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V listopadu 2005 zahajila Narodni knihovna CR (déle jen NK CR) ve spolupraci
se Ctyficeti vefejnymi knihovnami projekt ,Benchmarking knihoven®. Hlavnim cilem
projektu bylo s pomoci metody benchmarkingu vytvofit pro vefejné knihovny nastroj
pro analyzu €innosti knihoven a umozZznit vzajemné srovnavani s jinymi knihovnami.
V prvni fazi projektu bylo vybrano 31 vykonovych a kvalitativnich indikatort, které
umoznuji knihovnam identifikovat dobré a Spatné vykony i odhalit slabé a silné stran-
ky v oblasti zakladnich knihovnickych €innosti a sluzeb. Indikatory sleduji napfiklad
oblast doplfovani, prostorové a technické vybaveni knihovny, provozni dobu, vydaje
na nakup knihovniho fondu, mzdy a provoz knihovny. VétSina indikator( je propocita-
vana ve vztahu k po¢tu obyvatel nebo uzivatell, coz umozfiuje hodnoceni z hlediska
vykonu, kvality a efektivnosti. V prabéhu diskuse o vhodnych indikatorech se ¢asto
objevovalo konstatovani, Ze vysoké Ci nizké ukazatele vykonnosti knihovny (tzv. tvrda
data) nemusi sama o sobé vypovidat o tom, zda uzivatelé konkrétni knihovny jsou
s jejimi sluzbami skute¢né spokojeni. Subjektivni pocity, které v uzivateli zanechal
kontakt s knihovnou a jejimi pracovniky, jsou pfinejmensim stejné dulezité, jako ob-
jektivné méfitelné parametry vykonu a sluzeb.

V této souvislosti byla také oteviena otazka, zda by soucasti vzajemného srovnavani
vykonu knihoven nemeélo byt i zjiStovani spokojenosti uzivatelt a zaméstnancl knihovny
(tzv. mékka data). Zatimco k otazce zjistovani spokojenosti zaméstnancu knihovny byl
ucastnici projektu zna&né rezervovani ¢i skepticti, k tématu sledovani spokojenosti uZiva-
telt se vyjadrovali jednoznacné pozitivné. Benchmarkingové indikatory v naprosté vétsiné
vychazeji z bézné sbiranych statistickych udajl, coz kazdé knihovné umoznuje snadny
vstup do projektu bez poZadavku na dalSi kapacity i vydaje. Pokud se ale jedna o zjiSto-
vani spokojenosti uzivatel(, zde je nutno vzdy pocitat s dodate€nymi kapacitami a vydaji,
které jsou nutné pro provedeni nezbytnych priizkumu a analyz. DalSi problém spociva
v tom, Ze benchmarking je metoda, ktera umozriuje vzajemné srovnavani knihoven, ale
spokojenost uzivatelt knihovny byla zatim vzdy zjiStovana individualné zpracovanymi
dotazniky, jejichz vysledky neumoZznuji vzajemné srovnavani sledovanych parametru.
Z tohoto diivodu byl dohodnuto, Ze NK CR zpracuije univerzalni dotaznik pro zjistovani
spokojenosti uzivatell, ktery by se mohl stat vychodiskem pro zkoumani spokojenosti
v rtznych knihovnach a umoznil by tak vzajemné srovnavani. Nasleduijici pfispévek se
zabyva metodikou zkoumani spokojenosti uzivatel vefejnych knihoven a jako priklad
uvadi vyzkum provedeny NK CR v obdobi prosince 2006 az ledna 2007, ktery byl zarovef
testem dotazniku a metody pro zkoumani spokojenosti uzivatel( knihoven.
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Proc¢ hodnotit spokojenost uzivatelt

V souvislosti s rozvojem internetu, hromadnou digitalizaci knihovnich fondd,
vyuzivanim elektronickych knih (e-book) a elektronickych informacnich zdroju je
stale Castéji kladena otazka o budoucnosti tisténych médii a tim i knihoven. Internet
a elektronicka média zasadnim zpusobem ovliviuji lidskou komunikaci a méni také
potfeby a pozadavky uZzivatelt knihoven. Pokud chtéji knihovny v budoucnu obstat
v konkurenci s elektronickymi médii, musi velmi dobfe znat potfeby svych uzivateld
a pohotové reagovat na jejich promény. V budoucnu bude platit mnohem vice nez
dfive, Ze pro hodnoceni rozsahu, forem a kvality sluzeb knihovny bude rozhodujici
predevsim hodnoceni jejich uzivateli. Osobni zkuSenost se sluzbami knihovny maze
byt hodnocena pouze samotnym uZivatelem. V této souvislosti je nutné zvlast zdu-
raznit, ze neni dulezité, co si o kvalité sluzeb mysli knihovna nebo jeji pracovnici, ale
to, jak ji hodnoti lidé, ktefi je realné vyuZivaji.

Jednim z moznych zpUsobU zjiStovani zpétné vazby muaze byt také sledovani
stiznosti uzivateld. Knihovna by se ale v tomto pfipadé neméla spoléhat pouze na
vyhodnocovani stiznosti, které v fadé pfipadl nemusi vérné odrazet realnou situaci
poskytovanych sluzeb. Podle fady analyz reaguji formou stiznosti pouze 4 % uziva-
teld, ktefi vS8ak nemohou reprezentovat Siroké spektrum uzivatelské komunity. For-
mou stiznosti reaguji uzivatelé ¢asto na dil¢i konflikt, coz mlze pfedstavovat i velmi
subjektivni reakce na vzniklé potize.

Pokud chceme trvale zlepSovat sluzby, je mnohem efektivnéjSi metodou soustav-
né sledovani toho, co uzivatelé od knihovny o¢ekavaji a potfebuji. Jednim z moznych
nastroju jsou prizkumy spokojenosti uzivatelt se sluzbami knihovny. Dobfe konci-
pované Setfeni uzivatelskych potfeb, pozadavki(l a spokojenosti umoznuje knihovné
ziskat kvalitni zpétnou vazbu, pohotové reagovat v kazdodennim provozu na své
okoli a ziskat podklady pro rozhodovani a planovani dlouhodobych zmén. Rizné
formy zjiStovani spokojenosti uzivatell jsou také dobrym nastrojem pro vzajemnou
komunikaci knihovny s uzivateli a vefejnosti. Vysledky prizkumu mohou také umoz-
nit racionalni posouzeni ucelnosti €i neucelnosti nékterych aktivit €i poskytovanych
sluzeb. ZruSeni nebo naopak posileni vybranych sluzeb na zakladé prizkumu uzi-
vatell usnadni soustfedéni potencialu knihovny na strategické priority. Systematické
a dlouhodobé sledovani spokojenosti uzivateld mize byt i dobrym podkladem pro
hodnoceni ¢innosti jednotlivych Gtvaru i pracovnikl a stat se dulezitym kritériem pro
zjiStovani uspésnosti vedeni knihovny. U vétSich knihoven také muaze byt pfinosem
moznost vzajemného porovnani vysledkd mezi jednotlivymi utvary uvnitf knihovny
a nabizi se také moznost srovnavani mezi knihovnami stejného typu ¢&i velikosti.

