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Abstrakt

Tato diplomova prace pojednavd o méfeni kvality sluzeb v knihovnach a zamétuje se
predevsim na situaci vysokoskolskych knihoven. V préci jsou popsany zahrani¢ni nastroje pro
méteni kvality knihoven, jmenovit¢ americky LibQUAL+®, ktery vyuzivd prizkumu
spokojenosti uzivatelii, a némecky Bibliotheksindex, ktery porovnava knihovny mezi sebou
na zéklad¢ ziskanych statistickych dat. Z ¢eského prostiedi je zde popsana iniciativa Narodni
knihovny CR, , Benchmarking knihoven®, ktery vychazi z Bibliotheksindexu a neni vhodny
pro pouziti ve vysokoskolskych knihovnach. Prace obsahuje vlastni ndvrh na provedeni
meéteni kvality sluzeb vychdzejici z kombinace a upravy zahrani¢nich metod, ktery byl
aplikovan na vybranou vysokoskolskou knihovnu. Vysledky provedeného vyzkumu ukazuji,
7e zahraniéni metody by mohly byt pouzivany i v Ceské republice a Ze vybrana

vysokoskolské knihovna poskytuje sluzby, s nimiz jsou jeji uzivatelé¢ vesmes velmi spokojeni.

Klicova slova: méfeni kvality, vysokoSkolské knihovny, benchmarking, LibQUAL,
Bibliotheksindex (BIX), prizkum spokojenosti



Abstract

This master thesis deals with service quality monitoring in libraries and it focuses especially
on the situation in university libraries. There are foreign tools described in this thesis, namely
the American LibQUAL+® which wuses wuser satisfaction surveys, and German
Bibliothekxindex which compares libraries according to recieved statistical data. From
the Czech environment there is an initiative of the National Library of the Czech Republic
described, ,,Benchmarking of Libraries*, which is based on the German Bibliotheksindex but
it is not applicable in university libraries. The thesis includes a self made suggestion on how
to monitor service quality according to both of the foreign tools which was also applied
to a selected university library. The results of this research indicate that these foreign tools are
applicable in the Czech Republic and that the selected university library provides services

which its users are overall very satisfied with.

Key words: quality monitoring, university libraries, benchmarking, LibQUAL,

Bibliotheksindex (BIX), satisfaction survey
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Predmluva

Pro téma této diplomové prace jsem se rozhodla proto, protoze jiz nékolik let pracuji
ve vysokoSkolské knihovné a z praxe vim, Ze je toto téma dulezité. Mécfeni kvality sluzeb
knihoven poskytuje argumenty pro obhajobu jejich existence. Vysokoskolské knihovny u nas
maji na rozdil od béznych vetfejnych knihoven typu méstskych a krajskych tu nevyhodu, Ze

v Ceské republice neexistuje jednotny néstroj pro méfeni jejich vykonu nebo kvality sluzeb.

Kapitola uvodni pfedstavuje pfedevsim zékladni terminologii vztahujici se k tomuto tématu.
Ve druhé kapitole je popsdn vybrany ndstroj pro méfeni kvality sluzeb prostfednictvim
prazkumu spokojenosti uzivatelii, americky LibQUAL+®, ktery je celosveétove rozsiten. Treti
kapitola popisuje némecky projekt Bibliotheksindex, ktery je zaloZzen na srovnavani
statistickych dat o knihovnach a vytvareni zebticku podle umisténi jednotlivych knihoven.
Bibliotheksindex se pouZiva v nékolika evropskych zemich véetné CR, ktera je zastoupena
jednou vysokoSkolskou knihovnou. V ¢asti tfeti kapitoly popisuji zkuSenosti této knihovny
s Uasti v Bibliotheksindexu a také projekt Néarodni knihovny CR nazvany ,,Benchmarking
knihoven®. Projekt je zalozen na némeckém ndstroji, ale pro vysokoskolské knihovny se
nepouziva. Tyto ¢asti diplomové prace jsou popisné, takze se jedna predevsim o kompilat
primarnich informacnich zdroji vytvofenych producenty jednotlivych nastrojii, tak

1 sekundarni literatury tyto nastroje hodnotici..

Vlastni pfinos prace spocivd vnavrzeni a aplikaci meéfeni kvality sluzeb ve vybrané
vysokoskolské knihovné, které je inspirovano jak projektem némeckym, tak americkym.
V druhé casti treti kapitoly je popséna situace Ceskych vysokoSkolskych knihoven, ktera
vychézi ze zkusenosti jedné z knihoven Univerzity Karlovy v Praze. Ctvrta kapitola obsahuje
navrh pro provedeni méfeni kvality sluzeb v knihovné. V paté kapitole je pak popsana jeho
konkrétni aplikace na Knihovnu spolec¢enskych véd T.G. Masaryka v Jinonicich a vysledky,

které jsme méefenim ziskali.

