ANALIZA REZULTATA ISTRAZIVANJA
ZADOVOLJSTVA KORISNIKA USLUGAMA KNJIZNICE FILOZOFSKOGA
FAKULTETA U OSIJEKU

CILJ

S obzirom da je mjerenje zadovoljstva korisnika uslugama knjiznice jedan od pokazatelja
uspjesnosti poslovanja knjiznice, knjiznica Filozofskoga fakulteta u Osijeku! korisnika svake
3 godine provodi anketiranje koje ima za cilj utvrditi podru¢ja knjizni¢nih usluga i poslovanja
koja uzrokuju nezadovoljstvo korisnika te nastoji poboljsati usluge za koje se utvrdi da su
nepovoljno ocijenjene od strane korisnika.

Misljenje jednog od ispitanika studentske populacije u ovogodisnjoj anketi kako mu se svida
»atmosfera u knjiznici“ obvezuje knjiznicu da Sto kvalitenije organizira informacijsko
okruzenje kako bi korisnici sa zadovoljstvom ucili i istrazivali u njezinim prostorima, ali i
iskazivanjem svog misljenja imali moguc¢nost sudjelovanja u unapredivanju i razvijanju

knjizni¢nih usluga i poslovanja.

METODOLOGIJA, INSTRUMENT | UZORAK

Istrazivanje za nastavnike provedeno je u razdoblju od kraja ozujka do kraja svibnja 2013., a
za studente od pocetka travnja do kraja svibnja 2013. godine. Koristeni instrument bila je
anketa (u tiskanom i elektronickom obliku).

U istrazivanju je koriStena anketa koja se koristila u istrazivanju zadovoljstva korisnika u
akademskoj 2009./2010. godini, tek uz neznatne izmjene.

Anketa se sastojala od 17 pitanja na 5 stranica za nastavni¢ku populaciju (49 ispitanika), a od
14 pitanja na 5 stranica za studentsku populaciju (389 ispitanika).

Za njezino je ispunjavanje bilo potrebno 10-ak minuta.

Nastavnici su ankete dobili kombinirano, u tiskanom obliku? i putem elektroni¢ke poste, a
studenti su ankete dobili u tiskanom obliku metodom kvotnog uzorka. Na taj se nacin Zeljelo,
barem djelomice, ukloniti nedostatke u reprezentativnosti uzorka zamije¢ene kod proslog
anketiranja u akademskoj godini 2009./2010.

Prvo je odreden reprezentativni uzorak kako bi se moglo unaprijed isplanirati odlazak na
nastavu i obuhvatiti odredene studijske skupine ovisno o broju studenata u uzorku

rasporedenih po studijskim skupinama, godinama i razini studija.

1 U daljnjem tekstu knjiznica FFOS-a.
2 Dio anketa podijeljen je na jednom od Fakultetskih vijeca.
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Razlog anketiranja studenata odlaskom na nastavu jest pokrivenost veceg broja anketiranih
studenata u kra¢em vremenskom razdoblju, kao i utvrdivanje misljenja onih studenata koji
nisu korisnici knjiznice, odnosno saznavanje razloga njihova nedolaska u knjiznicu.

Zbog dvopredmetnih kombinacija, pogotovo na preddiplomskoj razini, nemoguce je bilo

unaprijed znati koja ¢e skupina studenata biti obuhvacena.

REZULTATI

Medu nastavnicima (slika 1), najvise anketa ispunili su nastavnici s Odsjeka za hrvatski jezik i
knjizevnost (34,88% ili 15 ispitanika), Odsjeka za informacijske znanosti (20,93% ili 9
ispitanika), Odsjeka za engleski jezik i knjizevnost (13,95% ili 6 ispitanika) i Odsjeka za
pedagogiju (9,30% ili 4 ispitanika).

= Odsjek hrvatskoga jezika 1
knjiZzevnosti

= Odsjek engleskoga jezika 1
kny1zevnosti

= Odsjek filozofije

9.30
3488
233 : Odsjek za informaciske
6,98 »— znanosti

= Odsjek madarskoga jezika 1
kny1zevnosti

465 465

Odsjek njemackoga jezika 1
kmizevnosti

13.95 = Odsjek pedagogije

= Odsjek povijests

Odsjek psihologyye

Slika 1. Struktura anketiranoga nastavnog osoblja prema pojedinacnim odsjecima (%)



S obzirom na broj nastavnika prema pojedina¢nim odsjecima (tablica 1), najveci je odaziv
zabiljezen na Odsjeku za madarski jezik i knjizevnost (75% ili 3 ispitanika od ukupno 4
zaposlena na Odsjeku), Odsjeku za informacijske znanosti (52,94% ili 9 ispitanika od ukupno
17 zaposlenih na Odsjeku) i Odsjeku za hrvatski jezik i knjizevnost (46,87% ili 15 ispitanika

od ukupno 32 zaposlena na Odsjeku).