Co je to spokojenost?

Samotny pojem spokojenosti neni jednoduché definovat'. Casto pojmem ,spo-
kojenost® vyjadfujeme pocit byt v pohod&, nemit starosti i konstatovani, ze v3e

1 NENADAL, Jaroslav. M&feni v systémech managementu jakosti. 2. dopl. vyd. Praha : Management
Press, 2004. 335 s. ISBN 80-7261-110-0
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probiha podle vlastnich predstav. Norma CSN ISO 9000 definuje pojem spokojenost
nasledujicim zplsobem:

~Spokojenost je vnimani zakaznika tykajici se stupné splnéni jeho pozadavku.”

Spokojenost tedy vyjadfuje nazor ¢lovéka na to, do jaké miry se shoduji jeho
pfedstavy, o¢ekavani a poZzadavky s tim, co je mu realné nabizeno a jak jsou v ramci
sluzeb jeho poZadavky uspokojeny.
nez méreni a hodnoceni ,technickych®, statistickych udajd o vykonech knihovny.
Souvisi to pfedevsim s tim, Ze hodnotime subjektivni nazory a pocity jednotlivcu.
Néktefi lidé jsou vyrazné skromni, naopak jini pfi hodnoceni uplatfiuji vysoké na-
roky a jsou pfehnané kriti¢ti. Obecné plati, ze jsou-li poskytnuté sluzby lepSi nez
oCekavané, je spokojenost vysoka a na druhé strané — je-li realita sluzeb horsi nez
oCekavani, dochazi k frustraci uzivatelll a spokojenost je potom velmi nizka. Hod-
noceni mohou také vyrazné ovlivnit samotné aktivity knihovny. Napfiklad i nepfilis
kvalitni sluzby mohou byt hodnoceny spiSe kladné&, pokud je poskytuji pFijemné
pracovnice v hezkém prostfedi. Znacny vliv mize mit i pozitivni prezentace knihov-
ny v médiich &i pfi jinych akcich knihovny pro vefejnost, kdy se €asto projevuje vliv
dobrych a Spatnych zprav na reakce lidi. Velmi ¢asto je nepfiméfené oCekavani
vysledkem nedostatku informaci a Ize ho aktivni komunikaci usmérnit tak, aby lépe
odpovidalo skutenému stavu.

Jak mérit spokojenost uzivatelu

Pro zjiStovani spokojenosti uzivatel(l Ize pouzit rizné metody kvalitativniho nebo
kvantitativniho vyzkumu. Pokud jde o metody kvalitativniho vyzkumu, nejcastéji
jsou pouzivany pfimé rozhovory s jednotlivymi uZivateli nebo jejich skupinami. Pro
kvantitativni vyzkum se nej¢astéji pouziva metoda dotazniku. P¥i pfipravé projektu
hodnoceni spokojenosti uzivatell jsme se nejvice inspirovali doporu¢enim, které
bylo pfipraveno z iniciativy UNESCO?. Navrh tohoto manualu je orientovan na zjis-
tovani spokojenosti uzivatelt vefejnych knihoven nebo zjiStovani vztahu populace
k vefejnym knihovnam. Nevyhodou této pfiru¢ky vSak bylo, Ze s ohledem na datum
svého vzniku nereflektuje nové sluzby, které knihovna poskytuje prostfednictvim
informacnich technologii.

Druhym zdrojem inspirace muze byt americky systém hodnoceni €innosti kniho-
ven a spokojenosti uzivateld LibQUAL+TM?3, ktery je zaméFen na vysokoSkolské
a jiné specializované knihovny. LibQUAL vznikl z iniciativy amerického sdruzeni

2 MOORE, Nick. Measuring the Performance of Public Libraries: a Draft Manual. [online].
Paris : UNESCO, [1989] [cit. 2007-09-15]. Format PDF, 94 s. Angli¢tina. Dostupny z WWW:
<http://unesdoc.unesco.org/images/0008/000824/082452E0.pdf>

3 THOMPSON, Bruce. Measuring User Perception of Library Servece Quality: An Introduction to
LibQUAL+TM. In Zpétna vazba aneb délame to dobfe? 1st edition. Praha : Knihovna Akademie véd
CR, 2007, s. 5-8. ISBN 80-86675-10-6.
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Association of Research Libraries a v sou¢asné dobé jeho sluzby vyuziva vice nez
700 knihoven v USA, Kanadé, Australii, Velké Britanii, Francii, Nizozemsku a v dal-
Sich zemich*. Vyznamné je, ze systém pouziva pro hodnoceni spokojenosti uzivatel(
spolecny dotaznik s 22 otazkami®, coz nasledné umoznuje vzajemné srovnavani
mezi knihovnami. Zakladni dotaznik si kazda knihovna muze doplnit 5 otazkami,
které se dotykaji specifik jejiho provozu. Dotaznik je rozdélen do tfi tematickych
oblasti: ,Plsobeni sluzeb®, ,Knihovna jako misto“, ,Management informaci*.

Uzivatelé hodnoti jednotlivé sluzby vzdy ze tfi uhli pohledu:

e jaka je pro né minimalni uroven sluzby, kterou by knihovna méla poskytovat,
e jakou uroven sluzby od knihovny pozaduiji,
e jak vnimaji existujici uroven sluzby knihovny.

Pro hodnoceni jednotlivych hledisek je pouzivana devitistupriova skala (1 = nej-
nizsi az 9 = nejvyssi). Vedle toho je nabidnuta moznost hodnoceni odmitnout, pokud
urcitou sluzbu uzivatel nepouziva nebo nema dostatek informaci pro hodnoceni. Me-
toda hodnoceni sluzeb ze tfi odliSnych pohledl umozriuje velmi pfesné identifikovat
slaba mista ve sluZbach knihovny a hodnotit jejich vyznam v celkovém kontextu.

Priprava dotazniku pro zjisStovani spokojenosti

Z dlouhodobého hlediska by asi bylo nejvhodnéjsi vyuZit pro hodnoceni sluzeb
Ceskych knihoven metodu LibQUAL, ale po zvazeni vSech okolnosti jsme se rozhodli
zvolit vlastni postup. Usoudili jsme, Ze sou¢asné podminky poskytovani sluzeb i rozsah
financovani jak NK CR, tak i ostatnich &eskych knihoven, jsou stale jesté velmi specific-
ké. Dulezité pro rozhodnuti také bylo, Ze sluzba LibQUAL je sluzbou placenou, pfi¢emz
zakladni vstupni poplatek ¢ini 2500,- USD. Cilem projektu nebylo pouze hodnoceni
sluzeb NK CR, ale také vypracovani a otestovani metodiky, ktera by umoznila méreni
spokojenosti v ostatnich ¢eskych knihovnach a vzajemné srovnavani vysledku.

