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1 Uvod

Knihovna jiz neni instituce slouzici pouze ke zpiistupnéni knih vetejnosti.
Moderni knihovny dnes svému néavstévnikovi neposkytuji pouze sluzby spojené s
knihami ¢i periodiky, ale nabizeji pfistup na internet a do databazi, kopirovaci sluzby

a dal$i. Aby si knihovny udrzely své Ctenaie, museji jim nabidnout kvalitni sluzby.

S nastupem modernich technologii dnes knihovna ¢im dal vice zamé&tfuje svou
pozornost na uzivatele a snazi se své sluzby pfiblizit jeho pozadavkiim a potifebam.
Jednim ze zpisobi, jak zjistit uzivatelskou spokojenost, je oslovit uzivatele samotné,

aby sluzby knihovny zhodnotili.

Cilem této prace je zjistit spokojenost uzivateli Knihovny Véclava Ctvrtka v
Jicin€. Prvni ¢ést prace se zaméfuje na soucasnou situaci knihovny a srovnava ji se
situaci knihovny v historii, dale se zamétuje na podrobngjsi popis knihovny a jeji
zhodnoceni v rdmci standardii vefejnych knihovnickych a informaénich sluzeb
(VKIS). Nasledujici ¢ast je vénovana meéteni spokojenosti, definici spokojenosti a
zpusobum, jak lze spokojenost méfit.

Dalsi ¢ast se vénuje samotnému vyzkumu. Je zde piedstaven vyzkumny
problém a cil, rozebran zkoumany soubor, ptedstaveny vyzkumné otazky, které byly
pouzity do dotazniku, a popsana metoda sbéru dat.

Posledni ¢ast prace se veénuje vyhodnoceni ziskanych dat z dotazniku. V

zéaveéru prace je knihovna dle vysledkli z vyzkumu zhodnocena.



2 Knihovna Viaclava Ctvrtka v Ji¢iné

2.1 Knihovna sama o sobé

,Knihovna Viclava Ctvrtka v Jiciné, prispévkova organizace ziizena méstem
Jicin, ma jednu pobocku a je knihovnou povérenou regiondlnimi funkcemi. Plni
poslani poskytovat rovaym zpiisobem vsem obcanmiim a knihovndm Vv regionu bez
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rozdilu verejné knihovnické, informacni a dalsi sluzby.”

Pocatky vetejného knihovnictvi v Ji¢iné nachazime jiz koncem 19. stoleti. Od
té doby knihovna stfidala sva pisobiste, zpocatku byla knihovnou jen jedna mistnost
VvV pronajatém domé, poté byla knihovna umisténa ve Statni redlce, nasledné v
sokolovn& 2. Roku 1924 ziskala knihovna pfizemni kiidlo nové vystaveného
Studentského domu, které bylo navrzeno piimo pro potieby knihovny. Tii
samostatné mistnosti byly vénovany c¢itarné a Ctyfi (kancelaf, cekarna a dvé
knihovny) piijéovnimu procesu®. Studentsky dim je sidlem knihovny i v soudasné
dobé, knihovna vsak nyni vyuziva celé prostory budovy. V roce 2006 byla knihovna

piejmenovana na Knihovnu Véclava Ctvrtka v Ji¢ing”,

Knihovna Vaclava Ctvrtka v Ji¢iné se nachazi v centru mésta. Ma 2 832
registrovanych &tenafi, z toho 1 115 déti®. Vice registrovanych &tenafi bylo v roce
1980, a to 3 505, vroce 1985 dokonce 3 700°. Poté polet spise klesal. Podet
registrovanych Ctendii zacal opét nartistat v roce 1995 a roste do soucasnosti. Diky
pusobeni nového klubu pro mladé byl za posledni rok zaznamenan ptredev§im nartst
poctu détskych ctenart, kterych se zaregistrovalo 1 115, tedy o 214 vice nez v

pfedchozim sledovaném obdobi’. V roce 2014 méla knihovna 2 989 registrovanych

1 KNIHOVNA VACLAVA CTVRTKA V JICINE. Vyrocni zprava 2013. Jicin, 2013.

HOLA, Jitina. Knihovna. Muzejni noviny: Okresni muzeum a galerie Jicin. Prosinec 1995, &. 8, s. 4.
MENCL, Jaroslav. Historickd topografie mésta Jic¢ina, ¢ast 11. Ji¢in: Musejni spolek, 1949, s. 321.

* Historie jicinské knihovny. KNTHOVNA VACLAVA CTVRTKA V JICINE. Knihovna Véclava
Ctvrtka v Ji¢iné [online]. [cit. 2014-12-30]. Dostupné z: http://knihovna.jicin.cz/historie.html

> KNIHOVNA VACLAVA CTVRTKA V JICINE. VProcni zprava 2013. Jicin, 2013.

6 HOLA, Jifina. Knihovna. Muzejni noviny: Okresni muzeum a galerie Jicin. Prosinec 1995, &. 8, s. 4.
" KNIHOVNA VACLAVA CTVRTKA V JICINE. Vrocni zprava 2013. Jicin, 2013.
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uzivatela®, tedy o 157 vice neZ vroce 2013. Opét se tedy potvrzuje staly nartist

registrovanych ¢tenari.

Knihovna ma vlastni pravidelné aktualizované webové stranky, dostupné na
adrese knihovna.jicin.cz. Prostiednictvim svych webovych stranek poskytuje
uzivatelim pfistup do online katalogu Portaro, kde se mohou pfihlasit do svého
Ctenaiského konta. V srpnu roku 2013 piesla knihovna na novy knihovnicky
automatizovany systém Verbis. Spolecné s novym systémem zakoupila knihovna i
jiz zmitovany online katalog®. Knihovna mé profil na Facebooku, kam taktéz

pridava aktualni informace ze svého déni.

Od roku 2012 jsou v knihovng oteviené dva zajmové kluby™. Klub aktivnich
seniorit AKSE a Klub pro mladez FREE TIME. Seniofi se schazeji pravidelné prvni
¢tvrtek vV mésici. Knihovna pro né potada prednasky, seminare a besedy riznych
zanru. V klubu pro mladez je zajem piedevsim 0 vyuziti vypocetni techniky, ale také
0 stolni hry. Oddéleni pro dospélé uspotadalo za posledni rok celkem 103 kulturnich
a vzdélavacich akci pro vefejnost, kterych se zucastnilo 3 058 navstévnika 1
Knihovna pofada mimo jiné i kurzy prace na pocitaci, nazvané ,,Pocitacové kurzy
nejen pro seniory“. Knihovna organizuje i spoustu akci pro détské ¢tenaie, napiiklad

kazdoro¢ni akci pasovani prviiaki na ¢tenaie ¢i tradiéni ,,Noc s Andersenem®.

Knihovna v hlavni budové je rozdélena na tfi samostatna oddéleni. V pfizemi
budovy se nachazi oddéleni pro dospélé a hudebni oddéleni spojené s klubem pro
mladez. V oddéleni pro dospélé se nachazi Satna, mistnost sregaly S naucnou
literaturou a beletrii, vyptjcni pult, studovna a mistnost s pocitaci. Ve studovné je
umistén regal s cizojazy¢nou literaturou a regal s Casopisy. Je zde celkem deset
studijnich mist, sedm kiesel, mi¢ na sezeni a dva stoly s pocitaci. Za studovnou se
nachdzi mistnost s dalS§imi Ctyfmi pocitac¢i. V prvnim patfe budovy je détské

oddéleni.

8 Soukroms korespondence s feditelkou Knihovny Vaclava Ctvrtka v Ji¢ing.

¥ KNIHOVNA VACLAVA CTVRTKA V JICINE. Vrocni zprava 2013. Jicin, 2013.
10 K NITHOVNA VACLAVA CTVRTKA V JICINE. Vyrocni zprava 2013. Jicin, 2013.
11 KNIHOVNA VACLAVA CTVRTKA V JICINE. Wrocni zprava 2013. Jicin, 2013.



Pobocka knihovny se nachdzi na Novém Mésté. Jednd se o jednu mistnost,
kde jsou regaly jak s naucnou literaturou, beletrii, tak knihy pro détské Ctenate. Je

zde vypijcni pult a dva stoly s pocitaci pro navstévniky pobocky.

2.2 Knihovna s ohledem na standardy VKIS

Zakladnim kritériem pro urceni kvalitativnich a kvantitativnich parametri
jednotlivych sluzeb knihovny je pocet obyvatel v obci, respektive rozsah
obsluhované populace. Na tyto kategorie knihoven jsou pak vztazeny prtislusné
hodnoty standardu, které¢ by mély knihovny v jednotlivych indikatorech spliovat.

Mssto Ji¢in ma 16 300 obyvatel?

kategorie 10 001 — 20 000 obyvatel*,

. Knihovna Vaclava Ctvrtka tedy spada do

Dle standardid by méla knihovna této kategorie mit otevieno 35 — 45 hodin
tydn&™. Knihovna Vaclava Ctvrtka ma otevieno 40 hodin tydn&™, a tudiz standard

V tomto bodu spliiuje. Jedinymi dny, kdy ma knihovna zavieno, je ¢tvrtek a ned¢le.

Pocet prirtstkd do knihovniho fondu v této kategorii by mél byt 1500 — 4000
knihovnich jednotek za rok™. Knihovna v obdobi od roku 2007 az do roku 2013
tento standard vzdy splnila. V roce 2013 ptibylo do knihovniho fondu celkem 5 970
svazkt dokumentd, z toho 3 481 svazkii bylo zakoupeno. Nejvice ptibylo beletrie pro

dospélé, celkem 3 014 svazkl, a beletrie pro déti a mladez, celkem 1 600 svazk.