Tablica 1. Stupanj odaziva nastavnika prema pojedinacnim odsjecima

ODSJECI BROJ NASTAVNIKA? ODAZIV (%)
Od.s.jvek za hrvatski jezik i 32 15 (46.87%)
knjiZevnost
Od-S.jvek za engleski jezik i 19 6 (31,58%)
knjizevnost
Odsjek za filozofiju 8 1 (12,50%)
Odsjek za informacijske 17 9 (52,94%)
znanosti
Od.s.jvek za madarski jeziK i 4 3 (75,00%)
knjizevnost
Od-S.jvek za njemacki jezik i 13 1(7,69%)
knjiZevnost
Odsjek za pedagogiju 13 4 (30,77%)
Odsjek za povijest 11 2 (18,18%)
Odsjek za psihologiju 14 2 (14,28%)

Medu ispitanicima nastavnicke populacije, a s obzirom na zvanja (slika 2), najvise je bilo
docenata (45% ili 18 ispitanika), asistenata (17,50% ili 7 ispitanika), zatim visih asistenata
(15% ili 6 ispitanika) i redovitih profesora (10% ili 4 ispitanika).

3 Broj nastavnika prema pojedinaénim odsjecima na dan 1. travnja 2013.
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Slika 2. Struktura anketiranog nastavnog osoblja prema zvanju (%)

Ako usporedimo broj nastavnika koji su ispunili anketu prema zvanju s ukupnim brojem

nastavnika prema zvanju (tablica 2), vidimo da uzorak prati strukturu zaposlenika uz mala

odstupanja.

Iako je medu nastavnicima najveci odaziv medu nastavnicima u zvanju docenta (52,94% ili
18 ispitanika od ukupno 34), ipak je, s obzirom na ukupan broj, jednak odaziv medu
nastavnicima u zvanju redovitog profesora (25,00% ili 4 ispitanika od ukupno 16), viseg

asistenta (25,00% ili 6 ispitanika od ukupno 24) i znanstvenog novaka (25,00% ili 2 ispitanika

od ukupno 8).

15,00

Docent

Tablica 2. Stupanj odaziva nastavnog osoblja prema zvanju

= Asistent

= V131 asisitent

= Znanstveni novak - asistent

= [zvanredm profesor

Redoviti profesor

ZVANJE BROJ NASTAVNIKA* ODAZIV (%)
Redoviti profesor 16 4 (25,00%)
Izvanredni profesor 21 3 (14,28%)
Docent 34 18 (52,94%)
Visi predavac 4 0

4 Zvanja na dan 1. travnja 2013.




Predavaé 3 0

Visi lektor 6 0
Visi asistent 24 6 (25,00%)
Asistent 22 7 (31,81%)

Znanstveni novak —
asistent 8 2 (25,00%)

Sto se ti¢e studenata, kod preddiplomskih studija (tablica 3) najvise anketa ispunili su
studenti jednopredmetnih preddiplomskih studija Informatologije (17,09% ili 47 ispitanika) i
Hrvatskoga jezika i knjizevnosti (15,27% ili 42 ispitanika) te studenti dvopredmetnih studija
Hrvatskoga jezika i knjizevnosti i Engleskoga jezika i knjizevnosti (10,55% ili 29 ispitanika).
S obzirom na broj studenata prema pojedinacnim studijima, najveéi je odaziv medu
studentima preddiplomskih dvopredmetnih studija Hrvatskoga jezika i knjizevnosti i
Povijesti (100% ili 18 ispitanika), studija Hrvatskoga jezika i knjizevnosti i Pedagogije
(93,75% ili 15 ispitanika od ukupno 16 upisanih na studij) te jednopredmetnog studija
Informatologije (75,80% ili 47 ispitanika od ukupno 62 upisana na studij).

Potrebno je napomenuti da su kod studentskog uzorka zamije¢ene odredene nepravilnosti kod
definiranja pripadnosti studija, jer su pojedini studenti umjesto kombinacije dvopredmetnoga
preddiplomskog studija Hrvatskoga jezika i knjizevnosti zaokruzili samo jednopredmetni
studij Hrvatskoga jezika 1 knjizevnosti, odnosno dio studenata dvopredmetnoga
preddiplomskog studija nije zaokruzio u anketi ispravnu kombinaciju studija.

Medutim te su nepravilnosti ipak bile neznatne.