P¥i zpracovani dotazniku jsme vyuzili kombinace otazek z doporuceni UNESCO
i ze systému LibQUAL a doplnili jsme je otdzkami, které odpovidaji naSemu prostfedi.
Vlastni vybér a kone¢nou formulaci dotazniku pfipravila pracovni skupina slozena ze
zastupctl ttvart NK CR poskytujicich sluzby uZivateliim a Knihovnického institutu. Do-
taznik nakonec obsahoval celkem 17 zakladnich otazek, které byly rozdéleny do osmi
tematickych bloku. Vedle hodnoceni jednotlivych sluzeb vyplnil kazdy respondent tdaje
informativniho charakteru, které doplfovaly informace o jeho statutu (pohlavi, vék, vzdé-
lani, obor studia, jazyk komunikace s knihovnou, frekvence navstév prostor a webovych
stranek knihovny).

4 LibQual+TM [online]. LibQual+TM, c2007 , 2007 [cit. 2007-09-16]. Webova stranka. Angli¢tina.
Dostupny z WWW: <http://www.libqual.org/>.

5 HOSETH, Amy; KYRILLIDOU, Martha. LibQual+ : Procedures Manual. Washington, D.C. : ARL, 2006.
69 s. Dostupny z WWW: <http://www.libqual.org/Manual/index.cfm >. ISBN 1-59407-704-5.
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Hodnoceni rozsahu provozni doby a kvality sluzeb puj¢ovny, studoven a dalSich
provozu slouzicich uzivatelim.

Hodnoceni knihovnickych a informacnich sluzeb z hlediska nabidky
a podminek:
e vypUjcni sluzby
meziknihovni sluzby
kopirovaci sluzby
reSersni sluzby
pfistup k internetu

Hodnoceni obsahu knihovnich fondu a elektronickych informacnich zdroju:
domaci produkce knih a ¢asopisl

knih ze zahrani¢ni produkce

zahranicnich tisténych casopisu

elektronickych informacnich zdroju (elektronické ¢asopisy a dalSi baze)

Hodnoceni internetovych stranek a prostredi databazi:

e Umoznuji Vam internetové stranky knihovny nalézat samostatné informace o fon-
dech a sluzbach?

e Povazujete prostfedi databazi za privétivé pro samostatné vyhledavani informaci,
o které mate zajem?

Hodnoceni tisténych informaénich materialti a podpory informaéni gra-
motnosti uzivatelu:
e Pomahaiji Vam tisténé informacni letaky knihovny pfi praci v knihovné?
e Jak Vam pomahaiji nase tiSténé informacni letaky?
e Pomaha Vam knihovna ziskat informacni dovednosti, které potfebujete ke své
praci nebo studiu?

Hodnoceni prostredi pro studium, technického vybaveni a socialniho
zazemi:
e Povazujete prostory knihovny za pohodiné pro potfeby Vaseho studia a uc¢eni?
e Povazujete technicka zafizeni ur¢ena pro pfistup k informacim za dostate¢na?
e Jste spokojen/a se socialnim zazemim knihovny? (oddechové prostory, WC)

Hodnoceni pracovnikd knihovny z hlediska davéry, korektnosti, pohoto-

vosti pri feSeni problémi a odborné kvalifikace:

e Duvérfujete pracovnikim knihovny?

e Jsou k Vam pracovnici knihovny korektni?

e Jsou pracovnici knihovny schopni pohotové zvladat problémy, se kterymi se na
né obracite?

e Maji podle Vas pracovnici knihovny dostatecnou uroveri odbornych znalosti, aby
mohli odpovidat na VaSe dotazy?
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Celkové hodnoceni sluzeb knihovny a hodnoceni prinosu sluzeb knihovny
pro uzivatele a celkové spokojenosti uzivateli se sluzbami knihovny:
e Povazujete sluzby knihovny za pfinosné pro Vase studium, vyzkum &i odbornou
praci?
e Jste spokojen/a s celkovou kvalitou sluzeb poskytovanych knihovnou?

Pfi kone¢ném vybéru otazek jsme usilovali o to, aby otazky pokryvaly vSechny
zakladni oblasti sluzeb i podminek pro jejich poskytovani. Snazili jsme se neza-
bihat do pfiliSnych podrobnosti a udrZet dotaznik v pfijatelném rozsahu, ktery by
respondenty neodrazoval svou délkou. Dulezité také bylo formulovat otazky tak,
aby byly vSeobecné srozumitelné a nebyly zahlceny odbornymi terminy ¢i knihov-
nickym slangem. Pfed vlastnim prizkumem byl dotaznik testovan jak pracovniky
z oblasti sluzeb, tak vybranou skupinou uzivatel(, ktefi byli pozadani o spolupraci.
Pfi testovani bylo také ovéfeno, Ze doba nezbytna pro vyplnéni dotazniku nepfe-
sahne 10 minut.

Prabéh prizkumu spokojenosti uzivateld Narodni knihovny CR

V obdobi dvou mésicii (prosinec 2006 a leden 2007) prob&hl v NK CR rozsahly
kvantitativni priizkum spokojenosti uzivateld knihovny s kvalitou a rozsahem knihovnich
a informacnich sluzeb. Cilovou skupinou byli registrovani uzivatelé knihovny.

Cilem prazkumu bylo:

Zjistit spokojenost uzivateld se sluzbami NK CR — s jejich dostupnosti, s rozsahem
nabidky a s kvalitou.

Zjistit spokojenost uzivatel(l s technickym vybavenim knihovny, s prostorem pro
studium a se socialnim zazemim.

Zjistit spokojenost uzivatelu s pracovniky knihovny, s jejich jednanim a s jejich
odbornou kvalifikaci.

Ziskat zpétnou vazbu od uzivatelt NK CR.

Ziskat podklady pro planovani rozvoje sluzeb NK CR zejména ve vztahu k pfi-
pravované revitalizaci Klementina a pfipravé novostavby knihovny.

Ziskat informace o slozeni uzivateltl NK CR z hlediska pohlavi, véku, vzdélani
a oboru jejich zajmu.

Ziskat informace o frekvenci vyuzivani knihovnich a informacnich sluzeb NK
CR.

Ovéfit metodou dotaznikového Setfeni moznosti hodnoceni nabidky a kvality
knihovnich a informacnich sluzeb a méfeni spokojenosti uzivateld.
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Pro kvalitu vyslednych dat z prdzkumu je nezbytné, aby byl zajiStén dostatecny
pocet respondentd, ktery by i ve své struktufe reprezentoval uzivatele knihovny.
Vzhledem k tomu, Ze vétsina uzivateld NK CR jsou absolventi vysokych $kol nebo
studenti s dobrou pocitaCovou gramotnosti, zvolili jsme jako zakladni metodu sbéru
dat anketni dotaznik ve formé webového formulafe. Kromé toho byl dotaznik k dis-
pozici i v ti§téné verzi v prostorach NK CR. V tomto pfipadé byly vypIin&né tisténé
anketni listky pracovniky NK CR priib&zné prepisovany do elektronického formulare.
Dotaznik byl dostupny v ¢estiné a angli¢tiné tak, aby bylo moZno ziskat také reakci
zahrani¢nich uzivatel( knihovny. Uzivatelé byli k vyplnéni ankety vyzvani individualni
e-mailovou zpravou. Tato vyzva sméfovala k 16 000 uzivatel(, ktefi dali souhlas
k zasilani zprav pomoci elektronické posty. Kromé tohoto pfimého osloveni uZiva-
teld byla informace o anketé pfipojovana k informacnim e-maildm, které knihovna
zasila uzivatelim jako upozornéni na blizici se konec vypUjéni Ihdty. Po celou dobu
prubéhu prizkumu byly v prostorach knihovny umistény informacéni panely o anketé
a byly zde také k dispozici tisténé anketni listky a schranky na odevzdavani vypiné-
nych dotaznikd. Timto zpusobem byla oslovena vice nez polovina registrovanych
uzivateld NK CR.