12 Oficialni stranky méstského ttadu. Informace o mésté Jiciné [online]. 2.1.2013 [cit. 2015-01-04].
Dostupné z: www.mujicin.cz/informace%2D0%2Dmeste/d-1279844/p1=61626
13 Metodicky pokyn Ministerstva kultury. NARODNI KNIHOVNA CR. Informace pro knihovny
[online]. 2011 [cit. 2015-01-04]. Dostupné z: http://knihovnam.nkp.cz/docs/Metodpokyn-
standardVKIS.pdf
1% Metodicky pokyn Ministerstva kultury. NARODNI KNTHOVNA CR. Informace pro knihovny
[online]. 2011 [cit. 2015-01-04]. Dostupné z: http://knihovnam.nkp.cz/docs/Metodpokyn-
standardVKIS.pdf

® pijcovni doba. KNTHOVNA VACLAVA CTVRTKA V JICINE. Knihovna Véclava Ctvrtka v
Ji¢iné [online]. 19.12.2014 [cit. 2015-01-04]. Dostupné z: http://knihovna.jicin.cz/pujcovnidoba.html
16 Metodicky pokyn Ministerstva kultury. NARODNI KNIHOVNA CR. Informace pro knihovny
[online]. 2011 [cit. 2015-01-04]. Dostupné z: http://knihovnam.nkp.cz/docs/Metodpokyn-
standardVKIS.pdf



Zbylymi zakoupenymi svazky byly naucna literatura pro dospélé, 1 032 svazku, a

N " - 217
naucnd literatura pro déti a mladez, 129 svazka™'.

Indikatorem dalSiho standardu je vydaj na nakup knihovniho fondu na
jednoho obyvatele. Vydaj je v nami sledované Kategorii stanoven na 25 — 35 K&'8,
Finanéni &4stka na ndkup knihovniho fondu v roce 2013 byla 693 991 K&*. Po
vypoctu na jednoho obyvatele Ji¢ina dojdeme k ¢astce zhruba 43 K¢, knihovna tedy
tento standard vice nez spliiuje, a za knihovni fond utratila v roce 2013 vice, nez ji
standard uklada. Nejvyssi castka byla utracena za knihy, a to 583 836 K¢, dalsi
polozkou byly ¢asopisy za 75 178 K&, za zbylé penize byly nakoupeny CD, CD-
ROMY a zvukové knihy?®. Od roku 2007 do sledovaného roku 2013 byly &astky za
nakup knihovniho fondu kazdy rok vysoké, standard knihovna vzdy spliovala.
Zajimavosti je, ze finanéni zajisténi nakupu knihovniho fondu v roce 2013 se oproti
roku 2012 jevi jako vzrlstajici, pokud si jej ale promitneme do poctu nakoupenych
svazkl, zjistime opak. Vroce 2012 bylo nakoupeno 3 680 svazkii dokumenti
v celkové &astee 661 951 K&2. To je o 199 svazkl vice nez v roce 2013, ackoliv

&astka na nakup byla o zhruba 30 000 vyssi. Zde se podle knihovny Vaclava Ctvrtka

v Ji¢ing projevila rostouci cena knih, a to jak beletrie, tak knih nauénychzz.

Dalsi kritérium standardd urCuje pocdet pocitacti s vefejnym internetem
V knihovné. V oddéleni pro dospélé v hlavni budové knihovny je umisténo celkem
sedm pocitacli s pfipojenim na internet. Jeden pocita¢ se nachazi vedle vypujéniho

pultu, dva jsou ve studovné a dal$i ¢tyfi v samostatné mistnosti za studovnou.

17 KNIHOVNA VACLAVA CTVRTKA V JICINE. Vyrocni zpriva 2013. Jicin, 2013.

18 Metodicky pokyn Ministerstva kultury. NARODNI KNIHOVNA CR. Informace pro knihovny
[online]. 2011 [cit. 2015-01-04]. Dostupné z: http://knihovnam.nkp.cz/docs/Metodpokyn-
standardVKIS.pdf

19 KNIHOVNA VACLAVA CTVRTKA V JICINE. Vyrocni zpriva 2013. Jicin, 2013.
20 KNIHOVNA VACLAVA CTVRTKA V JICINE. Wrocni zprava 2013. Jicin, 2013.
2L KNIHOVNA VACLAVA CTVRTKA V JICINE. Vyrocni zprava 2013. Jicin, 2013.
22 KNIHOVNA VACLAVA CTVRTKA V JICINE. Wrocni zprava 2013. Jicin, 2013.



Standard pro knihovnu této velikostni kategorie urCuje sedm az deset pocitact

s pfipojenim na internet®®. Knihovna tedy tento standard spliuje.

Posledni sledovany standard se zabyva poctem studijnich mist vV prostorach
knihovny. Knihovna by méla disponovat 28 — 40 studijnimi misty**. V Knihovné
Viclava Ctvrtka v Ji¢ing, v oddéleni pro dospélé, se nachéazi celkem deset studijnich
mist a sedm kiesel bez stoli. Knihovna sice ma vymezenou mistnost pro studium,
avSak mistnost neni dostatecné velka, aby se tam veslo alesponi 28 studijnich mist.
V Metodickém pokynu Ministerstva kultury je studijni misto charakterizovano takto:
.Misto slouzici uZivatelum na cteni nebo studium, at’ uz se zarizenimi, nebo bez nich.
Patii sem mista ve ctenarskych koutcich, v seminarnich a studijnich prostordch a v
audiovizudlnich a détskych oddélenich knihovny. Nepatii sem mista v haldach,
prednadskovych a divadelnich sdlech, kde se uskutecnuji specialni predstaveni.
Vyloucené jsou i podlahové prostory, kde mohou studenti sedet, a podobné

«25

neformalni prostory.““ I kdyz pfipocteme mista na sezeni v détském oddéleni a

Vv klubu pro mladez, jedna se o jediny standard, ktery knihovna pfili§ nespliuje.

Ptedesl¢ standardy vSak knihovna v rdmci své velikostni kategorie splituje a
nabizi tak svym uzivatelim v ramci svych moZnosti nejlepsi sluzby.

Dle ,,Novely standard VKIS“ by se mé¢la spokojenost uzivateld knihovny
zjiStovat kazdych pét let, a to pomoci standardizovaného dotazniku.?® V Knihovng
Véclava Ctvrtka v Ji¢ing byla anketa provadéna naposledy vroce 2010. Timto

vyzkumem byl tedy po necelych péti letech prizkum spokojenosti opakovan.

23 Metodicky pokyn Ministerstva kultury. NARODNI KNIHOVNA CR. Informace pro knihovny
[online]. 2011 [cit. 2015-01-04]. Dostupné z: http://knihovnam.nkp.cz/docs/Metodpokyn-
standardVKIS.pdf

2 Metodicky pokyn Ministerstva kultury. NARODNI KNIHOVNA CR. Informace pro knihovny
[online]. 2011 [cit. 2015-01-04]. Dostupné z: http://knihovnam.nkp.cz/docs/Metodpokyn-
standardVKIS.pdf

2 Metodicky pokyn Ministerstva kultury. NARODNI KNIHOVNA CR. Informace pro knihovny
[online]. 2011 [cit. 2015-01-04]. Dostupné z: http://knihovnam.nkp.cz/docs/Metodpokyn-
standardVKIS.pdf

26 Novela standard VKIS . NARODN{ KNIHOVNA CR. Informace pro knihovny [online]. 2011 [cit.
2015-01-04]. Dostupné z:
http://knihovham.nkp.cz/docs/RegFce2011/2011_Richter_Standardy.pdf?PHPSESSID=75b97aa83af8
€8a26090dc9bd4ce8217



3 Meéreni spokojenosti

3.1 Definice spokojenosti

Definice spokojenosti jsou rizné a lii se od sebe. Norma CSN ISO 9000,
zabyvajici se systémem managementu jakosti, definuje pojem spokojenost
nasledujicim zplsobem: ,,Spokojenost je vnimani zdakaznika tykajici se stupné
splneni jeho pozadavku. «2l Spokojenost tedy vyjadiuje nazor zakaznika na to, do
jaké miry se shoduji jeho pfedstavy, ocekavani a pozadavky s tim, co je mu realné

nabizeno, a jak jsou v ramei sluzeb jeho pozadavky uspokojeny.?

Nejcastéji pouzivanym teoretickym zakladem vyzkumi tykajicich se
spokojenosti zakaznik je tzv. diskonfirma¢ni model. *° Diskonfirmaéni model
vychazi z chapéani spokojenosti jako pocitu vznikajiciho na zaklad¢ rozdilu mezi tim,
co zakaznik ocekaval, a tim, co dostal. Mira spokojenosti ¢i nespokojenosti je tak
determinovana velikosti a smérem rozdilu mezi o¢ekavanim zakaznika a obdrzenou,
zakaznikem vnimanou, sluzbou.*®

Pismeno P na nasledujicim obrazku je zkratkou slova perception, vnimani,

pismeno E je zkratkou slova expectation, ocekavani.