V préci je pouzit Harvardsky systém citovani a seznam pouZité literatury je zpracovan podle

normy CSN ISO 690.

Za podporu a cenné rady pfi tvorbé této prace bych rada podekovala vedouci diplomové prace
PhDr. Barbofe Drobikové, Ph.D. Muj dik patii také celému kolektivu Knihovny
spolecenskych véd T.G. Masaryka v Jinonicich pfedevS§im za spolupraci pifi provadéném
méfeni kvality sluzeb. Za trpélivost a podporu pii studiu bych chtéla podékovat své rodiné

a pfedevs$im svému partnerovi.



1 Uvod

V dnesni dob¢ se stale Castéji setkdvame s ndzorem, Ze budoucnost knihoven je v internetem
ovladaném svété prinejmenSim nejistd. Ktomu, aby se knihovny stakovymi nazory
a hrozbami zaniku vyrovnaly, je potieba, aby dokéazaly neustdle rozvijet svoji c¢innost.
Nejenom jit s dobou a sledovat trendy novych technologii, ale také vychazet vstfic svym
uzivatelim, sledovat jejich pfani, potieby a otazky a umét na né odpovidat 1épe a efektivnéji,
nez by si uzivatelé odpovédéli sami jen s pomoci internetu. Dilezité je ovSem také to, aby
knihovny dokéazaly své misto ve spole¢nosti definovat, pochopily svoji jedineCnost, aby
védely, ,,pro¢* maji existovat. Nejen aktudlni zdjem uZivateld je rozhodujici. Ten mize byt

nékdy ovlivnén chvilkovymi trendy, které se méni pomérné rychle.

Zda je knihovna dobra nebo Spatnd, zda je kvalitni, zda je efektivni, zda napliiuje potieby
svych Ctenard, to jsou otazky, které mohou byt pro samotnou budoucnost knihoven velmi
dilezité. Méfeni kvality sluzeb je vyznamnou zpétnou vazbou pro management knihovny. Je
to také podstatné pro ziizovatele knihoven, ktetfi diky pravidelnému méteni kvality sluzby
mohou mit v rukou uzitecné podklady pro dalsi podporu knihoven. Proto se v mnoha zemich
svéta, véetné Ceské republiky, vyvijeji metody a postupy, jak mezi sebou knihovny
porovnavat a jak zméfit kvalitu sluzeb, které poskytuji. Price se proto bude vénovat
pfedevSim popisu vybranych metod, které¢ jsou k tomuto porovnavani pouzivany ve svété

iu nas, v souvislosti s hodnocenim jejich ptinosu pro knihovny.

Podstatnou soucasti prace je pokus o aplikaci vybrané upravené metody méfeni kvality sluzeb
pro ceské vysokoskolské knihovny. Na zaklad¢ zahrani¢nich ovétenych metod jsme vytvofili
vlastni dotaznik méfeni kvality a aplikovali jej ve vybrané vysokoskolské knihovné. Tyto
knihovny nemohou bez tprav pievzit metody pouzivané Narodni knihovnou Ceské republiky,
které jsou primarn¢ nastaveny pro vetejné knihovny typu méstskych a krajskych knihoven.
V nasem dotazniku jsme se navic spiSe snazili o postihnuti subjektivniho vnimani sluzeb
jednotlivymi uZzivateli. OdliSnosti vysokoskolskych knihoven od ostatnich vefejnych

knihoven budou bliZe popséany v kapitole 3.2.
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1.1  Terminologie

Knihovni sluzby

Sluzba (anglicky ,,service®) je obecné ¢ast ekonomiky, ktera podporuje/uspokojuje potieby
zakaznikd, ale produkuje nehmotné statky [Service, 2011]. Knihovni sluzby (anglicky
Hlibrary services®) jsou specifickou podskupinou sluzeb obecné. Podle smérnice
IFLA/UNESCO ,,vefejna knihovna jako sluzba dostupnd vSem lidem hraje hlavni tlohu
ve shromazd’ovani, organizovani a vyuzivani informaci, jakoz i v zajiStovani piistupu
k velkému rozsahu informacnich zdroju, ... sluzby vetejné knihovny se poskytuji bez rozdilu
vSem nezavisle na véku, rasovém piivodu, vife, narodnosti, jazyku, ¢i socialnim postaveni*
[Gill, 2002]. Pro potieby této prace pak knihovni sluzby, jakoZzto sluzby zajistujici ptistup
k informacim, rozdé€luji na tfi hlavni oblasti, v nichz se zabyvam zjistovanim kvality. Je to
oblast fondu knihovny (tiSténé i elektronické zdroje) a ptistupu k nému; oblast sluzeb spojena
s osobou knihovnika a s jeho chovanim k uzivateli; a oblast fyzickych prostorti knihovny,