V prabéhu prazkumu bylo shromazdéno 3062 dotaznik(, z toho 2697 respondentt
vyplnilo anketu pomoci webového dotazniku a 365 v podobé tisténého anketniho
listku. 94 listkGi nebylo vyplnéno dostatecnym zpUisobem a nemohly byt zafazeny
do celkovych vysledku, nebo $lo o anketni listky, kterymi se respondenti pokousSeli
o manipulaci vysledkl (opakujici se odpovédi apod.). Z tohoto divodu bylo zpracovano
a pro vysledky pouzito pouze 2968 dotazniku.

K vytvofeni webového formulare i k jeho naslednému provozu byla vyuzita
placena webova sluzba firmy Easyresearch.biz s.r.0.® Tato sluzba nabizi nejen
vytvofeni libovolného formulare dotazniku, ale také sou¢asné umoznuje ziskavat
atraktivni a profesionalné zpracované vysledky a grafy, které jsou automaticky
generovany ze ziskanych dat. VyuZiti této sluzby nevyZaduje Zadné specialni
znalosti ani programové vybaveni, data jsou zabezpecena Sifrovacim protokolem
SSL. Vystupy z priizkumu bylo mozno ziskat ve formatu MS Excel a PDF. Ziskana
data byla v Knihovnickém institutu NK CR dale analyzovana a komentovana v za-
vére€né zprave.

Hodnoceni vysledktl prizkumu
Respondenti byli vyzvani k tomu, aby ve vztahu ke kazdému dotazu vyjadfili svou

miru spokojenosti ¢i souhlasu. Pro hodnoceni byla vyuZita pétistupriova stupnice ve
dvou variantach slovniho vyjadfeni, které byly alternativné pouzity pro rizné typy

6 Easyresearch.biz [online]. Praha : Easyresearch.biz s.r.o, c2004-2007 , 2007 [cit. 2007-09-16]. Webova
stranka. Ceétina. Dostupny z WWW: <http://easyresearch.biz/>.
ZpUsob placeni sluzby Easyresearch.biz je odvozen od platby za kazdy vyplnény dotaznik (response).
Sluzbu je mozno si zaplatit jednorazové na jeden prizkum s ur¢itym po¢tem responsi nebo uhradit
vétsi pocet responsi s tim, Ze bude provedeno nékolik prizkumu. Oba typy sluzeb jsou finanéné
odstupriovany. Pro knihovny je dlleZité, Ze provozovatel sluzby firma Easyresearch.biz s.r.o. pfislibila
50% slevu pfi pouziti sluzby v oblasti knihoven.
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otazek. Pétistupfiova hodnotici Skala byla zvolena pfedevsim proto, Ze je vSeobecné
pouzivana a vétSina respondentu ji ma spojenou se znamkovanim ve Skole:

1—Urcité ano | 2 — Spiseano | 3 — Pramér 4 — Spise ne 5 —Urcité ne
1—Vyborné 2 — Spise 3 — Primérné 4 — Spise 5—Velmi
dobré Spatné Spatné

U kazdého dotazu byl zjistovan celkovy index spokojenosti jako aritmeticky
prumér znamek ziskanych od vSech respondentd. U dvou blokd otazek Slo navic
o dvouhlediskové hodnoceni. Prvni blok se tykal hodnoceni €innosti studoven knihov-
ny — konkrétné slo o hodnoceni provozni doby a kvality poskytovanych sluZzeb. Druhy
blok se tykal hodnoceni hlavnich knihovnich a informacnich sluzeb z hlediska jejich
nabidky a podminek jejich poskytovani.

Respondenti méli moznost sdélit u kaZzdého hodnoceni své nazory, naméty, stiz-
nosti a pochvaly. V pribéhu prizkumu bylo vyjadfeno cca 2400 pisemnych nazor(
a podnétl pro riizné oblasti sluzeb a Cinnosti knihovny. Az na ojedinélé vyjimky se
respondenti vyjadfovali oteviené&, ale vécné. VSechny komentare byly postupné koé-
dovany a utfidény podle obsahu (pj¢ovani, kopirovani, socialni zazemi atd.), a také
podle pFislusnosti k jednotlivym Gtvardm NK CR.

Pfi analyze dat se ukazalo, Ze pravé tato slovni vyjadfeni, obsahujici pfesnou
konkretizaci problém0, na které uzivatelé narazeji, jsou mimoradné cenna. Tato vy-
jadreni umoznila konkretizovat kvantitativni idaje ziskané prizkumem a reagovat na
konkrétni podnéty. MoZnost volného vyjadfeni ndzoru také pfispéla k tomu, Ze nebylo
nutné klast velmi podrobné otazky a dozadovat se zvlastnich specifikaci.

Vysledky prazkumu byly zhodnoceny v podrobné zpravé’, ktera slouzi jako pod-
klad pro rozhodovani managementu knihovny. UzZivatelé byli o vysledcich informo-
vani na webové strance NK CRe. Priizkum spokojenosti uzivatelt poskytl podrobné
informace o struktufe uzivateld NK CR, jejich vékovém sloZeni a oborovém zamé-
feni i idaje o zpUsobu a intenzité vyuzivani jednotlivych sluzeb. Podrobna analyza
umoznila identifikovat silné i slabé stranky sluzeb NK CR. Vysledky priizkumu byly
pfedmétem jednani porady vedeni knihovny, ktera nasledné pfijala fadu konkrétnich
ukoll a opatfeni. Nékteré zjiSténé nedostatky Ize odstranit velmi rychle, feSeni jinych
je zavislé na objemu financovani knihovny. Re$eni né&kterych problému je vazano
na zmény prostorové situace NK CR a bude je mozno realizovat aZ vystavbou nové
budovy a rekonstrukci Klementina. VSichni pracovnici knihovny se mohli sezna-
mit s vysledky prizkumu na dvou diskuznich seminafich.

7 RICHTER, Vit; PILLEROVA, Vladana. Jak hodnotite sluzby Narodni knihovny CR? : Zprava o vysled-
cich priizkumu prosinec 2006 — leden 2007. Praha : Narodni knihovna CR, 2007. 105 s. Rozmno-
zeno.

8 Zprava o vysledcich prizkumu prosinec 2006 — leden 2007 : Jak hodnotite sluzby Narodni knihovny
CR? [online]. Praha : Narodni knihovna CR, [2007] [cit. 2007—10-07]. Format PDF, 40 s. Dostupny
z WWW: <http://www.nkp.cz/files/vysledky_ pruzkumu.pdf>.
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Prizkum spokojenosti uZivateltl NK CR prokazal, Ze zvolenou metodu sledovani
spokojenosti uzivatell Ize s uspéchem pouzit a sou¢asné Ize naplnit stanovené cile
vcetné vzajemného srovnani pfi opakovaném prizkumu i mezi jednotlivymi knihov-
nami. Obsah dotazniku, zvolena Skala hodnoceni i metoda sbéru dotaznikd a vyhod-
nocovani dat je vyuZitelna i pro potiebu jinych knihoven. Dotaznik bude v budoucnu
upraven tak, aby zahrnoval pouze otazky spole¢né pro vdechny typy knihoven. K této
zakladni skupiné otazek si bude moci kaZda knihovna pfifadit dotazy, které se dotykaji
jejich specifik. Tim se otevie cesta k jeho SirSimu vyuziti a bude také mozno ziskané
vysledky vzajemné srovnavat.