Tablica 3. Struktura anketiranih studenata preddiplomskih studija i stupanj odaziva

STRUKTURA UZORKA
BROJ
STRUKTURA
ANKETIRANIH | STURENATA %
5
STUDENATA STUDLIIMA

Hry:i\tski jezik i 38 T
knjizevnost
Hrvatski jezik i
knjiZevnost i ,
Engleski jezik i 23 10,55 %
knjiZevnost
Hrvatski jezik i
knjiZevnost i 22 3.27 %
Filozofija
Hrvatski jezik i
knjiZevnost i .
Madarski jezik i 21 2,91 %
knjizZevnost
Hrvatski jezik i
knjiZevnost i .
Njemadki jezik i 23 4,36 %
knjiZevnost
Hrvatski jezik i
knjiZevnost i 16 5 45 %
Pedagogija
Hrvatski jezik i
knjiZevnost i 18 6.55 %
Povijest
Engleski jezik i 26 218 %
knjiZevnost i

® Buduéi da su studiji Engleskoga jezika i knjizevnosti i Madarskoga jezika i knjizevnosti u akademskoj godini
2012./2013. godini dvopredmetni studiji, u tablici nisu prikazani rezultati gdje je 1 ispitanik (0,36%) zaokruzio
samo studij Engleskoga jezika i knjizevnosti, a 1 ispitanik (0,36%) samo studij Madarskoga jezika i knjizevnosti.
® Broj studenata preddiplomskih studija odnosi se na redovne studente, ponavljae i apsolvente u akademskoj

2012./2013. godini.

" Dio studenata dvopredmetnog preddiplomskog studija umjesto dva studija zaokruZio je u anketi samo jedan

studij.

8 Dio studenata dvopredmetnog preddiplomskog studija u anketi nije zaokruzio ispravnu kombinaciju studija.
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ODAZIV

BROJ
STUDENATA
PO
STUDIJIMA®

427

298

12

15

18

%

40,90%

38,09%

52,17%

93,75%

100%

23,07%



Filozofija

Engleski jezik i
knjizevnost i
Madarski jezik i
knjiZevnost

33 3,27 % 9 21,27%

Engleski jezik i
knjiZevnost |
Njemacki jezik i
knjiZevnost

45 7,27 % 20 44,44%

Engleski jezik i
knjiZevnost i 19 2,91 % 8 42.10%
Pedagogija

Engleski jezik i
knjiZevnost i 21 2,55 % 7 33,33%
Povijest

Informatologija 62 17,09 % 47 75,80%

Njemacki jezik i

. 46 4,36 % 12 26,08%
knjizevnost

Njemacki jezik i
knjiZevnost i 15 0 0 0
Povijest

Pedagogija i

. 24 2,55 % 7 29,16%
Povijest

Filozofija i
Pedagogija

Psihologija 72 8,73 % 24 33,33%

Kod diplomskih studija (tablica 4) najvise anketa ispunili su studenti jednopredmetnih studija
Psihologije (39,29% ili 33 ispitanika) i Hrvatskog jezika i knjizevnosti (22,62% ili 19
ispitanika) te dvopredmetnih studija Pedagogije i Povijesti (16,67% ili 14 ispitanika) i
Filozofije i Pedagogije (9,52% ili 8 ispitanika).

S obzirom na broj studenata prema pojedinacnim studijima, najveéi je odaziv medu
studentima diplomskih dvopredmetnih studija Njemackoga jezika i knjizevnosti i Povijesti

(100% ili 1 ispitanik), Pedagogije i Povijesti (56% ili 14 ispitanika od ukupno 25 upisanih na



studij) i jednopredmetnog studija Psihologije (62,26% ili 33 ispitanika od ukupno 53 upisana
na studij).

Tablica 4. Struktura anketiranih studenata diplomskih studija i stupanj odaziva

STRUKTURA UZORKA ODAZIV

STRUKTURA BROJ BROJ
ANKETIRANIH STUDENATA % STUDENATA %
STUDENATA?® PO PO

STUDIJIMA STUDIJIMA
e ALY 49 22,62 % 19 38,77%
knjizevnost
Hrvatski jezik i
knjizevnost| 27 2,38 % 2 7,40%
Engleski jezik i
knjiZevnost'?
Hrvatski jezik i
SUETIOSG] 8 1,19 % 1 12,50%
Njemacki jezik i
knjiZevnost'3
Hrvatski jezik i
knjiZevnost i
Madarski jezik i 6 0 0 0
knjiZevnost
Hrvatski jezik i
knjiZevnost i 14 1,19 % 1 7,14%
Povijest
Hrvatski jezik i
knjiZevnost i 5 0 0
Filozofija 0

% Buduéi da je studij povijesti u akademskoj 2012./2013. godini dvopredmetni studij, u tablici nije prikazan
rezultat gdje je 1 ispitanik (1,19%) zaokruzio samo studij Povijesti.