2! RICHTER, Vit; PILLEROVA, Viadana. Mé&feni spokojenosti uzivatelii knihovny Vysledky
priizkumu uzivateltt Narodni knihovny CR. Knihovna [online]. 2007, ro¢. 18, &. 1, s. 77-98 [cit. 2015-
02-15]. ISSN 1801-3252. Dostupny z: http://knihovna.nkp.cz/knihovna71/richter.htm
28 RICHTER, Vit; PILLEROVA, Vladana. Méfeni spokojenosti uzivateli knihovny Vysledky
priizkumu uZivatelti Narodni knihovny CR. Knihovna [online]. 2007, ro¢. 18, &. 1, s. 77-98 [cit. 2015~
02-15]. ISSN 1801-3252. Dostupny z: http:/knihovna.nkp.cz/knihovna7l/richter.htm

o LUKASOVA, Ruzena. Méfeni spokojenosti obcanii s verejnymi sluzbami jako soucdst Fizeni
kvality v organizacich verejného sektoru [online]. 1. vyd. Brno: Masarykova univerzita, 2009, s. 34.
[cit. 2015-02-15]. ISBN 978-802- 1051-126. Dostupné z:
http://is.muni.cz/do/1456/soubory/oddeleni/svi/skripta/es2009-01.pdf

0 LUKASOVA, Ruzena. MéFeni spokojenosti obcanii s verejnymi sluzbami jako soucdst Fizeni
kvality v organizacich verejného sektoru [online]. 1. vyd. Brno: Masarykova univerzita, 2009, s. 34.
[cit. 2015-02-15]. ISBN 978-802- 1051-126. Dostupné z:
http://is.muni.cz/do/1456/soubory/oddeleni/svi/skripta/es2009-01.pdf
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Obrizek 1: Diskonfirmaé&ni model™

Je tieba si uvédomit, ze zatimco U hmotnych vyrobkua se da kvalita métit na
zakladg jejich hmatatelnych a métitelnych vlastnosti, kvalita sluzby takovou moznost
méfeni neumoznuje. Spokojenost uzivatele s knihovnimi sluzbami je uréovana nejen
knihovnou a jejim fungovanim, ale i wuzivatelovym subjektivnim vnimanim,
pfistupem a ptfedchozimi zkuSenostmi. Zjistovanim miry spokojenosti tedy neni
ziskana uplné objektivni vypovéd 0 kvalité¢ knihovnich sluzeb, ale takzvana
subjektivni proménna. Pro dosaZzeni vypovidajici hodnoty je proto potieba

shromazdit v&tsi mnozstvi odpovédi a porovnat je.*

3.2 Zpusoby méreni spokojenosti

vvvvvv

,, Méreni  spokojenosti  uzivatelii knihovny je podstatné slozitéjsi a
problematictejsi nez meéreni a hodnoceni "techmickych", statistickych udajii o

vwkonech knihovny. Souvisi to predevsim s tim, Ze hodnotime subjektivni ndzory a

3t LUKASOVA, Rizena. Méreni spokojenosti obcanii s verejnymi sluzbami jako soucdst rizeni
kvality v organizacich verejného sektoru [online]. 1. vyd. Brno: Masarykova univerzita, 2009, s 35.
[cit. 2015-02-15]. ISBN 978-80-210-5112-6. Dostupné z:
http://is.muni.cz/do/1456/soubory/oddeleni/svi/skripta/es2009-01.pdf

32 OPPENHEIM, A. N. Questionnaire design, interviewing and attitude measurement. 1st pub.
London: Continuum, 1992, p. 230. ISBN 0-8264-5176-4.



pocity jednotlivcu. Nekteri lidé jsou vyrazné skromni, naopak jini pri hodnoceni
33

uplatiuji vysoké naroky a jsou prehnané kriticti.

Existuje nékolik zptisobd hodnoceni kvality sluzeb knihovny a méteni
spokojenosti je jednim z nejbéznéjsich. Jednim z diivod pro méfeni spokojenosti je
legislativni nafizeni a institucionalni doporuceni.

Naptiklad The International Federation of Library Associations and
Institutions (IFLA) vydava smérnice pro veifejné knihovny. Smeérnicemi tak
podnécuje knihovny k pravidelnému zkoumani spokojenosti svych uzivatel.>*

Iniciativou Narodni knihovny CR je tzv. ,Benchmarking knihoven* %
Podstatou benchmarkingu je fizeni a zlepSovani kvality u¢enim se od druhych.
,»oMyslem benchmarkingu je zjisténi: jak si organizace stoji ve srovnani S ostatnimi,
predevsim pokud jde o vystupy, tj. vysledky sluzeb vasim zdkaznikiom, jak organizace
pracuje z hlediska vstupii, tj. persondlu, financi a dalsich zdrojii, @ jakd je uroven
sluzeb, které pomoci vstupii zajistuje; nejen rezerv v organizaci, ale predevsim
poznani, jak nékteré véci délaji jini.“*® Cesky Benchmarking knihoven vychazi z
némeckého Bibliotheksindexu, ktery porovnava knihovny mezi sebou na zakladé

ziskanych statistickych dat.%’

Také vyzkumna metoda Mystery shopping se v knihovnach vyuziva. Mystery
shopper, tedy vyzkumnik, vystupuje jako bé&zny uzivatel knihovny a postupné

prochazi, zkousi a nasledné hodnoti jednotlivé sluzby.

33 RICHTER, Vit; PILLEROVA, Vladana. Méfeni spokojenosti uzivateli knihovny Vysledky
prizkumu uzivateld Narodni knihovny CR. Knihovna [online]. 2007, ro¢. 18, &. 1, s. 77-98 [cit. 2015-
02-15]. ISSN 1801-3252. Dostupny z: http://knihovna.nkp.cz/knihovna71/richter.htm

%% Smérnice IFLA. NARODNI KNIHOVNA CR. Informace pro knihovny [online]. 2012 [cit. 2015-
02-14]. Dostupné z: http://knihovnam.nkp.cz/docs/IFLA/Smernice IFLA DEF 2012.pdf

% Projekt "Benchmarking knihoven". Informace pro knihovny [online]. 2015 [cit. 2015-02-14].
Dostupné z: http://ipk.nkp.cz/odborne-cinnosti/mereni-vykonu-a-kvality-v-knihovnach-
1/Benchmarking.htm

38 SIROKY, Jan a kol. Benchmarking ve verejné spravé [online]. 2. vyd. Praha; Ministerstvo vnitra
Ceské republiky, 2006, s 4. [cit. 2015-02-14]. ISBN 80-239-7326-6. Dostupné z:
http://www.kvalitavs.cz/download/Benchmarking_VS.pdf

3 RICHTER, Vit. Méfeni kvality a vykonu ¢innosti vetejnych knihoven: ptiklad némeckého
Bibliotheksindex. Informace pro knihovny [online]. 2005 [cit. 2015-02-14]. Dostupné z:
knihovnam.nkp.cz/docs/Pardubice/RichterMereni.ppt



Problematikou spokojenosti se zabyva i The Association of Research
Libraries (ARL). ARL poskytuje pro meéfeni spokojenosti sluzbu LibQUAL+.
Americky LIbQUAL+ je zaméfeny na vysokoskolské a specializované knihovny.
Jedna se o online pfistupnou Sablonu dotazniku, ktera spolecné¢ s poskytnutym
vycvikem pomaha knihovnam hodnotit a zlepSovat jejich sluzby, pfipadné zménit
organizacni strukturu a propagaci knihovny.

Systém nabizi i piistup do online databaze vyzkumia z jinych instituci.
Srovnanim s daty zjinych vyzkumu lze posoudit, zda sluzby knihovny spliuji
oc¢ekavani uzivateld. LibQUAL+ zajistuje shrnuti dat a vysledkd, na jejichz zaklade¢
Ize, diky spoleénym otazkam, porovnavat vykony jednotlivych organizaci.

LibQUAL+ se jiz zagastnilo vice nez 1200 knihoven z celého svéta.®

Standardizovany dotaznik je Casto vyuzivana metoda méfeni spokojenosti. Pii
pripravé standardizovaného dotazniku pro zjistovani spokojenosti uzivatelt
knihoven bylo vyuzito doporuceni, ptipravené z iniciativy UNESCO. Manual, ktery
UNESCO vydalo, je orientovan na zjistovani spokojenosti uzivatell vefejnych
knihoven nebo zjiStovani vztahu obyvatel k vefejnym knihovnam. %9 Druhym
zdrojem inspirace pro tvorbu standardizovaného dotazniku byl jiz zminovany
americky systém hodnoceni ¢innosti knihoven a spokojenosti uZivateld
LibQUAL+.%

Vedle dotazli informativniho charakteru, jako je pohlavi, v&k, vzdélani,
frekvence navstévnosti webovych stranek a knihovny samotné a ucel vyuZzivani
knihovny, hodnoti uzivatelé rizné aspekty sluzeb knihovny, a to v nékolika blocich
otazek: hodnoceni provozni doby; dostupnosti knihovny a webovych stranek;
hodnoceni jednotlivych knihovnickych a informaénich sluzeb; hodnoceni obsahu

knihovniho fondu; hodnoceni podpory uzivateli ze strany knihovny; hodnoceni

%8 General Information. ASSOCIATION OF RESEARCH LIBRARIES. LibQUAL++ [online]. 2015
[cit. 2015-02-14]. Dostupné z: https://www.libqual.org/about/about _lg/general info
%9 RICHTER, Vit. Standardizovany dotaznik pro zjistovani spokojenosti uzivatelt knihoven. ITLib
[online]. 2010, ¢. 3 [cit. 2015-02-14]. Dostupné z: http://itlib.cvtisr.sk/archiv/2010/3/standardizovany-
dotaznik-pro-zjistovani- spokojenosti-uzivatelu-knihoven.html?page_id=922

0 RICHTER, Vit. Standardizovany dotaznik pro zjistovani spokojenosti uzivatelt knihoven. ITLib
[online]. 2010, ¢. 3 [cit. 2015-02-14]. Dostupné z: http://itlib.cvtisr.sk/archiv/2010/3/standardizovany-
dotaznik-pro-zjistovani- spokojenosti-uzivatelu-knihoven.html?page_id=922
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prostor knihovny a technického vybaveni; hodnoceni pracovnikii knihovny.**

Respondenti maji moznost u kazdého hodnoceni sdélit své nézory, naméty,
stiznosti ¢1 pochvaly. Tyto dopliiujici informace jsou velmi dilezité pro samotnou
knihovnu, ktera tak zna piesnou konkretizaci problému, na které uzivatelé narazeji.
Vyjadieni samotnych respondentll tak umoznuji doplnit kvantitativni udaje ziskané
priizkumem.*?