Priloha: Shrnuti vysledkl prazkumu

Zakladni charakteristika uc¢astnikd prizkumu

Vzdélani, vék a pohlavi respondentil. Nejvétsi skupinu respondentu tvofili stu-
denti vysokych Skol (56 %), uzivatelé s ukoncenym vysokosSkolskym vzdélanim (19 %)
a dale védecti, vyzkumni a védeckopedagogicti pracovnici (16 %). Mezi respondenty
prevazily zeny (65 %) a z hlediska véku tvofili nejvétsi skupinu mladi lidé ve véku
18 — 29 let (69 %), starSi respondenti nad 40 let reprezentovali pouze 16 %.

Obor studia a zajmu. 79 % respondentt oznacilo jako svij hlavni obor studia
nebo zajmu néktery z oborl spole¢enskych veéd. 6 % respondentl plsobi v oblasti
prirodnich véd a 6 % v Iékarskych oborech. Z oblasti spolecenskych véd tvofili nejsil-
né&jsi skupinu respondenti ze skupiny obort ,politika, filozofie, psychologie, sociologie,
historie, vlastivéda, archivnictvi a teologie* (31 %). Nasleduje skupina ,jazykovéda,
literarni véda, pfekladatelstvi“ (17 %) a dale skupina ,hospodarstvi, ekonomika,
pravo, armada“ (14 %). Oproti Setfeni struktury uzivatel v letech 2000/2001 doslo
k vyraznému posileni skupiny uzivatell ze spole¢enskych véd a sou¢asné k poklesu
pfirodnich véd a lékafstvi.

Navstévnost knihovny. Zhruba 70 % respondentl pfichazi do knihovny pravi-
delné a Casto. Nejvice lidi navstévuje budovu knihovny v tydennich intervalech (33 %)
a mésicné (30 %). 6 % respondentl navstévuje knihovnu denné.

Index spokojenosti

Primérny index spokojenosti ziskany vyhodnocenim vSech otazek dosahl
hodnoty 2,1. Nejlépe hodnocena otazka dosahla hodnoty 1,5. NejhGfe hodnoceny
indikator dosahl hodnoty 3,3. Pokud na rozpéti namérenych hodnot aplikujeme pé-
tistupnovou stupnici hodnoceni, mizeme dosazené vysledky orientané zafadit do
téchto kategorii:

Vyborné SpiSe dobré Prdmeérné SpisSe Spatné | Velmi Spatné

hodnoty v roz- | hodnoty v roz- | hodnota 2,1 hodnoty v roz- | hodnoty v roz-
mezi 1,5az1,7| péti1,8az2 péti 2,2az2,7 | péti2,8az3,3
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Rozptyl vyslednych indexti spokojenosti (obr. 1)

Hodnota

Primérna hodnota 22— p+ees

Cetnost pouziti
Celkové hodnoceni vyznamu a kvality sluzeb NK CR

Respondenti vysoce hodnoti pfinos sluzeb NK CR pro své studium, vyzkum
a odbornou praci. Pozitivné hodnoti pfinos sluzeb 89 % respondentu, z toho 59 %
pouzilo pro hodnoceni znamku 1. Nizky pfinos sluzeb pocituji pouze 2 % respondentu.
Toto kritérium dosahlo nejlepSiho indexu spokojenosti — 1,5.

Povazujete sluzby knihovny za pfinosné pro Vase studium, vyzkum
¢i odbornou praci? (obr. 2)

. 191 % m Urcité ano
237;9 % ’
’ 38;1%

W SpiSe ano

OPramér
805;30 % N
O SpiSe ne

W Urgité ne

1604; 59 %

Vysledny index spokojenosti s celkovou kvalitou sluzeb NK CR je 1,9. Nazory
respondentl byly v tomto pFipadé jiz podstatné diferencovanéjsi. Pozitivni hodnoceni
sluzeb poskytovanych knihovnou vyjadfilo 81 % respondentd, ale pouze 30 % z nich
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pouzilo pro hodnoceni znamku 1. 3 % ucastnikd ankety nebyla spokojena s celkovou
kvalitou sluzeb poskytovanych knihovnou.

Jste spokojen/a s celkovou kvalitou sluzeb poskytovanych knihovnou? (obr. 3)

90:3 %
_ ; 18:1 %
416:15 % ° 821:30 %

m Urcité ano
W SpiSe ano
OPramér
O SpisSe ne

| Urcité ne

1425;51 %

Hodnoceni internetové stranky, prostiedi databazi a podpory
uzivatelu pfi ziskavani informaénich dovednosti

Internetova stranka knihovny predstavuje pro uzivatele velmi dulezity nastroj
pro vyuzivani knihovny. Frekvence navstév webovych stranek knihovny je vétsi
v porovnani s navstévami fyzickymi. 72 % respondentl Ize oznadit jako pravidelné
a Sasté navstévniky webové stranky NK CR. 10 % respondent(i navstévuje stranky
denné. Nejvétsi procento respondent( (42 %) navstévuje web NK CR kazdy tyden.
Kazdy mésic navstivi stranky 21 % respondentt a 18 % nepravidelné. Jen velmi malo
respondentu (3 %) webové stranky knihovny nepouziva.

Internetové stranky ziskaly index spokojenosti 1,8. 84 % respondentu je s nimi spoko-
jeno nebo spise spokojeno. Pouze 4 % je s nimi nespokojeno. K internetovym strankam
knihovny se neobjevilo mnoho komentard, ojedinéle se objevily navrhy na zlepSeni.

Umoziuji Vam internetové stranky knihovny nalézat samostatné informace
o fondech a sluzbach? (obr. 3)
85;3% 23;1%

299: 12 %
° _ 1086: 42 %

m Urcité ano
W SpiSe ano
O Pramér

O SpiSe ne

| Urcité ne

1086;42 %
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Uzivatelské prostiedi databazi dosahlo indexu spokojenosti 2, pfes 70 %
respondentl je s nimi spokojeno. Na druhé strané 9 % respondentl je povazuje
za Spatné. V komentafich byly zminény problémy s orientaci v databazich, v jejich
zkratkach a dalsi.