10 Broj studenata diplomskih studija odnosi se na redovne studente, ponavljate i apsolvente u akademskoj
2012./2013. godini.

11 Broj studenata diplomskog studija Hrvatskoga jezika i knjizevnosti odnosi se na broj studenata 1. i 2. godine
obaju smjerova, nastavni¢kog i knjizevnoistrazivackog.

12 Broj studenata diplomskog studija Hrvatskoga jezika i knjizevnosti i Engleskoga jezika i knjiZzevnosti odnosi
se na broj studenata 1. i 2. godine obaju smjerova, nastavnic¢kog i prevoditeljskog.

13 Broj studenata diplomskog studija Hrvatskoga jezika i knjizevnosti i Njemackoga jezika i knjiZzevnosti odnosi
se na broj studenata 1. i 2. godine obaju smjerova, nastavnic¢kog i prevoditeljskog.
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Hrvatski jezik i
knjiZevnost i 6 0 0 0
Pedagogija

Filozofija i

- 31 9,52 % 8 25,80%
Pedagogija

Informatologija 51 2,38 % 2 3,92%

Njemacki jezik i

A 39 2,38 % 2 5,12%

Njemacki jezik i
knjiZevnost i 1 1,19 % 1 100%
Povijest

Pedagogija i

. 25 16,67 % 14 56%
Povijest

Psihologija 53 39,29 % 33 62,26%

Engleski jezik i
knjiZevnost i
Njemacki jezik i
knjiZevnost'®

10 0 0 0

Engleski jezik i
knjiZevnost i 5 0 0 0
Pedagogija'®

Engleski jezik i
knjiZevnost i 4 0 0 0
Povijest!’

Engleski jezik i
knjiZevnost i 17 0 0 0
Filozofija'®

Engleski jezik i 7 0 0 0

14 Broj studenata diplomskog studija Njemackoga jezika i knjizevnosti odnosi se na broj studenata 1. i 2. godine
obaju smjerova, nastavnickog i prevoditeljskog.

15 Broj studenata diplomskog studija Engleskoga jezika i knjizevnosti i Njemackoga jezika i knjiZevnosti odnosi
se na broj studenata 1. i 2. godine obaju smjerova, nastavni¢kog i prevoditeljskog.

16 Broj studenata diplomskog studija Engleskoga jezika i knjizevnosti i Pedagogije odnosi se na broj studenata 1.
i 2. godine obaju smjerova, nastavnic¢kog i prevoditeljskog.

17 Broj studenata diplomskog studija Engleskoga jezika i knjizevnosti i Povijesti odnosi se na broj studenata 1. i
2. godine obaju smjerova, nastavnickog i prevoditeljskog.

18 Broj studenata diplomskog studija Engleskoga jezika i knjizevnosti i Filozofije odnosi se na broj studenata 1. i
2. godine obaju smjerova, nastavnickog i prevoditeljskog.
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knjiZevnost i
Madarski jezik i
knjiZevnost'®

Filozofija i

Povijest 12 0 0 2

Zanimljiv je podatak da studentska populacija korisnika za informacijske izvore (knjiina

cen e

kroz savjete I upute nastavnika u okviru redovne nastave (45,20% ili 176 ispitanika) i kroz
savjete drugih studenata (44,70% ili 174 ispitanika), a nastavnici najéeS¢e putem mrezne

stranice knjiinice (61,20% ili 30 iSpitanika), dok dio nastavnicke populacije korisnika za

cey e

70,00

60,00
53,10

50,00 44,70

B Nastavnici
H Studenti
0.00 1,80

Plct Area
40,00

30,00 26.5 26,70
20,00

10,00

Znanstveno-nastavno Mrezna stranica Knjizni€no osoblje Na temelju prethodnog Ostalo
osoblje knjiznice iskustva / Kroz savjete
drugih studenata

0.00

Slika 4. Nacin upoznavanja korisnika nastavnicke i studentske populacije s knjiznicnim uslugama (%)

Zadovoljstvo knjizni¢nim uslugama u cjelini je bolje kod nastavnika (slika 5), s prosje¢nom
ocjenom 4,37 (samo 4,10%, odnosno 2 ispitanika dodijelila su ocjenu 2).

Najcesca je ocjena 5 (51% ili 25 ispitanika).

