dosud citelné chybélo a
snizovalo to komfort uzivateli. Ocenit bych déale chtél schranku na vraceni, ktera
se osvédcila zejména tehdy, kdy méla jesté pijcovna otevieno jen do 19. hodiny
(zamrzelo jen, Ze nefungovala uz pred nékolika lety). Chvalyhodné je i
uspoiadavani vystavek a populariza¢nich prednasek pro vefrejnost - viibec bych se
nebal pracovat na zvyseni jejich poctu, prip. vytvoreni riznych tematickych blokt
(moznosti je jisté hodné)... Myslim tedy, Ze knihovna celkové nabrala dobry smér a
méla by v téchto zménach k lepSimu dale pokracovat (dlouhou dobu knihovna
stagnovala a bylo to Skoda, je vidét, Zze kdyz se chce, jde to) - napriklad tim, ze
zapracuje na zvySeni studijniho komfortu a rozsiii ¢i zfidi non-stop studovnu,
popr. zakoupi selfcheck. Nepochybuji o tom, Ze se poté stane jesté obliben€jsi a
vyuzivanéjsi nez dosud.“
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