Povazujete prostiedi databazi za privétivé pro samostatné vyhledavani informaci,
o které mate zajem? (obr. 5)

176,7%  48:2%

849; 32 %

475; 18 %

m Urcité ano
W SpiSe ano
O Primér

O SpiSe ne

W Urgité ne

1085; 41 %

Tisténé informacni letaky knihovny byly hodnoceny nepfiznivé a vysledny
index spokojenosti je tak 3,1. 45 % respondentd s nimi neni spokojeno, naopak pou-
ze 33 % je hodnotilo pozitivné. Nékolikrat se objevily dotazy, kde jsou vlastné tyto
letaky umistény, hodnoceni této otazky respondenti ¢asto nevyplnili. Cizojazy&ni
uzivatelé hodnotili tuto poloZzku vyrazné Iépe nez ti Cesky mluvici. Letaky jsou pro
né pravdépodobné spolehlivéjSim zdrojem informaci. Celkové hodnoceni naznacuije,
Ze soucasné pojeti tisténych informaci o sluzbach knihovny ma rezervy z hlediska
obsahu, formy i zplsobu distribuce. K samotnym letakim nebyly zminény zadné

pisemné komentare.

Pomahaji Vam tisténé informacni letaky knihovny péi praci v knihovné? (obr. 6)

264;12 % 237,11 %

459: 22 9 | Urcité ano
; (0]
W SpiSe ano
OPramér

O SpiSe ne

| Urcité ne

678;32 %

495;23 %
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Index spokojenosti s pomoci knihovny uzivatellim pfi ziskavani informacnich
dovednosti ma hodnotu 2,3. Aktivity knihovny hodnotilo kladné 63 % respondentd,
naopak 17 % respondentl vyjadrilo nespokojenost. Jde o to, zda byla otazka dobre
formulovana a zda si pod timto pojmem respondenti nepredstavili rozdilny obsah.

Pomaha Vam knihovna ziskat informaéni dovednosti, které potiebujete ke své
praci nebo studiu? (obr. 7)

301:13 % 96;4 %

658;28 %

m Urcité ano
W SpiSe ano
O Pramér

O SpiSe ne
W Urcité ne

468;20 % 834;35 %

Hodnoceni provozni doby a kvality sluzeb studoven

Provozni doba studoven: nejlépe byl hodnocen rozsah provozni doby ve Vse-
obecné studovné (75 hodin tydné) — index spokojenosti 1,8 a dale v Hale sluzeb (60
hodin tydné) — 1,9. Nejhdfe hodnocenymi studovnami z hlediska rozsahu provozni
doby byly studovna Centralniho depozitafe v Hostivafe (35 hodin tydné) — index
spokojenosti 2,7 a studovna rukopist a starych tiskd (40 hodin tydné) — index 2,5.
| pfes dobré hodnoceni provozni doby vSeobecné studovny a Haly sluzeb byl v pi-
semnych hodnocenich vyjadfen Casty pozadavek na rozSifeni provozni doby jako
zakladni podminky pro vyuzivani prezen¢nich fondd knihovny, napf. provozni doba
v nedéli, neomezovani provozni doby v letnich mésicich, nedostupnost verejného
internetu po 19.00 hod. apod.

Kvalita sluzeb studoven: z hlediska kvality sluzeb byla nejlépe hodnocena
studovna a pujc¢ovna Slovanské knihovny — index spokojenosti 1,6. Nasleduji Hala
sluzeb, studovna hudebniho oddéleni, Knihovna knihovnické literatury — shodny index
spokojenosti 1,8 a studovna rukopisu a starych tisk( a studovna periodik — shodné
2. Nejhure byla hodnocena studovna Centralniho depozitafe v Hostivafi — dosahla
indexu spokojenosti 2,2. NejcastéjSimi pFicinami negativniho hodnoceni kvality sluzeb
studoven bylo pracovni prostiedi, technické vybaveni (kopirky, pocitace, pfipojeni
k internetu), doba vyfizeni objednavek i chovani a odbornost pracovnika.

(viz tabulka na nasledujici strance)
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Hodnoceni nabidky a kvality knihovnich a informacnich sluzeb

Nabidka knihovnich a informacnich sluzeb: nejvice vyuZivanou sluzbou jsou
vypujeni sluzby (92 % respondentll), nasleduji kopirovaci sluzby (65 %) a pristup
k internetu (59 %). Nejméné uzivanou sluzbou jsou reSersni sluzby (17 %).

Vypujéni sluzby: 76 % hodnoticich je spokojeno s vypujénimi sluzbami z hledis-
ka podminek, 8 % spokojeno neni a 16 % respondentu je hodnotilo jako primérné.
Dosazeny index spokojenosti je 2. Nabidka vypuj¢nich sluzeb je hodnocena o néco
hafe. Procento spokojenych (69 %) je téméf o 10 % nizSi. Index spokojenosti dosahl
hodnoty 2,2. Negativné hodnotilo nabidku 11 % respondentd.

| pfes v priméru dobré hodnoceni vypujcnich sluzeb mélo vice nez 400 re-
spondentl (20 %) potfebu vyjadrit se k této nejvice vyuzivané sluzbé. Mnohokrat
opakovanou vyhradou byla nespokojenost s prezenénim puljéovanim podstatné
¢asti knihovnich fondu a pozadavek, aby knihovna méla vétsi pocet exemplafl pro
pujéovani mimo budovu knihovny. Respondenti v tomto pfipadé nebyli vétSinou
schopni rozlisit odlisny charakter konzervaéni a archivni funkce NK CR od ostatnich
knihoven, které jsou nebo by mohly byt v pujéovnich sluzbach piné otevieny svym
uzivatelam.

Vedle tohoto hlavniho problémového bodu se kritika soustfedila napfiklad na
tyto oblasti:
e dlouha doba mezi objednavkou a vypujckou,
e dlouhé Ihdty zpracovani novinek, zadrzovani dokumentud kvdli vazbé, prevazbé,
e nejasny statut archivnich a konzervaénich fondu.

UZivatelé naopak €asto ocenuji moznosti dalkového pristupu a nahlizeni do
Ctenafského konta a provadéni transakci bez pfimé navstévy knihovny, napf. pro-
dluzovani vypujéni Ihiity apod.

Vypujéni sluzby — hodnoceni z hlediska nabidky (obr. 8)

210;8% 693%

526;20 % 714;27 %

m Vyborna

W SpiSe dobra
OPrimérna

O SpiSe Spatna
W Velmi $§patna

1133;42 %
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Meziknihovni vypujéni a reprografické sluzby hodnotilo 963 respondent.
Z obou hledisek jsou hodnoceny témér stejné, pouze v pfipadé podminek (ceny a lhaty)
je hodnoceni o néco horSi — index spokojenosti je 2,3. 15 % hodnoticich neni s pod-
minkami poskytovani sluzby spokojeno. Kritizovana je pfedevSim vysoka cena mezi-
narodni meziknihovni vypujéni sluzby, a to jak v pfipadé vypujcek, tak i kopii. Kritika
opét sméruje k principu prezencniho pljcovani, ktery ovSem v tomto pfipadé stanovuje
pujcujici knihovna. Nabidka téchto sluzeb dosahla indexu spokojenosti 2,1.