Doba nezbytna pro vyplnéni standardizovaného dotazniku by nem¢éla
presahnout deset minut. Otdzky jsou srozumitelné a neobsahuji Zadné specidlni
terminy. Pro hodnoceni je vyuzita pétistupiiova stupnice a respondenti hodnoti
znamkami jako ve Skole. Respondent m& moznost otdzku nehodnotit. U kazd¢ otazky
je zjistovan celkovy index spokojenosti jako aritmeticky prumér zndmek od vSech

1resp0ndentl°1.43

’ I = Uréité ano

1 — Vynikajici

2 — Spi%e ano l I-Primér |4 - Spite ne 5 - Viibee ne Nehodnotim |
2 — Velmi dobra | 3 - Prumér
Obriazek 2: Standardizovany dotaznik — hodnoceni*

4 — Spite Spatnd | 5 — Velmi dpatnd  NepouZivam |

4 RICHTER, Vit. Standardizovany dotaznik pro zjistovani spokojenosti uzivatelt knihoven. ITLib
[online]. 2010, ¢. 3 [cit. 2015-02-14]. Dostupné z: http://itlib.cvtisr.sk/archiv/2010/3/standardizovany-
dotaznik-pro-zjistovani- spokojenosti-uzivatelu-knihoven.html?page_id=922
42 RICHTER, Vit. Standardizovany dotaznik pro zjistovéani spokojenosti uZivatelii knihoven. ITLib
[online]. 2010, &. 3 [cit. 2015-02-14]. Dostupné z: http:/itlib.cvtisr.sk/archiv/2010/3/standardizovany-
dotaznik-pro-zjistovani- spokojenosti-uzivatelu-knihoven.html?page_id=922
43 RICHTER, Vit. Standardizovany dotaznik pro zjistovani spokojenosti uzivatelii knihoven. ITLib
[online]. 2010, ¢. 3 [cit. 2015-02-14]. Dostupné z: http://itlib.cvtisr.sk/archiv/2010/3/standardizovany-
dotaznik-pro-zjistovani- spokojenosti-uzivatelu-knihoven.html?page_id=922

4 RICHTER, Vit. Standardizovany dotaznik pro zjistovani spokojenosti uzivatelt knihoven. ITLib
[online]. 2010, ¢. 3 [cit. 2015-02-14]. Dostupné z: http://itlib.cvtisr.sk/archiv/2010/3/standardizovany-
dotaznik-pro-zjistovani- spokojenosti-uzivatelu-knihoven.html?page_id=922
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4 Vyzkum

Tato prace je zalozena na kvantitativnim vyzkumu, bude tedy vychazet ze
statistickych postupii. Dotkne se vSak i vyzkumu kvalitativniho, nebot’ ,,vyzkum

kvalitativni je, pokud jde o jeho zaméreni, dopliikem vyzkumu kvantitativniho... “ 4

., Kvalitativni vyzkum je nenumerické Setreni a interpretace socialni reality.” 46
Sledovana problematika ma tedy dvé vzajemné se dopliiujici ¢asti, a to obsah a jeho

kvantifikované charakteristiky.47

4.1 Vyzkumny problém a cil

Vyzkumnym problémem této prace je spokojenost uzivatelt s Knihovnou
Vaclava Ctvrtka v Ji¢ing. Cilem tohoto vyzkumu je analyzovat a zhodnotit kvalitu
nabizenych sluzeb dle odpovédi samotnych uzivateli a na zaklad¢ toho identifikovat
slabé a silné stranky knihovny. Na zékladé vyzkumu budou navrzena ptipadna
zdokonaleni a zefektivnéni nabizenych sluzeb knihovny. Diky otevienym otazkdm a
moznosti psani poznamek a komentait do dotazniku, se bude prace zabyvat i
vyzkumem kvalitativnim. Bude bran ohled na navrhy k zdokonaleni sluzeb

vychazejici z preferenci samotnych uZivateld knihovny.

4.2 ZKkoumany soubor

Vyzkumny soubor je mnoZina objekti, kterych se zkoumani tyka, na které se
maji jeho vysledky vztahnout. Vyzkumny soubor a zékladni soubor se v mnoha
pfipadech nerozlisuji, vysledky vyzkumu se vztahuji, zobectiuji na zakladni soubor,
ktery je definovan doslova takto: ,,Zakladni soubor je mnozina jednotek, ktera ve

vyzkumné situaci figuruje prave v roli vyzkumného souboru. Jde tedy o souhrn

5 SURYNEK, Alois. Zdklady sociologického vyzkumu. 1.vyd. Praha: Management Press, 2001, s. 26.
ISBN 80-7261-038-4.

46 DISMAN, Miroslav. Jak se vyrabi sociologicka znalost: prirucka pro uzivatele. 3. vyd. Praha:
Karolinum, 2000, s. 285. ISBN 80-246-0139-7.

T SURYNEK, Alois. Zdklady sociologického vyzkumu. 1.vyd. Praha: Management Press, 2001, s. 26.
ISBN 80-7261-038-4.
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objektii, ktery lze vymezit, podchytit, identifikovat a z néhoz se pak vybird.“®

Vybérovy soubor, neboli vzorek, se kterym je pracovano v této praci, je ,, mnozina
objektu/jednotek, ktera ve vyzkumu zastupuje zakladni soubor“*. Jelikoz se jedna o
reprezentativni  vyzkum, vysledky zkoumani na vybérovém souboru jsou

zobecnitelné na zakladni soubor, to znamena i na vyzkumny soubor.

Vyzkumnym souborem tohoto vyzkumu je 2 832 %0 jednotek, jedna se o
viechny registrované uzivatele Knihovny Vaclava Ctvrtka v Ji¢iné v roce 2013. Po
domluvé s feditelkou knihovny byl dotaznik ptistupny nejen dospélym, ale i détskym
Stenafim a uZivatelim klubu pro mladé FREE TIME. Détskych &tenata je 797°
z celkového poctu registrovanych uzivatelti, uzivatelti klubu pro mladé FREE TIME

je 279°? z celkového poctu registrovanych uzivateld.

4.3 Vyzkumné otazky

Otazkou, na kterou se vyzkum snazi nalézt odpovéd, je, zda jsou uzivatelé
Knihovny Véclava Ctvrtka v Ji¢iné spokojeni s jejimi sluzbami. Pro zjisténi
odpovédi na tuto otdzku byly vytvoreny dopliujici otdzky. Tyto otazky se zabyvaji
spokojenosti uzivateli s personalem knihovny, s prostiedim knihovny, s provozni
dobou, s knihovnimi sluzbami, s nabidkou knihovniho fondu a spokojenosti s

komunikacnimi kanaly.

Cilem bylo formulovat jasné, emocionaln¢ nezabarvené otazky zajistujici
jejich snadné pochopeni ze strany respondentli. Otdzky obsahovaly dostatec¢né
mnozstvi moznosti, aby respondent mohl presné urcit svou odpoveéd’. U dvou otazek
m¢él uzivatel moznost zvolit odpoveéd’ ,,nevim, nemohu odpovédét” v piipade, ze by

nebyl schopny se s zaddnou jinou nabidnutou moznosti ztotoznit.

8 REICHEL, Jiti. Kapitoly metodologie socidlnich vyzkumii. Vyd. 1. Praha: Grada, 2009, s. 76. ISBN
978-80-247-3006-6.

49 REICHEL, Jiii. Kapitoly metodologie socidlnich vyzkumii. Vyd. 1. Praha: Grada, 2009, s. 76. ISBN
978-80-247-3006-6.

%0 KNIHOVNA VACLAVA CTVRTKA V JICINE. Wrocni zprava 2013. Jicin, 2013.
1 KNIHOVNA VACLAVA CTVRTKA V JICINE. Vyrocni zprava 2013. Jicin, 2013.
2 KNIHOVNA VACLAVA CTVRTKA V JICINE. Wrocni zprava 2013. Jicin, 2013.
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Kromé hodnoceni rtiznych aspekti sluzeb knihovny byly uzivatelé vyzvani
Kk vyplnéni otazek informativniho charakteru, jednalo se o dotazy tykajici se pohlavi,
veku, vzd€lani, zaméstnani, ucelu vyuzivani knihovny, frekvence navstévnosti

knihovny a otazky ohledné akci, které knihovna potada.

4.4 Metoda sbéru dat
Dotazovani je nejbéznéj$i a nejcastéji vyuzivand metoda empirického
vyzkumu. Metoda dotazovani je zalozend na vypovédich dotdzanych lidi, jinak také

respondenti.>®

Pisemné dotazovani je velmi rozSifenym nastrojem ziskavani informaci
pomoci vypovédi respondenta. Spociva v tom, ze respondent sdm pisemné odpovida
na otazky v dotazniku. Vyhodou oproti osobnimu dotazovani je nemoznost
ovliviiovani respondenta tazatelem, a skutec¢nost, ze respondent si sdm uréi dobu,
ktera mu vyhovuje pro zodpovézeni otizek. >* Velkou vyhodou pisemného
dotazovani je, Ze ,miize postihnout veliky pocet jedincii pri relativné malych

nékladech.*>®

Pro ucely vyzkumu byl vytvofen vlastni dotaznik. Dotaznik byl inspirovan
standardizovanym dotaznikem PhDr. Vita Richtera, feditele Knihovnického institutu
Narodni knihovny CR. Otizky pouzité do dotazniku byly upraveny tak, aby byly
vysledky vyzkumu co nejefektivnéjsi pro danou knihovnu. Obsahuje celkem
osmnact otdzek. Dotaznik obsahoval privodni dopis, ve kterém byla zdvoftila vyzva
k zodpovézeni otazek a strucné a jasné vysvétleni celého vyzkumu. Dotaznik byl
zcela anonymni. Byl k dispozici v ti§téné podobé u vypujéniho pultu v oddé€leni pro
dospélé, u kazdého pocitace, ve studovné, v Satné€, v klubu pro mladé FREE TIME a

na poboCce knihovny. VSude byly taktéz rozmistény tuzky, aby bylo mozné

53 SURYNEK, Alois. Zaklady sociologického vyzkumu. 1.vyd. Praha: Management Press, 2001, s. 80.
ISBN 80-7261-038-4.

> SURYNEK, Alois. Zdklady sociologického vyzkumu. 1.vyd. Praha; Management Press, 2001, s.
115. ISBN 80-7261-038-4.