Studenti su svoje zadovoljstvo knjizni¢nim uslugama ocijenili prosje¢nom ocjenom 3,54, pri
¢emu je potpuno nezadovoljno 1,30 %, odnosno 5 ispitanika, potpuno je zadovoljno 8% ili 31
ispitanik, ve¢i dio studenata dodijelio je ocjenu 3 (31,90% ili 123 ispitanika), a najviSe
studenata (49,50% ili 191 ispitanik) ocjenu 4.

19 Broj studenata diplomskog studija Engleskoga jezika i knjizevnosti i Madarskoga jezika i knjiZzevnosti odnosi
se na broj studenata 1. i 2. godine svih triju smjerova — nastavni¢kog, prevoditeljskog i komunikoloskog.
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neispravna racunalna oprema, nemoguénost bezi¢nog pristupa internetu, ali i radno vrijeme
knjiznice.?’ Neki od studenata isti¢u kao razlog nezadovoljstva ¢ak i neljubaznost pojedinih
djelatnika knjiZnice.

Dvoje nastavnika navelo je sljedece razloge nezadovoljstva:

,INisam dobila potrebnu pomo¢ u pretrazivanju baza (trazenu).*

,Sto se ti¢e rada knjiznice, sve 5, problem je jedino nedostatak grade i pristupa bazama

(financije).*

100%
90% B Potpuno zadovoljan/na
80%
0% Zadovoljan/na
o ® Niti zadovoljan/na niti
50% nezadovoljan/na
40% B Nezadovoljan/na
30%
0% m Potpuno nezadovoljan/na
10%
0% 0,00 1,30

Nastavnict Student1

Slika 5. Stupanj zadovoljstva korisnika nastavnicke i studentske populacije knjiznicnim uslugama (%)

Knjizni¢ne usluge 34,69% ili 17 ispitanika nastavni¢ke populacije koristi nekoliko puta
mjesecno, 32,65% ili 16 ispitanika vise puta tjedno, 10,20% ili 5 ispitanika jednom tjedno,
8,16% ili 4 ispitanika jednom mjesecno, 6,12% ili 3 ispitanika jednom godisnje, a isti broj,

cen e

cey e

koristi vise puta tjedno, 25,39% ili 98 ispitanika nekoliko puta mjesecno, 16,06% ili 62

20 Radno vrijeme knjiZznice za korisnike je od 9.00 do 18.00 sati. Razlog kraéem radnom vremenu jest smanjen
broj djelatnika knjiznice, razdvojenost fonda na dva potpuno odvojena i udaljena prostora i retrospektivna obrada

ey .
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ispitanika jednom mjesecno, 12,95% ili 50 ispitanika jednom tjedno, a samo 7,51% ili 29

cen e

ispitanika, 4,15% ili 16 ispitanika rjede od navedenog, a 1,30% ili 5 ispitanika jednom
godisnje (slika 6).
40,00
35,00
30,00
25,00

34.69
20,00
15,00

65
7.46
5,39
16.06 m Nastavnici
T 12,95 ® Studenti
| 8.16
: e 6.12

T 4,08 4,085,18 415
2 130

g § oorfl
0.00 b

32,
10,00 751
Svakodenvno Vise puta Jednom  Nekoliko puta Jednom Jednom u Jednom Rjede od
tjedno tjedno mjesecno mjeseéno  pola godine godiinje navedenog

o

Slika 6. Ucestalost koristenja knjiznicnih usluga od strane nastavnicke i studentske populacije
korisnika (%)

I nastavnici i studenti gotovo podjednako ocjenjuju pojedinacne dijelove knjizni¢nog fonda.
Nastavnici su obveznu literaturu ocijenili prosje¢nom ocjenom 3,69, a studenti ocjenom 3,54,
dok su dopunskoj literaturi nastavnici dali prosje¢nu ocjenu 2,96, a studenti 3,06.

Referentnoj zbirci nastavnici su dali prosje¢nu ocjenu 3,47, a studenti 3,14.

Zbirci serijskih publikacija (Casopisa i novina) nastavnici su dodijelili prosje¢nu ocjenu 2,91,
a studenti ocjenu 3,12, dok su literaturu za znanstvenoistrazivacki rad nastavnici ocijenili

prosjeénom ocjenom 3,08, a studenti ocjenom 3,26 (slika 7).
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3:92 3.54 3,47

3,50 2,96 3.6 3,14 - 3,12 3,08 529
3,00 .