Meziknihovni sluzby — hodnoceni z hlediska podminek (obr. 9)

84;10 % 46;5 %

253;29 %

m Vybomné
188;21 %

m SpiSe
dobré
0O Primémé

O Spise
Spatné
m Velmi
Spatné

311;35%

Kopirovaci sluzby jsou druhou nejéasté&ji vyuzivanou sluzbou NK CR — hodnotilo
je 1928 respondentd. Soucasné jsou tyto sluzby nejhfe hodnocenymi sluzbami NK
CR. 23 % hodnoticich neni spokojeno ani s podminkami ani s jejich nabidkou (19 %). 30
% je hodnoti jako primérné. Jen 20 %, resp. 17 % je hodnoti jako vyborné. Podminky
pro kopirovani dosahly indexu spokojenosti 2,5 a nabidka sluzeb 2,6. Kopirovani se
tykalo zhruba 200 slovnich komentari. Respondenti kritizuji pfedev§im nedostate¢né
mnozstvi kvalitnich kopirek, jejich provozni dobu a také vysoké ceny kopii.

Kopirovaci sluzby — hodnoceni z hlediska podminek (obr. 10)

112;6 % 317,17 %

280: 15 % m Vyborné

m Spise
dobré

O Prmémé

O Spise
Spatné

m Velmi

70;32 % $patné

561;30 %
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Resersni sluzby hodnotilo 496 respondentd. Hodnoceni reSersnich sluzeb je
z obou hledisek podobné jako hodnoceni kopirovacich sluzeb, za vyborné je povazuje
zhruba ctvrtina hodnoticich, za spiSe dobré 40 %. Podminky jsou hodnoceny o néco
hudre a dosahly indexu spokojenosti 2,3, nabidka 2,2. S podminkami je nespokojeno vice
respondentl (14 %). Rizné naznaky, které se v komentafich tu a tam objevuji, naznacuiji,
ze dotaz na hodnoceni resSersnich sluzeb nemusel byt respondentiim zcela jasny.

Resersni sluzby — hodnoceni z hlediska podminek (obr. 11)
41,10 % 17:4 %

100; 24 % m Vyborné

91,22 % m Spise
dobré

O Primémeé

O Spise
Spatné

m Velmi
Spatné

173;40 %

Pristup k internetu hodnotilo 1749 respondentd. Hodnoceni pfistupu k internetu
je v obou pfipadech totozné — vysledny index spokojenosti je 2,3. 60 % hodnoticich
je s pfistupem k internetu spokojeno v obou smérech, z toho pfes 30 % hodnoti tuto
sluzbu jako vybornou. Vysoka mira spokojenosti je sou¢asné zpochybrfiovana pomér-
né vysokym procentem nespokojenych (16 %). Ddvodem tohoto rozdilného hodnoceni
by mohla byt existence vice zplsob pFistupu k internetu v knihovné. Ti, ktefi vlastni
prenosny pocita¢, ocenuji moznost pfipojeni pfes WiFi, ackoli i tento zpUsob pfipojeni
ma sva uskali a byl vicekrat kritizovan z hlediska poruch a pfetizeni.

DalSi kritika sméfuje k tomu, Ze vétSina studoven neni vybavena pocitaci s pfi-
stupem k internetu nebo ma k dispozici jenom omezeny pocet stanic®. Negativné je
hodnocena nejen nedostacujici kvantita PC, ale i jejich kvalita. V Referenénim centru
respondenti narazeji na komplikovany zplsob rezervace, obsazené pocitace, nedo-
state¢né technické vybaveni apod. Po uzavieni Referenéniho centra v 19.00 hodin
neni v knihovné k dispozici pocitac s pristupem k internetu.

Pristup k internetu — hodnoceni z hlediska podminek (obr. 12)
195,12 % 74,5 %

501;30 % | mVyborné

m SpiSe
dobré
O Primémé

O Spise
Spatné
m Velmi

367;22 % Spatné

504;31 %

9 K 31.12. 2006 méli uzivatelé k dispozici celkem 32 stanic pfipojenych k internetu z toho 20 v Refe-
ren¢nim centru.
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Hodnoceni obsahu knihovniho fondu a elektronickych
informacnich zdroju

Nabidka domaci produkce publikovanych dokumentt byla hodnocena vcelku
pfiznivé a index spokojenosti dosahl 1,9, hodnotilo ji 2187 respondentd. Spokojenost
s nabidkou vyjadfilo 80 % z nich a pouze 4 % bylo nespokojeno. Respondenti ¢asto
deklaruji pozadavek na vétsi pocet exemplard jednotlivych tituld uréenych pro ab-
sencni plUjéovani, upozornuji na velké mezery v doplfiovani a ztraty konzervacnich
a archivnich fond{. Ve vztahu k doplfiovani knihovnich fond obecné jsou kritizovany
dlouhé Ihaty zpracovani novych pfirdstka.

Hodnoceni nabidky domaci produkce knih a ¢asopisti (obr. 13)

68; 3 %

16; 1%

347; 16 % 672:31% (] V}'/borné

m SpiSe dobra
O Prdmérna
O SpiSe Spatna

m Velmi Spatna

1084; 49 %

Nabidka zahrani¢ni produkce knih byla hodnocena jako nedostate¢na,
vysledny index spokojenosti je 2,7 (celkem hodnotilo 2016 respondentt). Spokoje-
nost v tomto pfipadé vyjadfilo pouze 46 % hodnoticich. PInych 32 % respondent
hodnotilo doplfovani fondu zahraniéni neperiodickou literaturou jako nedostate¢né
a 32 % oznacilo doplfovani jako pramérné. Doplfiovani knihovniho fondu zahra-
ni¢ni literaturou je €asto kritizovano ve slovnich komentafich. Pro Fadu oboru je
nabidka nedostacujici a nepokryva ani zakladni tituly jednotlivych obor(, zejména
od poloviny 20. stoleti.

Nabidka zahraniénich tisténych éasopisa byla hodnocena jako nedosta-
te€na, dosazeny index spokojenosti je 2,8, coz je horsi nez doplfiovani zahranicni
neperiodickou literaturou (posuzovalo 1140 respondentu). Pouze 39 % hodnoticich
je spokojeno s nabidkou, ale vedle toho 24 % povazuje nabidku zahrani¢nich
Casopist za Spatnou. 37 % povazuje nabidku za primérnou. Pro Fadu obort je
nabidka nedostacujici a nepokryva ani zakladni tituly jednotlivych obor(, zejména
od poloviny 20. stoleti.
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Hodnoceni nabidky zahrani¢ni produkce knih a ¢asopisti (obr. 14)

105; 5 % 239; 12 %

350; 17 %

m Vyborna

W SpiSe dobra
O Primérna

0O Spise $patna
683; 34 % | Velmi Spatna

639; 32 %

Elektronické informacni zdroje hodnotilo 946 respondentu, index spokojenosti
s jejich nabidkou dosahl hodnoty 2,5. Vice nez polovina hodnoticich (53 %) je s na-
bidkou spokojena, zatimco 18 % respondentu vyjadfilo svou nespokojenost. Pomérné
negativni hodnoceni této nabidky je do zna¢né miry nepfijemnym pfekvapenim, pro-
toze NK CR nabizi v souéasné dobé velmi bohaty vybér licencovanych elektronickych
informacnich zdrojl ze Sirokého spektra oborl. Soucasti prizkumu nebylo ovéfovani
skute&nosti, zda uZivatelé znaiji elektronické informaéni zdroje nabizené NK CR a zda
je aktivné vyuzivaji. V nékterych komentarich se objevuji poZzadavky na pfistup do
oborovych databazi a elektronickych asopist, které jsou v NK CR k dispozici. To
muze naznacovat, Ze respondenti maji v nékterych pripadech nedostatek informaci
o soucasné nabidce elektronickych informacnich zdroj.