> DISMAN, Miroslav. Jak se vyrabi sociologicka znalost: prirucka pro uzivatele. 3. vyd. Praha:
Karolinum, 2000, s. 141. ISBN 80-246-0139-7.
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dotazniky bez problému vyplnit. K vyplnéni dotazniku vybizely papirové cedule
umisténé po celé knihovné. Probihajici prizkum byl téz podpofen osobni ucasti
autorky této prace v knihovné, kde na probihajici prizkum upozorfiovala a Zadala
pritomné Ctenafe o vyplnéni dotazniku. Autorka této prace na sobé meéla papirovou
cedulku poradatele prazkumu, ktera jejimu vystupovani v knihovné dodavala
profesionalitu, a cely prizkum se jevil jako dulezity. Vyplnéné dotazniky bylo
mozno vhodit do urny umisténé v Satné, na pobocce pak do urny u vypijcniho pultu.
Dotaznik mél diky Bc. Josefu Moravcovi, spravei sité knihovny v Usti nad Orlici, i
elektronickou verzi. Odkaz na vyplnéni elektronického dotazniku byl na zacatku
prizkumu rozeslan na e-mailové adresy a textovou zpravou na telefonni ¢isla vSech
uzivateli knihovny. Odkaz byl téZ umistén na webové a Facebookové stranky

knihovny. Zprava o probihajicim vyzkumu se objevila i v mistnim tisku.

Dotaznik byl v obéhu 31 dni, od 18.11.2014 do 19.12.2014. Toto obdobi se
prokazalo jako velmi vhodné s ohledem na velky pocet vyplnénych dotaznikd. Urny
S vyplnénymi tisténymi dotazniky vybirala autorka této prace kazdy tyden.
Dotazniky nasledné zadavala do elektronické podoby. Nejvice tisténych dotaznikt
bylo vybrano v prvnich dvou tydnech, v dalsich dvou tydnech jich bylo vybrano o
polovinu mén¢. Celkem bylo vybrano 113 tisténych dotazniku, tii z toho byly chybné

vyplnéné, proto nebyly do vyzkumu zafazené a je pocitano se 110 dotazniky.

Nejveétsi nartst jak elektronickych, tak tisténych vyplnénych dotaznikli byl
zaznamenan v prvnich dvou dnech prizkumu. Diky rozeslanym e-mailim a zpravam
bylo v prvnich dvou dnech vyplnéno cca 200 dotaznikli. Celkem bylo vyplnéno 370

dotazniku.
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5 Vyhodnoceni ziskanych dat

Pro vypocet toho, kolik bylo potieba odpovédi, aby byl vyzkum objektivni,
pouzila autorka této prace kalkulator pro vypocet velikosti vzorku®®. Celkovy pocet
registrovanych uZzivateli v knihovné je 2 832. Celkem 370 uzivatelt z celkového
poctu vyplnilo dotaznik. Ne vSichni respondenti, kteti dotaznik vyplnili, odpovédeli
na vSechny otazky. Nasledujici analyza je zalozena na 95 % urovni spolehlivosti a
intervalem spolehlivosti 5. Pomoci kalkulatoru zjistime, ze z celkového poctu 2 832
je pozadovano 338 odpovédi. Kazda otazka, kterd je zodpovézena vice nez 338

respondenty, bude tedy povaZovana za vyhovujici a objektivni pro vyzkum.

Ziskana data autorka ptevedla na procenta a v programu MS Excel vytvoftila
grafy, které vétSinu otazek dopliuji. Otazky z dotazniku rozdélila do dvou
zakladnich kategorii: Respondent a Knihovna. Knihovnu déle rozdé€lila na kategorie:

Knihovna vS§eobecné, Sluzby, Knihovna na internetu a Akce.

5.1 Respondent

Na otazku ,,Jste zena nebo muz?* odpovédélo 368 z 370 dotazanych. Z 368
bylo 290 zen a 78 muzl. Tedy pouze 21 % dotaznikl bylo vyplnéno muzi, 79 %

zenami.

M Zena

®muz

Graf 1: Respondent — pohlavi

56 Sample Size Calculator. Creative Research Systems [online]. 2012 [cit. 2015-01-05]. Dostupné z:
http://www.surveysystem.com/sscalc.htm#one
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Na otazku ,,Kolik je Vam let?* bylo ochotno odpovédét 365 respondentil.
Primérny vék respondentd nebyl pocitan, jelikoz do prizkumu byly zapojeny i déti.
NejmladSimu respondentovi bylo 8 let, nejstar§imu 87 let. Nej€astéji byl uvadén vek
36 let. Respondentit ve véku do 15 let bylo 6 %, respondentti ve véku 16 — 25 let
bylo 13 %, respondentt ve véku 26 — 35 let bylo také 13 %, respondenti ve veéku 36
— 45 let bylo 22 %, respondentd ve véku 46 — 55 let bylo 17 %, respondentl ve véku
56 — 65 let bylo 14 % a respondentti ve véku 66 let a vice bylo 15 %.

25% 22%

20%
0
17% 15%

15% - 6 14%
10%

6%
.
0% T T T T T T T

0-15 16-25 26-35 36-45 46-55 ©56-65 66avice

Graf 2: Respondent — vék

Nejpocetné&jsi vékova skupina, do které se fadi celkem 81 respondentu, je 36 -
45 let. V praxi to mize znamenat, ze knihovnu spi$ vyuzivaji lidé v produktivnich
letech, nez mladi studenti. Na to je dobré myslet ptedevsim pfi stavbé a rozsifovani
knihovniho fondu, a vice se zaméfovat na tituly zajimavé pro tuto vékovou skupinu.
Je ale také mozné, Ze studenti a mladsi lidé nevyuzivaji knihovnu tolik pravé proto,

ze nenabizi dostateCn¢ zajimavé ¢i odborné tituly odpovidajici jejich potiebam.

Otazka ,,Jaké je Vase nejvyssi dokoncené vzdelani?* byla zodpoveézena 360
respondenty. 11 % z nich uvedlo, ze ma pouze zakladni vzdélani, 12 % je vyuceno,
nebo ma stfedni Skolu bez maturity, 40 % ma stiedni vzdélani ukoncené maturitou, 8
% ma pomaturitni studium, nebo vyss$i odborné vzdélani, 29 % uvedlo, ze ma

vysokoskolské vzdélani.
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Graf 3: Respondent — vzdélani

Nejvice z odpovidajicich, celkem 144, uvedlo, ze maji stfedni vzdé€lani
s maturitou. 104 z odpovidajicich dosahlo vysokoskolského titulu. Je patrné, ze
knihovnu navstévuji spiSe vzdélangjsi lidé. Je ale mozné, ze vzdélangjsi lidé jsou

ochotnéjsi ucastnit se vyzkumu.

Posledni otdzka na respondenta samotného byla smérovana na jeho
ekonomickou situaci: ,Jaké je VasSe zaméstnani?‘. Na otazku odpoveédélo 362
z po¢tu dotazanych. Z toho 57 % uvedlo, Ze je pracujici, 15 % tvoii studenti, 23 %
z toho jsou lidé v diichodu, 3 % jsou v domdacnosti, na mateiské dovolené a podobné,
2 % jsou nezameéstnani. Nejvice respondentti, 208 z poctu odpovidajicich, jsou

pracujici lidé.

0,
;gé? 57%
0
50%
40%
30% 23%
20% 15%
o - . ™
0% T T T T 1
pracujici student dichodce v domacnosti, nezaméstnany
na materské
dovolené,
apod.

Graf 4: Respondent — zaméstnani
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Z této cCasti analyzy vyplyva, ze praimérnym uzivatelem Knihovny Vaclava

Ctvrtka v Ji¢ing je pracujici Zzena ve stfednich letech se stfedoskolskym vzdé&lanim.

5.2 Knihovna

5.2.1 Knihovna v§eobecné

Do této kategorie byly zafazeny tfi otazky informativniho typu. Otazky
zjistovaly, jak Casto respondenti knihovnu navstévuji, kde sluzby vyuzivaji a za

jakym ucelem.

Na otazku ,Jak casto navstévujete prostory knihovny?* odpovédélo 368
respondenttl. 6% z toho oznacilo moznost nékolikrat tydné, 34 % nékolikrat mésicné,
50 % jednou za mésic, 7 % jednou za ¢tvrt roku, 1% jednou za pul roku, 2 % uvedla,
ze knihovnu navstévuje méné ¢asto, nez jednou za pil roku. Celkem 90 % uzivatell
navstévuje knihovnu alespon jednou mési¢n€. Je mozné, Ze Cast&jsi uzivatelé vyplnili

dotaznik spiSe, 1 pfes to se vSak jedna o vybornou navstévnost.

60%

50%
50%
40% 349
30%
20%

7%

0 6%
10% I 1% 2%
0% — : .. : .

nékolikrat nékolikrat jednouza jednouza jednouza méné Casto
tydné meésicné mésic ctvrtroku  pil roku

Graf 5: Cetnost navitév knihovny
Nejcastejsi odpoveédi, 185 z celkového poctu respondenti tak uvedlo, byla

odpovéd’ ,,jednou za mésic*, coz odpovida vypajcni lhité knih. Tito uzivatelé tedy

pravdépodobné vyuzivaji knihovnu hlavné za ucelem vyptjcky knih.
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Dalsi otazka zjistovala, kde sluzby respondent vyuziva. Na tuto otazku
odpovédélo 364 respondent. Z toho celkem 297, tedy 82 %, uvedlo, ze sluzby
vyuzivd v hlavni budové knihovny, 43 respondentd, tedy 12 %, na pobocce
knihovny, 6 % v hlavni budové i na pobocce. Dle vyro¢ni zpravy za rok 2013 méla
pobotka pouhych 138 zaregistrovanych &tenafii z celkového poétu 2 832.°%

Procentualni rozlozeni ve prospéch hlavni budovy tedy neni az tak prekvapivé.