2,50

2,00

1,50

1,00

0,50

0,00

Obvezna Dopunska Referentna Casopisi 1 Literatura za
literatura literatura zbirka novine istrazivacks rad

B Nastavmict 8 Student:

Slika 7. Korisnicko zadovoljstvo knjiznicnom gradom prema pojedinacnim dijelovima knjiznicnog
fonda (prosjecna ocjena)

Mreznu stranicu knjiznice (slika 8) nastavnici najéesc¢e Koriste u svrhu pretrazivanja kataloga
knjiznice Filozofskoga fakulteta u Osijeku (91,84% ili 45 ispitanika), pretrazivanje baza
podataka (40,82 ili 20 ispitanika), kako bi saznali osnovne informacije vezane uz knjiznicu
(30,61 ili 15 ispitanika) te za pretrazivanje kataloga drugih knjiznica (16,33% ili 8 ispitanika),
dok manji broj nastavnika koristi mreznu stranicu knjiznice za postavljanje informacijskih
upita (4,08% ili 2 ispitanika), a 2,04% ili 1 ispitanik ne koristi mreznu stranicu knjiznice.
Studenti takoder mreznu stranicu knjiznice najée$ce koriste za pretrazivanje kataloga
knjiznice FFOS-a (58,87% ili 229 ispitanika), pretrazivanje baza podataka (21,08% ili 82
ispitanika), osnovne informacije o knjiznici (19,54% ili 76 ispitanika) i pretrazivanje kataloga
drugih knjiznica (11,83% ili 46 ispitanika).

Manji broj studenata koristi mreznu stranicu knjiznice za postavljanje informacijskih upita
(2,57% ili 10 ispitanika) ili iz nekog drugog razloga (0,51% ili 2 korisnika).

Velik broj ispitanika uopce ne koristi mreznu stranicu knjiznice (31,11% ili 121 ispitanik).
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| 0,51
Ostalo 0.00
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Slika 8. Najcesci razlozi koristenja mrezne stranice knjiznice 0d strane nastavnicke i studentske
populacije (%)

Prema individualnoj procjeni, samo 2,04% ili 1 ispitanik nastavnicke populacije te 4,13% ili
16 ispitanika studentske populacije sve svoje informacijske potrebe (slika 9) rjeSava preko
Knjiznice FFOS-a (od 81 do 100% informacijskih potreba).

45,00
— 38,78
35,00
25.58
25.00 3.71 23,51 23,00
2000 1837
15.00 12,24
10,00
4,13
5,00 2.04 o
0.00 120 ] -
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Slika 9. Stupanj zadovoljavanja ukupnih informacijskih potreba korisnika nastavnicke i studentske
populacije u knjiznici FFOS-a (%)
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Nastavnici su vaznost knjiznice FFOS-a za njihov osobni, stru¢ni i akademski razvoj ocijenili
prosje¢nom ocjenom 4,00.

Za 36,73% ili 18 ispitanika nastavnicke populacije knjiznica je izuzetno vazna, 46,94% ili 23
ispitanika smatra da je knjiznica vazna, dok za 6,12% ili 3 ispitanika knjiznica uopée nije
vazna.

Studenti su vaznosti knjiznice FFOS-a za njihov osobni, stru¢ni i akademski razvoj dodijelili
prosjec¢nu ocjenu 3,90.

Za 27,01% ili 104 ispitanika studentske populacije knjiZnica je izuzetno vazna, a 45,19% ili
174 ispitanika ocijenilo je da je knjiZnica vazna. Za 2,08% ili 8 ispitanika knjiznica uopée nije
vazna (Slika 10).

50.00 46, 94
45.00
40,00 36,73
35,00
30,00 27,01
25,00 2052
20,00
15,00
10,00 6.12 8.16 as

5.00 2,08 l 2.04

000 — H =

Uopce nye vazna Nevazna Nit1 vazna niti Vazna Izuzetno vazna
nevazna

B Nastavnict B Student:

Slika 10. Ocjena vaznosti knjiznice FFOS-a za ukupni osobni, strucni i akademski razvoj korisnika
nastavnicke i studentske populacije (%)

Na opisno pitanje Sto im se najviée svida od knjiiniénih usluga, nastavnici odgovaraju da je to
posebno isticu ljubaznost, susretljivost 1 stru¢nost djelatnika knjiinice te brzinu usluge.
Studentima se najviSe svida atmosfera u knjiznici, ¢itaonice, slobodan pristup internetu te
ljubaznost i stru¢nost osoblja, posebno u pronalazenju odgovarajuce literature za seminarske,
zavr$ne 1 diplomske radove.

Nastavnici smatraju da bi trebalo povecati broj pretplata na znanstvene Casopise, omoguditi

pristup ve¢em broju baza s cjelovitim tekstom i nabavljati viSe knjizni¢ne grade, dok studenti
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smatraju da bi trebalo pobolj$ati ra¢unalnu opremu, nabavljati vise knjizni¢ne grade i
produljiti radno vrijeme knjiznice.