Hodnoceni elektronickych informacnich zdrojut (obr. 15)

. 0,
120;13 % e 182,19 %

| Vyborna

| SpiSe dobra
O Primérna

O SpiSe Spatna

| Velmi Spatna

275;29 % 323; 34 %

Hodnoceni pracovniki knihovny

Hodnoceni pracovniki knihovny z hlediska vzajemné divéry a korektnosti
pfi styku s uzivateli a sou¢asné posouzeni jejich pohotovosti pfi FeSeni problému a od-
borné kvalifikace bylo vcelku pfiznivé. K tomuto tématu bylo shromazdéno cca 350
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pisemnych pfipominek. Negativni pfipominky se tykaji spiSe pracovnikl jednotlivych
studoven, vyjimecné jde o celkové hodnoceni pracovnikd. Respondenti upozorniuji
na to, Ze pracovniky nelze hodnotit pausalné&. Casto se také objevuji pochvalna hod-
noceni, vétSinou jako celku, nékdy jednotlivych studoven nebo i jednotlivcu.

Nejlépe byla ohodnocena korektnost pracovnikt pfi styku s uzivateli — index
spokojenosti 1,6. 57 % respondentd zde pouZzilo znamkou 1. Celkem 89 % responden-
tl povazuje jednani pracovnikl knihovny za korektni a pouze 2 % neni spokojeno.

Pri posouzeni dlivéryhodnosti pracovnikil bylo spokojeno 86 % respondent, ale
pocet téch, ktefi vyuZzili pro hodnoceni znamku 1 poklesl na 49 %. Index spokojenosti je
v tomto pfipadé 1,7. Ponékud niz$i mira divéry mize mit vazbu na nizsi hodnoceni pohoto-
vosti a odbornych znalosti. Nedlveéru v pracovniky knihovny vyjadfila 3 % respondentu.

Pohotovost a odborné znalosti pracovnikti dosahly indexu spokojenosti 1,8. Pro-
centualni vyjadreni jsou v obou pfipadech témér identicka — zhruba 40 % respondentd
hodnotilo pohotovost a schopnosti znamkou 1 a 45 % znamkou 2. | pfes pozitivni vysledné
hodnoceni Ize Zjistit, Ze v téchto dvou kategoriich poklesl po¢et respondentl s jednoznac-
né pozitivnim hodnocenim oproti kritériim diivéry a korektnosti o 10-17 %. Mirné také
narostl pocet nespokojenych respondentd, ktery se pohybuje v rozmezi 4—5 %. Néktefi
zahrani¢ni respondenti zmifiovali Spatné jazykoveé vybaveni pracovnik( knihovny.

Duvérujete pracovnikiim knihovny? (obr. 16)

. 0,
308; 11 % 51,29 191 % 1353,49% | @ Uit ano

| SpiSe ano
O Prdmér

O SpiSe ne
m Urcité ne

1022;37 %

Maji podle Vas pracovnici knihovny dostate¢nou uroven odbornych znalosti, aby
mohli odpovidat na Vase dotazy? (obr. 17)

64:3% 19;1%

293;12 %

978;39 % | mUrgité ano
W SpiSe ano
OPramér
O SpiSe ne
W Urcité ne

1138;45 %
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Hodnoceni prostredi pro studium, socialniho zazemi
a technického vybaveni knihovny

Prostory knihovny z hlediska pohodinosti pro potreby studia a u¢eni nebyly
hodnoceny pfizniveé — vysledny index spokojenosti je 2,4. Témér 20 % respondent(i pro-
storové podminky nevyhovuiji, pozitivné je hodnoti 57 % respondent(, 24 % je oznacilo
za primérné. Respondenti ¢asto komentovali nevyhovujici prostfedi ve VSeobecné
studovné, kterou také navstévuje nejvice lidi, coz se odrazilo na celkovém hodnoceni.
Néktefi respondenti naopak oceriuji neopakovatelnou atmosféru tohoto historického pro-
storu. Negativné byla také hodnocena nutnost odkladat veskeré véci pfed vchodem do
jednotlivych studoven, nemoznost se v priibéhu studia napit, komplikované noseni véci
pouze v rukou a podobné. Kritika prostfedi se soustfedila na tyto oblasti: zima, Spatné
vétrani, osvétleni, hluk, malo zasuvek na notebooky, vzajemné rudeni notebooky atd.

Povazujete prostory knihovny za pohodiné pro potieby Vaseho studia a u¢eni?
(obr. 18)

139;5 %

366; 14 % 615;23 %

m Urcité ano
W SpiSe ano
O Pramér

O SpiSe ne
| Urcité ne

636;24 % 883;34 %

Technicka zarizeni uréena pro pristup k informacim byla hodnocena hure
nez prostory knihovny — dosazeny index spokojenosti je 2,5. Jen 14 % hodnoti tech-
niku vyborné, pfevlada spiSe hodnoceni znamkami 2 a 3 (70 %). Nespokojenost
vyjadrilo 17 % respondentl. NejCastéji jsou kritizovany pocitace (kvantita i kvalita),
pfistup k internetu pfes WiFi a nedostatek kopirek. Respondenti postradaji dostatek
kvalitnich zafizeni na ¢teni a zpétné zvétSovani mikrofilmd, skenery apod. Objevuji
se pozadavky na lepsi vybaveni jednotlivych studoven technikou.

Povazujete technicka zafizeni uréena pro pfistup k informacim za dostate¢na?
(obr. 19)

320’13% 88’4% 345,140/0

W Urcité ano
W Spise ano
O Pramér

O Spise ne

| Urcité ne

888;38 9
753;31 % &
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Socialni zazemi knihovny (oddechové prostory, WC, bufet, Satna, ostraha) do-
sahlo vibec nejhorsiho indexu spokojenosti 3,3 v ramci celého prizkumu. V tomto
pripadé 46 % respondentu vyjadfilo svou nespokojenost — 20 % respondent znamkou
5 a 26 % znamkou 4, coz jsou nejvysSsi procenta pouziti téchto znamek v celém pra-
zkumu. Pouze tfetina respondentl je se zazemim spokojena. Z tohoto pohledu byla
knihovna hodnocena velmi negativné a v fadé pfipadl bylo upozornéno, Ze urovern
socialniho zazemi znehodnocuje praci knihovny. Pfedmétem zaporného hodnoceni
byly zejména neexistujici prostory pro setkavani i oddech, mozZnost vyuZzit vlastni
obcerstveni, odpuzujici WC v suterénu, nepfivétivy bufet a dalsi.

Velmi negativni hodnoceni se tykalo také provozu Satny a kontroly u vstupu do
knihovny.

Jste spokojen/a se socialnim zazemim knihovny? (oddechové prostory, WC)
(obr. 16)

222;9 %

517;20 %

543;21 %

m Urcité ano
W SpiSe ano
OPrdmér
O SpisSe ne

660; 26 % 621;24 % W Urcité ne
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