B hlavni budova
knihovny
pobocka
knihovny

B hlavni budova
1 pobocka

Graf 6: Hlavni budova versus pobocka

Posledni otazka v této kategorii zjiStovala, za jakym ucelem knihovnu a jeji
sluzby respondent vyuziva. Na otazku odpovédélo 360 respondentil s tim, Zze mohli
vybirat vice moznosti. Nejvice respondentti, celkem 320, vyuziva knihovnu a jeji
sluzby pro volny ¢as, 149 pro studium a vzdélavani, 60 respondentli pro své
zaméstnani. Predpoklada se, Ze ve svém volném cCase respondent sdhne nejcasteji po
krasné literatufe. Dle vyzkumu byla prave krasna literatura nejcastéji hodnocenou, a
da se tedy predpokladat, ze i nejéastéji vyuzivanou polozkou v knihovnim fondu. To

odpovida charakteru méstské knihovny a jejiho knihovniho fondu.

5.2.2 Sluzby

Otazky ohledné sluzeb respondenti hodnotili znamkou 1 — 5, nebo mohli

zvolit moznost ,,nehodnotim®, u nékterych otazek ,,nevyuzivam®.

57 KNIHOVNA VACLAVA CTVRTKA V JICINE. Vyrocni zprdava 2013. Jicin, 2013.
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Na otazku ,,Jsou Kk Vam pracovnici knihovny vstricni? odpovédélo 367
respondentti a vSichni respondenti pracovniky knihovny oznamkovali. Nejvice
respondentli, celkem 325, hodnotilo vstficnost pracovniki knihovny znamkou 1.
DalSich 31 respondentii hodnotilo zndmkou 2, Sest respondentli znamkou 3, Ctyfi
respondenti znamkou 4 a jeden respondent hodnotil znamkou 5. Primérna znamka
byla 1,16. V poznamkach u této otazky jsou pracovnici pfevazné chvaleni a spousta
respondentti uvedla, Ze pracovnici knihovny jsou nejen vstiicni, ale i mili a ochotni.
V této Casti analyzy jsou praveé pracovnici knihovny nejlépe hodnoceni. Procentualni
rozlozeni znamek Ize vidét v nésledujicim grafu. Odpoveéd’ ,,urcité ano* je znamka 1,

,vibec ne“ je znamka 5.

204 1% _0%004

B uréité ano
8% rw
spiSe ano
B primér
M spiSe ne
M vibec ne

B nehodnotim

Graf 7: Hodnoceni vsti‘icnosti pracovniki knihovny

Otéazka ,.Jste spokojen/a s rozsahem a kvalitou prostor knihovny a s jejim
vybavenim?* byla zodpovézena také 367 respondenty, avSak Ctyfi respondenti
odpovédéli ,,nehodnotim®. 178 respondentli  hodnotilo prostory a vybaveni
knihovny znamkou 1, 142 respondent znamkou 2, 34 respondent znamkou 3, Sest
respondentll zndmkou 4 a tii respondenti zndmkou 5. Primérna znamka byla tedy
1,66. Respondenti nejsou pfili§ spokojeni s velikosti knihovny, spousta respondent
se domniva, Ze je knihovna mald. Chybi podle nich klidné prostory pro ¢etbu a pro
besedy. Jini by wuvitali vice pocitaci. Spokojenost Vv procentech lze vycist

Z nasledujiciho grafu.
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Graf 8: Spokojenost s prostory a vybavenim knihovny

Dalsi otazka zjistovala, jak jsou respondenti spokojeni s provozni dobou
knihovny. Odpovédélo na ni 366 respondenti, z toho 9 provozni dobu nehodnotili.
142 respondenti hodnotilo provozni dobu znamkou 1, 175 respondentii znamkou 2,
32 respondentll znamkou 3, Sest respondentli zndmkou 4 a dva respondenti znamkou
5. Primérnd znamka byla 1,74. Procentualni rozlozeni lze opét vycist z kola¢ového

grafu. Odpoveéd ,,vynikajici“ je znamka 1, oproti tomu ,zcela nevyhovuje“ je

znamka 5.

o0 1% 2%

B vynikajici

W spise vyhovuje

B primér

B spise nevyhovuje
m zcela nevyhovuje

¥ nehodnotim

Graf 9: Spokojenost s provozni dobou knihovny

Respondentim nevyhovuje, Ze je knihovna ve ctvrtek cely den zaviena.

Uvitali by také, aby knihovna byla oteviena ¢astéji az do 18:00, ne pouze do 17:00.
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Na otazku ,,Povazujete technické vybaveni urcené pro pristup k informacim
za dostatecné? (pocitace, kopirky apod.)* odpovédélo 359 respondentl s tim, ze
z toho 183, tedy 51 %, uvedlo ,,nehodnotim®. Nelze piesné¢ urcit, zda respondenti
odpovidali ,,nehodnotim*“ v piipadé, Ze technické vybaveni nevyuzivaji, ale
vzhledem k charakteru otazky to lze predpokladat. Celkem 67 respondentii hodnotilo
technické vybaveni knihovny znamkou 1, 73 respondenti znamkou 2, 27
respondenti znamkou 3, Sest respondentii znamkou 4 a tfi respondenti zndmkou 5.
Primérna zndmka byla 1,89. Respondenti by uvitali lepsi kvalitu pocitaci. Chvali si

vsak WiFi pfipojeni.

B urcité ano
spise ano

B primér

M spiSe ne
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B nehodnotim

Graf 10: Spokojenost s technickym vybavenim knihovny

U otazky ,,Jak hodnotite nabidku knihovniho fondu?* respondenti hodnotili
nabidku krasné literatury, naucné literatury, ¢asopisti, hudebnich CD, kazet a her.
Respondenti opét hodnotili jednotlivé nabidky znamkou 1 — 5, nebo mohli zvolit
moznost ,,nehodnotim®.

Na nabidku krasné literatury reagovalo 359 respondentti, z toho 319 ji
hodnotilo a 40 oznacilo moznost ,,nchodnotim®. Nejéastéjsi znamkou byla znamka 1,
prumérna znamka byla 1,72. Krésné literatura méla nejlepsi hodnoceni z celého
knihovniho fondu.

Naucnou literaturu hodnotilo 257 respondentii, 91 oznacilo moZnost
,nhehodnotim®, celkem tedy reagovalo 348 respondentli. Nejcastéjsi znamkou byla

znamka 2, ,,velmi dobra*, a primérna znamka byla 1,96.
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Na nabidku casopisti reagovalo 345 respondentl, ztoho 134 casopisy
hodnotilo. Nejcastéji byla uvadéna znamka 1, priméméd znamka byla 2,01.
V poznamkach u této otazky bylo, ze by respondenti uvitali vice druhd odbornych
Casopisii.

Hudebni CD a kazety zndmkovalo pouze 64 respondenti, 281 oznacilo
moznost ,,nehodnotim®. Primérnd znamka byla 2,16 a nejcastéji respondenti
hodnotili znamkou 1 a 2.

Hry hodnotilo nejméné respondentt, pouze 52, 291 respondentd hry
nehodnotilo. I pies to, Ze nejcastéj$i znadmkou byla znamka 1, primérna znamka byla
2,21, tedy nejhorsi ze vSech prumérnych znamek nabidek knihovniho fondu.

Nejcastéji hodnocenou, a da se predpokladat, Zze 1 vyuzivanou, polozkou v
knihovnim fondu je krasna literatura, coz odpovida charakteru méstské knihovny. V
otazce €. 3 v dotazniku 320 respondentti uvedlo, ze knihovnu vyuzivaji pro svij
volny cas, i na zadkladé toho se d& predpokladat, ze ve svém volném case daji
prednost krasné literature.

Procentudlni rozloZeni znamek jednotlivych nabidek knihovniho fondu lze

vycist z nasledujiciho grafu.
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Graf 11: Spokojenost s nabidkou knihovniho fondu

V posledni otazce tykajici se sluzeb respondenti hodnotili jednotlivé sluzby

knihovny. Pro analyzu otazky vytvofila autorka této prace misto grafu tabulku,
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protoze ji Vtomto ptipadé¢ povazuje za prehlednéjsi. V tabulce lze vidét vSechny
sluzby, které respondenti hodnotili, a kolik procent respondentti hodnotilo jakou
znamkou. Dale v tabulce ,,ne* znamena pocet respondentt, kteti sluzbu nehodnotili a
zaskrtli moznost ,nevyuzivdm®, naopak ,,ano“ jsou respondenti, kteii sluzbu

hodnotili. Posledni polozkou vV tabulce je aritmeticky primér vSech znamek

jednotlivych sluzeb.

1 2 3 4 5 ne ano %)
vypijéni sluzby 79% 17% 3% 0% 1% 13 346 1,29
kopirovaci sluzby 49% 34% 13% 0% 4% 298 53 1,75
pristup k vefejnému internetu ~ 60% 24% 12% 1% 3% 276 78 1,62
meziknihovni vypijénisluzby  53% 34% 8% 3% 2% 235 116 1,65
informa¢ni a reSerSni sluzby 54% 31% 11% 1% 3% 277 71 1,69
kulturni a vzdélavaci pofady 47% 40% 10% 2% 1% 215 134 1,71
sluzby Free Time 54% 29% 6% 3% 8% 309 35 1,83
sluzby hudebniho oddéleni 47% 29% 16% 3% 5% 293 55 1,89
zvuk. knihovna pro nevidomé 74% 16% 5% 0% 5% 326 19 1,47
donaskova sluzba 55% 27% 0% 0% 18% 334 11 2

Tabulka 1: Hodnoceni jednotlivych sluZeb knihovny

Nejvice respondentti hodnotilo vypijéni sluzby, jak jiz bylo zminéno, nejvice
uzivatelll vyuziva knihovnu pravé na vypajéni sluzby. Na druhém misté respondenti
nejcastéji hodnotili meziknihovni vypljéni sluzby a na tfetim misté¢ kulturni
vzdélavaci potfady. Da se tedy fici, ze tyto tii sluzby jsou v knihovné vyuZivany
nejvice. Dalsi sluzby hodnotilo méné nez 100 respondentli, jedna se o sluzby
vyuzivané uréitymi skupinami uzivatelti knihovny, naptiklad détmi v piipadé¢ sluzby

Free Time nebo nevidomymi uzivateli v pfipadé sluzby zvukové knihovny.