Sto se ti¢e knjizni¢nih usluga (slika 11), nastavnici su najzadovoljniji dostupnos¢u (prosjeéna
ocjena 4,78), susretljivoSc¢u i1 ljubaznos¢u osoblja (prosjecna ocjena 4,69), brzinom dobivanja

usluge (prosjecna ocjena 4,65), kompetencijom 1 stru¢noscu osoblja (prosjecna ocjena 4,63),

cey e

cen e

Studenti najbolje ocjenjuju dostupnost osoblja (prosjecna ocjena 3,93), kompetencije i
stru¢nost osoblja (prosje¢na ocjena 3,90) te susretljivost i ljubaznost osoblja (3,85), dok su
jednako ocijenili brzinu dobivanja usluge, korisnost dobivenog materijala i online katalog
knjiZznice (prosjecna ocjena 3,80).

Najlosije su ocijenili ra¢unalnu opremu u Citaonicama (prosjecna ocjena 2,34), radno vrijeme

cen e

21 Tijekom 2008. godine kupovinom je nabavljeno 275 jedinica knjizne grade, 2009. godine 429 jedinica, 2010.
283 jedinice, 2011. godine 579 jedinica, 2012. godine 419 jedinica, a 2013. godine 1064 jedinice knjizne grade.
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Slika 11. Zadovoljstvo korisnika nastavnicke i studentske populacije pojedinacnim knjiznicnim
uslugama (prosjecna ocjena)

Od knjizni¢nih usluga (slika 12) za nastavnike su najvaznije kompetencije i stru¢nost
(prosjena ocjena 4,77), dostupnost (prosjetna ocjena 4,77), susretljivost i ljubaznost
djelatnika knjiznice (prosjec¢na ocjena 4,74), online katalog (prosje¢na ocjena 4,67), dovoljan
4,66) te brzina usluge (prosje¢na ocjena 4,60), dok su im ra¢unalna oprema (prosje¢na ocjena
3,58) 1 ¢itaonice (prosjecna ocjena 3,59) najmanje vazne.

4,61), kompetencija i stru¢nost osoblja (prosje¢na ocjena 4,53), korisnost dobivenog
materijala (prosje¢na ocjena 4,51) i Citaonica (prosjeéna ocjena 4,48), dok susretljivost i
ljubaznost te dostupnost osoblja ocjenjuju istom ocjenom (prosje¢na ocjena 4,47), kao i

racunalnu opremu (prosje¢na ocjena 4,43) i brzinu usluge (prosje¢na ocjena 4,42).
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Najmanje im je vazna usluga meduknjizni¢ne posudbe (prosjecna ocjena 3,13).
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Slika 12. Vaznost pojedinacnih knjiznicnih usluga za korisnike nastavnicke i studentske populacije

(prosjecna ocjena)
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ZAKLJUCAK

Rezultati mjerenja zadovoljstva korisnika uslugama knjiznice FFOS-a kod nastavnicke se
populacije temelje najve¢im dijelom na miSljenju nastavnika s Odsjeka za hrvatski jezik i
knjizevnost (34,88%), Odsjeka za informacijske znanosti (20,93%), Odsjeka za engleski jezik
i knjizevnost (13,95%) i Odsjeka za pedagogiju (9,30%), dok je kod studentske populacije
najviSe zastupljeno misljenje studenata  jednopredmetnih  preddiplomskih  studija
Informatologije (17,09%) i Hrvatskoga jezika i knjizevnosti (15,27%) te jednopredmetnih
diplomskih studija Psihologije (39,29%) i Hrvatskoga jezika i knjizevnosti (22,62%).

Vidljivo je da reprezentativnost uzorka s obzirom na zastupljenost odsjeka kod nastavnika
nije najbolje rasporedena, tj. neki su odsjeci slabije zastupljeni, Sto nije slucaj s
reprezentativnoS¢u uzorka s obzirom na zvanja, gdje je rasporedenost dobra, a razlog je tomu
¢injenica da je nastavno osoblje anketirano na jednom od Fakultetskih vijeca.

Kod studenata je vidljivo da su preddiplomski studiji zastupljeni bolje nego diplomski, a
razlog je tomu ¢injenica da je anketa provedena u drugom semestru, kada studenti 2. godine
diplomskih studija imaju ,,slobodan® semestar radi pisanja diplomskog rada ili obavljanja
Skolske prakse.

Osim toga, jedan je od razloga i to §to je broj upisanih studenata na diplomske studije manji
od broja studenata upisanih na preddiplomske studije.