Podle metodologického pokynu Ministerstva kultury by méla knihovna pii
meéteni spokojenosti mit vice nez 90 % uzivateld, ktefi oznaci jeji sluzby jako velmi
dobré ¢i dobré. Po secteni procent vSech sluzeb, které knihovna nabizi, vyjde, Ze 88

% respondenti hodnotilo sluzby znamkou 1 nebo 2.
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Respondenti v poznamkach ke sluzbam knihovny psali rizné vytky, které
mohou byt divodem hor§iho hodnoceni nékterych sluzeb. Respondenti knihovné
vytykaji drahé kopirovaci sluzby, drahé meziknihovni vyptjéni sluzby, pomaly
internet a mimo jiné i fakt, Ze v klubu Free Time mohou byt déti na internetu, aniz by

na to jejich rodice byli upozornéni.

5.2.3 Knihovna na internetu

U otazky ,Jak jste spokojeni s prezentaci knihovny na internetu?*
respondenti hodnotili jednotlivé prezentace znamkou 1 — 5, nebo mohli zvolit
moznost ,,nevyuzivam®.

Jako prvni hodnotili webové stranky knihovny. Na webové stranky knihovny
reagovalo 361 respondentli, avSak ztoho 102 oznacilo mozZnost ,nevyuzivam®.
Zbylych 259, tedy 72 % respondentll, webové stranky vyuziva. Nejvice respondentd,
celkem 121, hodnotilo webové stranky znamkou 1, tedy ,,vynikajici®. Primérna
znamka byla 1,79. V poznamkach u této otazky respondenti nejcastéji vytykali
zastaraly design webovych stranek.

Dale respondenti hodnotili Facebookové stranky knihovny. Na né reagovalo
347 respondentli, ale ztoho 293 uvedlo, Ze Facebookové stranky nevyuZziva.
Facebookové stranky vyuziva 54 respondentd, tedy pouze 16 %. Takto nizké
procento milze byt dano tim, Ze uZivatelé knihovny bud Facebook vibec
nevyuzivaji, nebo vyuZzivaji, ale o strdnce knihovny na Facebooku nevédi, nebo o
strance védi, ale nemaji potfebu ji sledovat. Primérma znamka od hodnoticich byla
2,11, avsak nejcastéji bylo hodnoceno znamkou 1.

Jako posledni respondenti hodnotili online katalog a ¢tenatfské konto. Na to
odpovédélo 348 respondenttl, z toho 167 online katalog a ¢tenaiské konto nevyuziva.
Zbylych 181 respondentd, tedy jen 52 %, tuto sluzbu vyuziva a hodnotili ji. To mize
znamenat to, ze ¢tendfi o moznosti ¢tendiského konta bud’ nevi, nebo vi, ale jelikoz
se jedna o sluzbu relativné novou, jesté si nezvykli ji vyuzivat, nebo ¢tenaiské konto
vyuzivat vilbec nechtéji. NejCastéji hodnotili zndmkou 1 a primérnd zndmka byla
1,76. V poznamkach si respondenti nejcastéji st€zovali na to, ze se do ctendiského

konta ¢asto nejde piihlasit.
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Z nasledujiciho grafu lze vycist jednotlivé prezentace knihovny na internetu,

a kolik procent respondentt je hodnotilo jakou znamkou.
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Graf 12: Hodnoceni prezentace knihovny na internetu

Na otazku ,,Umoziuji Vam internetové stranky knihovny nalézat bez
problémit informace o knihovnim fondu a sluzbach knihovny?* odpovédélo 358
respondentti. Opét hodnotili znamkou 1 — 5 a méli na vybér i moznost ,,nehodnotim*.
Moznosti ,,nehodnotim* vyuzilo nejvice respondenttl, a to 114, tedy 32 %. Jednim z
divodli muze byt fakt, Ze knihovnu na internetu pfili§ nesleduji, a tudiz jeji
prezentaci nemohou hodnotit. Priméma znamka od hodnoticich respondenti byla
1,7, nejcastéji hodnotili zndmkou 1.

Nasledujici graf ukazuje procentualni rozlozeni znamek. Hodnoceni ,,uré¢ité

ano® znamena znamku 1, ,,vubec ne‘ znamku 5.
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Graf 13: Hodnoceni internetovych stranek knihovny

Pouze 61 % respondentli uvedlo, Ze jim internetové stranky knihovny
umoznuji bez problémil nalézat informace. Kdybychom ale do celkového poctu
nepocitali velké procento respondentti, ktefi oznacili moznost ,,nehodnotim®, ve
skuteCnosti by se jednalo o procento mnohem vyssi. Nebylo vSak mozné moznost
,hehodnotim* z grafu vyloucit. Nemlzeme totiz predpokladat, Ze kdyz respondent
zaSkrtne ,,nehodnotim®, Ze tak ¢ini z toho divodu, Ze o dané sluzb€ nevi a nevyuziva

ji. Nelze tedy tuto respondentovu odpovéd’ hodnotit tak, jako by neodpovédél vibec.

Z této Casti analyzy mimo jiné vyplyva, ze pokud chce knihovna mit vice
spokojenych uzivatell v oblasti komunikaénich kanal, méla by se primarné zaméfit
na aktivitu na svych Facebookovych strankach, a vyuzivat vyhody samotného
Facebooku. Napiiklad je mozné rozesilat svym fanouSkiim pozvanky na planované

akce a podpofit tak propagaci akci.

5.2.4 Akce

Akcim potadanym knihovnou byly vénovany tii otazky. Otazky zjistovaly
Cetnost navstév akci a moznosti, kde se o poradanych akcich respondenti dozvidaji.
Tteti otazka byla oteviend, respondent zde mohl uvést téma akce, které by ho nejvice

lakalo.
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Na otazku ,,Kolikrat jste se za posledni rok zucastnil/a akce poradané
knihovnou?* odpovédélo 365 respondentt. Z toho 161, tedy 44 % odpovédélo, ze se
za posledni rok neztcastnilo ani jednou, 18 % jedenkrat, 21 % dvakrat az Ctytikrat, 4
% pétkrat az desetkrat, 2 % vice nez desetkrat a 11 % oznacilo odpovéd’ ,,nevim,

nemohu odpovédéet™.

2%

® ani jednou
4%
jedenkrat
B dvakrat az Ctyfikrat

m pétkrat az desetkrat

B vice nez desetkrat
18%

Graf 14: Cetnost navitév akei knihovny

Navstévnost akei potadanych knihovnou je slabsi. Da se fici, ze pouze 6 %

respondentli navstévuje akce pravidelné.

Dalsi otazka zjisSt'ovala, kde se respondenti o akcich knihovny dozvidaji. Na
tuto otazku odpovédélo 359 respondentti. Z toho 40 % uvedlo, Ze se o akcich dozvida
ptimo v knihovné, 21 % na webovych strankach knihovny, 2 % na Facebookovych
strankach knihovny, 9 % v novinach, 11 % e-mailem z knihovny a 17 % oznacilo
moznost ,,nevim, nemohu odpovédét”. O akcich, které knihovna pofada, je tedy dle
odpovédi informovéano 83 % respondenti. Dlivodem, pro¢ akci nakonec nenavstivi,
muze byt nevyhovujici termin, nebo téma akce. V poznamce u jedné z otazek jsem
zaznamenala vytku, Ze knihovna nikde neuvadi Cetnost opakovani akci, aby si
uzivatelé mohli zvyknout na né&jaky systém. Ne tedy, ze by si na akci neud¢lali Cas,

jen tfeba dostatecné doptedu nevi termin konani dalsi akce.

Téma akce, které by respondenta zajimalo natolik, aby akci navstivil, bylo

mozné uvést v oteviené otazce. Knihovna se tedy mize v budoucnu inspirovat
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uvedenymi tématy. Nejcastéji byly uvadény cestopisné piednasky, které knihovna
Casto potfada, coz naznacuje nizkou informovanost respondenti. Ddle byly casto
uvadény besedy formou autorského Cteni se znamymi spisovateli. Tyto akce jsou

v dnesni dob¢ velmi popularni a dle mého nazoru by ptivitaly spoustu ¢tenaia.

5.3 Shrnuti poznatki

Na vysledcich vyzkumu lze vidét, Ze uzivatelé Knihovny Vaclava Ctvrtka
hodnoti jeji sluzby pozitivné. Nejlépe byli hodnoceni pracovnici knihovny, a to

znamkou 1,16, nasledné vyptjéni sluzby znamkou 1,29.

V zavéru dotazniku mohli respondenti psat své pfipominky a ndmcty.
Prevazné psali, ze jsou s knihovnou spokojeni, piedevsim s détskym oddélenim.
Jelikoz cilem tohoto vyzkumu bylo mimo jiné odhalit nedostatky knihovny a pokusit
se navrhnout jejich feSeni, vybrala autorka této prace nejcastéjsi vytky a ty nasledné

okomentovala.

Problémem knihovny jsou navstévnici bez registrace chodici na bezplatny
vefejny internet. Autorka této prace si je védoma, Ze k verejné knihovné vefejny
internet neodmyslitelné patii, pfesto by navrhla vybirat nizky poplatek za uzivani
pocitaci s internetem od neregistrovanych uzivatelti. Pocet navstévniki by se omezil
a pocitate by tak mohli uzivat i registrovani Ctenafi, kteti se k nim casto viibec

nedostanou. WiFi pfipojeni by autorka ponechala bez poplatku.