Naime na preddiplomske je studije u akademskoj 2012./2013. godini upisano 811 studenata,
od kojih je 75 apsolvenata, a na diplomske studije upisano je 635 studenata, medu kojima su
173 apsolventa.

S obzirom na anketu provedenu u akademskoj 2009./2010. godini, koju je ispunio 271
ispitanik studentske populacije, u ovoj je anketi uzorak ispitanih studenata veéi (389
ispitanika), a samim time i reprezentativniji.

Knjizni¢nim uslugama u cjelini najzadovoljniji su nastavnici, pri cemu je 89,80% potpuno
zadovoljno ili zadovoljno, dok je kod studenata stupanj zadovoljstva puno manji, odnosno
57,50% studenata potpuno je zadovoljno ili zadovoljno.

Usporedujuci navedeno s rezultatima prosle ankete, gdje je 78,3% studenata bilo potpuno
zadovoljno ili zadovoljno knjizniénim uslugama, kod studenata je ove godine vidljiv pad
broja potpuno zadovoljnih ili zadovoljnih korisnika knjiznice.

Razlog tomu jest Cinjenica da je anketom obuhvacen veci broj studentske populacije, od kojeg

cey e
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zastarjela racunalna oprema nije promijenila, a u meduvremenu je i skrac¢eno radno vrijeme
knjiznice za korisnike zbog smanjenog broja djelatnika.

Kod nastavni¢ke populacije nema potpuno nezadovoljnih ispitanika, udio nezadovoljnih
iznosi 4,10%, dok kod studenata postotak potpuno nezadovoljnih ili nezadovoljnih iznosi
10,60%.

| za nastavnike (83,67%) i za studente (72,20%) knjiznica je izuzetno vazna ili vazna za
njihov osobni, stru¢ni i akademski razvoj.

Potrebno je obratiti pozornost na to da knjiznici vaznost viSe pridaje nastavnicka nego
studentska populacija, kao i na podatak da za 20,52% ispitanika studentske populacije
knjiznica nije ni vazna ni nevazna, $to je u skladu s ¢injenicom da su anketu ispunjavali i
studenti koji od upisa na Fakultet nisu nijednom dosli u knjiznicu, odnosno studenti Kkoji

cen e

rijetko koriste knjizni¢ne usluge (41 ispitanik).??

cen e

nastave (44,70%). Nastavnici se o uslugama knjiZnice informiraju koriste¢i mreznu stranicu
knjiznice (61,20%).

Od pojedinac¢nih usluga i nastavnici i studenti najzadovoljniji su s djelatnicima knjiznice
(dostupnost, kompetencije i susretljivost te ljubaznost osoblja), iako je stupanj zadovoljstva
knjizni¢nim uslugama u cjelini kod studenata nesto niZzi.

| jedna i druga skupina ispitanika najlosije ocjenjuje racunalnu opremu u Citaonicama
(nastavnici ocjenom 3,11, a studenti ocjenom 2,34) i knjizni¢nu gradu (nastavnici ocjenom
3,20, a studenti ocjenom 3,14), dok studenti lose ocjenjuju i radno vrijeme knjiznice (3,07).
Za nastavnike je od usluga najvaznija kompetencija i stru¢nost te dostupnost djelatnika
ocjena 4,61).

Zanimljivo je usporediti zadovoljstvo nastavnika i studenata uslugom poduke o koriStenju
knjizni¢nih usluga (prosjecna je ocjena nastavnika 4,12, a studenata 3,48) i njihovu ocjenu
vaznosti te usluge (prosjec¢na je ocjena nastavnika 3,86, a studenata 3,50), $to je jedan od
pokazatelja da knjiznica mora uloziti vise napora kako bi aktivnije sudjelovala u nastavnom

procesu i na taj nac¢in istaknula svoju ulogu, ali i dokazala svoju svrhovitost.

22 Jednom u pola godine knjizni¢ne usluge koristi 5,18% ili 20 ispitanika, 4,15% ili 16 ispitanika rjede od
navedenog, a 1,30% ili 5 ispitanika jednom godisSnje.
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(prije svega racunalna oprema) i radno vrijeme predstavljaju podrucja na kojima treba uloziti
dodatni napor kako bi se rezultati poboljsali i unaprijedili, iako navedeni elementi ve¢im

dijelom ovise o raspolozivim financijskim sredstvima.

Analizu rezultata Ankete 0 zadovoljstvu korisnika uslugama knjiznice Filozofskoga fakulteta u
Osijeku pripremila je voditeljica knjiznice Gordana Gaso i ¢lanovi Knjiznicnog odbora.
Podatke je u programu SPSS obradio doc. dr. sc. Boris Badurina.

U Osijeku, ozujak 2014.
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