I ptes to, ze webové stranky knihovny nebyly $patné¢ hodnoceny, znamka
1,79, respondenti ¢asto uvadéli, ze jsou webové stranky zastaralé, nepiehledné a ze
maji problém nalézat na nich informace. Autorka této prace vidi pravé v ne prilis
dobrych webovych strankach velky problém. Ve své prezentaci °®, kterd byla
predstavena na konferenci Library Marketing Tuesday 2014, ptednasejici Otto
Bohus, odbornik na webové stranky, doporucuje webové stranky knihoven co

nejvice ,,0osekat. Podle néj uzivatelé potfebuji na hlavni strance knihovny najit

8 LMT 2014 Otto Bohus - Zlepsete si web. Idealné macetou. [online]. 2014 [cit. 2015-02-27].
Dostupné z: http://www.slideshare.net/KISK/lmt-2014-otto-bohu-zlepete-si-web-ideln-maetou
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predevsim tii zakladni informace: kde knihovnu najdou, poptipadé kontakt, kdy ma
otevieno a jak najit, pujcit ¢i prodlouzit knihu. Autorka by Knihovné Vaclava

Ctvrtka doporucila zaméfit se vice na design a obsah webovych stranek.

Knihovni fond krasné literatury byl hodnocen velmi dobfe, znamka 1,72,
pfesto V ném respondenti postradaji povinnou cetbu. Povinna Cetba je pro ¢tenaie
dostupna v podobé e-knih, pfesto se autorka této prace domniva, ze by se knihovna
mela zaméfit na dostatek povinné Cetby ve formé klasickych knih, jelikoz ne
kazdému elektronické knihy vyhovuji. Déle by knihovna méla rozsifit nabidku
cizojazy¢né literatury, odbornych cCasopisti a knih, nebot’ respondenti pravé tyto

publikace v knihovnim fondu postradaji.

V poznamkach a komentafich se dale objevoval ndvrh na zavedeni
biblioboxu, aby c¢tenafi mohli vracet knihy i mimo oteviraci dobu knihovny.
Zavedeni biblioboxu autorka této prace povaZzuje za redlné a knihovné by bibliobox

doporucila.

Nejhtie hodnocena byla nabidka her, znamka 2,21 a hudebnich CD a kazet,
znamka 2,16. Na tfetim misté byla nejhiife hodnocena prezentace knihovny na
Facebooku, znamka 2,11. Jak jiZ autorka v této praci doporucovala, knihovna by se
méla pravé na uZivatele Facebookovych stranek vice zaméfit a vyuzivat vyhod
samotné¢ho Facebooku, naptiklad posilat pozvanky na své akce a vice informovat

fanousky o novinkach v knihovné formou statusti.
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6 Zavér

Me¢éteni spokojenosti je oblibend metoda zkoumani kvality knihovnich sluzeb.
Knihovny po celém svété provadéji rizné vyzkumy, aby zjistily, zda jsou jejich
uzivatelé spokojeni a piipadné, co by mély napravit. Tato prace vznikla s cilem

zjistit, jak jsou spokojeni uzivatelé Knihovny Vaclava Ctvrtka v Jiging.

V teoretické Gasti prace byla pfedstavena Knihovna Vaclava Ctvrtka, jeji
historie a souCasnd situace. Byly pfedstaveny kluby, které v knihovné funguji,
a popsano prostiedi knihovny. Nésledné byla knihovna porovnéna v ramci standardt
VKIS, které z velké cCasti spliiuje. V dalsi ¢asti byla rozebirana spokojenost a s ni
souvisejici diskonfirma¢ni model. Poté byly pifedstaveny zplsoby méteni
spokojenosti v knihovnach, pficemz nejvétsi Cast byla vénovana standardizovanému

dotazniku.

V empirické ¢asti prace byl definovan vyzkumny problém, tedy spokojenost
uzivateld Knihovny Vaclava Ctvrtka, pfedstaven zkoumany soubor, kterym jsou
uzivatelé zminéné knihovny, vyzkumné otazky pouzité do dotazniku a metoda sbéru
dat, dotaznik. V empirické ¢asti byla dale vyhodnocovéana ziskana data z dotazniku.
Otazky z dotazniku byly rozdéleny do kategorii. U kazdé kategorie byly rozebrany
vysledky jednotlivych otdzek, vétSina otdazek byla doplnéna o grafy. Nejlépe byli
hodnoceni pracovnici knihovny, naopak nejhife byla hodnocena nabidka her
v knihovné. Zavérem empirické ¢asti bylo shrnuti poznatkt, kde se autorka zaméfila
na problémy, které povazovala za stézejni. Jednim z nich byl problém s uzivateli

vetejného internetu ¢i vzhled webovych stranek knihovny.

Vysledky tohoto vyzkumu jsou velmi uzitecné pro samotnou knihovnu.
V budoucnu se Knihovna Vaclava Ctvrtka v Ji¢iné miize zaméfit na zlepSeni nejhiie
hodnocenych polozek vyzkumu a inspirovat se naméty a pfipominkami samotnych
respondentll. Autorka této prace doporucuje priizkum spokojenosti uzivatell

knihovny za pét let opakovat.
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12 Priloha
12.1 Dotaznik

U kazdé¢ otazky, prosim, oznacte kiizkem jednu z moznosti:

n¢kolikrat tydné
nckolikrat mésiéné
jednou za mésic
jednou za ctvrt roku
jednou za piil roku
mén¢ Casto

1. Jak ¢asto navstévujete prostory knihovny?

OO0t

v hlavni budové
na pobocce knihovny
v hlavni budové i na pobocce

2. Vyuzivate sluzby:

L0

3. Vyuzivate knihovnu a jeji sluzby pro: [ ]  volny &as
[]  studium, vzdélavani
[]  svézamé&stnani

Oznamkujte jednotlivé sluzby z hlediska Vasi spokojenosti na stupnici od 1 do 5. Pokud
nekterou z uvedenych sluzeb nevyuzivate nebo nehodnotite, zatrhnéte Cislo 6
(nehodnotim, nevyuzivam).

4. Jsou k Vam pracovnici Urcité ano  Spise ano Priimér Spisene  Vibec ne Nni)l’:?n(i_
knihovny vstiicni?
y 1 2 3 4 5 6

Pripominky k otazce, nameéty, problémy:.

5. JSte-SpOkOjen/a s rozsahem Urc¢ité ano Spise ano Primér Spise ne Viibec ne ’\rllir:?ni-
a kvalitou prostor a

vybavenim knihovny? 1 2 3 4 5 6

Pripominky k otazce, namety, problémy:.

6. Jak V?m VyhOV.ll.] € Urc¢ité¢ ano  Spise ano Primér Spise ne Vibec ne Nef:gd—
provozni doba knihovny? notim
1 2 3 4 5 6

Pripominky k otazce, nameéty, probléemy:
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7. Jak hodnotite tyto sluzby:

Vynika-

jict

Pramér

Spise
$patné

Velmi
Spatné

Nevy-
uzivam

vypujéni sluzby

4

5

(o]

kopirovaci sluzby

pfistup k vefejnému internetu

meziknihovni vypajéni sluzby

informacni a reSer$ni sluzby

kulturni a vzdé€lavaci porady

sluzby Free Time

sluzby hudebniho oddéleni

zvukova knihovna pro nevidomé

donaskova sluzba

==l =] =l ~] =] =]~ -

NI DI NN

Wl W]l W] W] W]|WwW][W]]| W] W] w

I IR RN IE IR IR ES

ol | ol o] |orf] o] o [OoT)| o) O1

D] O] O |O]]| O] O] O O

Pripominky k otazce, namety, problémy:.

8. Jak hodnotite nabidku knihovniho
fondu?

Vynika-
jici

Velmi
dobra

Velmi
$patna

Nehod-

notim

krasné literatury

5

naucné literatury

Casopistl

hudebnich CD, kazet

her

~l ~l{~]l~]ll-

aijf ojjorjjor

(o2] | K22 1 K*22 | K=2] | k=2

Pripominky k otazce, nameéty, problémy:.

9. Jak jste spokojeni s prezentaci
knihovny na internetu?

Vynika-
jic

Velmi
dobra

Pramér

Spise
Spatna

Velmi
Spatna

Nevy-

uzivam

Webové stranky knihovny

1|

5

6

Knihovna na Facebooku

Online katalog, ¢tenatské konto

3
3
3

Pripominky k otazce, namety, problémy:.
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10. Umoziiuji Vam internetové stranky  [urit  Spie . . SpiSe  Vibec  Nehod-
knihovny bez problémi nalézat ano ano ne ne notim
informace o knihovnim fondu a sluzbach | [ 1 2 3 4 5 6
knihovny?
Pripominky k otazce, namety, problémy:.
11. PovaZujete technické vybaveni Urgité  Spise . .~ Spife  Vibec  Nehod-

. x_z N ano ano ne ne notim
knihovny za dostate¢né? (pocitace,

1 2 3 4 5 6

kopirky, apod.)

Pripominky k otazce, nameéty, problémy:.

12. Kolikrat jste se za posledni rok zucastnil/a akce poradané knihovnou?

ani jednou
jedenkrat

OO0t

dvakrat az ¢tytikrat
petkrat az desetkrat

vice nez desetkrat

nevim, nemohu odpovedét

13. O poradanych akcich knihovny se dozvidate:

N

v novinach
e-mailem z

NN

ptimo v knihovné
na webovych strankach knihovny
na Facebookovych strankach knihovny

knihovny

nevim, nemohu odpoveédét

14. Jaké téma pristi akce byste uvitali, ¢i by Vas lakalo natolik, abyste ji
navstivili? (Oteviena otazka, nemusite odpovidat.)

38




15. Jste Zena nebo muz:

L]

17. Jaké je VaSe nejvyssi dokoncené vzdélani?

[ ]  zakladni nevyucden

vyuéen/a nebo SS bez maturity
stitedni s maturitou
pomaturitni, VOS
vysokoskolské

NN

18. Zarad’te se, prosim, do nékteré z uvedenych kategorii:

pracujici

student

dichodce

zena, muz v domacnosti, matefska dovolena
nezaméstnany

NN

Pokud mate jakékoli pFipominky nebo naméty, které by podle Vas mohly pFispét
ke zlepSeni sluZeb knihovny, napiste je zde:
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