tedy budovy a jejiho interiéru.
Kvalita sluzeb

V anglickém prostfedi se setkavame s pojmem ,,service quality (kvalita sluzeb) nebo ,,quality
management* (management kvality/jakosti). Kvalita sluzeb srovnava, jak dobie odpovida
kvalita dodavanych sluzeb ocekavani zakaznika. Hlavnim didvodem, pro¢ se zaméfit
na kvalitu sluzeb, je v obchodni sféfe snaha uspokojit potieby zdkaznika a pfitom stale zGstat

schopen ekonomické soutéze a zisku. Zplsoby jak dosdhnout kvality sluzeb jsou:

. porozuméni procestiim v organizaci a jejich zlepSeni;
. rychld a systematickd identifikace problémi;
. zavedeni platného a spolehlivého zptisobu méfeni vykonu ve sluzbach;

. méteni spokojenosti zdkaznikl a dalSich vystupli [American..., 2011].

Management kvality se potom nezabyva pouze kvalitou sluzeb, ale také zplisoby, jak kvality

dosahnout [Rose, 2005, s. 41].

wvrwe

standardizacnich organizaci a zavedeni standardl kvality v mnoha odvétvich lidské €innosti
(vyroba, vzdé€lavani, sluzby, zdravotnictvi aj.).
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Zajisténi kvality sluzeb v knihovnach zahrnuje vSechny plany a procedury, které ukazuji, zda
knihovna poskytuje uzite¢ny fond, knihy, casopisy, zda je vhodné vybavena nabytkem,

programovym vybavenim atd., které jsou vhodné pro jeji konkrétni ¢tenéie [Osinulu, 2010].
Benchmarking' knihoven

Pro méfeni kvality sluzeb knihoven se v ¢eském prostiedi pouzivd ptredev§im vyrazu
,benchmarking knihoven“. Podle Richtera [2009a] je ,benchmarking v oblasti Fizeni
a managementu kvality charakterizovan napriklad jako soustavné srovnavani a hodnoceni
vlastnich procesu, produktii nebo sluzeb s obdobnymi aktivitami jinych instituci, které
umoznuje realistické nastaveni cilii a stanoveni efektivnich strategii, jejichz realizace

umoznuje dosazeni techto cilu.*

Benchmarking v oblasti srovndvani knihoven se nezamétfuje na boj s konkurenci, ale
na zakladé srovnani knihoven podobné velkych a s podobnym slozenim ¢Etenarti, se snazi
docilit toho, aby se knihovny navziajem inspirovaly ¢innostmi a Uspéchy a dosahovaly

zefektivnéni a zlepSeni svych sluzeb [Richter, 2009a].

' Pojem benchmarking ptivodné vychédzi z praxe zem&méfich, ktefi pomoci dlata vyryvali do kamenti znacky,
které urcCovaly dalSi postupy stavby, tyto znacky mély tvar ,lavicky” [Bench-mark, 2011]. Jako nastroj
strategického managementu pouzila interni benchmarking poprvé v 70.-80. letech firma Xerox Corporation

[Richter, 2009a].
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2 Meéreni kvality sluZeb knihoven v zahranici

Meéteni kvality sluzeb knihoven je v zahrani¢i pomérné rozsitenou problematikou, kterou se
zabyvaji knihovny po celém svété. Existuje mnozstvi zahrani¢nich narodnich i1 nadnarodnich
projektli, které pouZzivaji rizné postupy, jak kvalitu a vykon knihoven méfit a porovnavat

mezi sebou.

Nasledujici kapitoly se budou veénovat popisu vybranych metod méfeni kvality sluzeb
v zahrani¢i. Jedna se o metody zvolené na zéklad¢ toho, Ze jsou pouzivany pifimo v prostiedi
akademickych knihoven, Ze se jednd o Siroce vyuzivané metody, a také proto, Zze kazda
pracuje na vyhodnocovani kvality sluzeb jinym zplsobem. Prvni je americky zplisob méfeni
Sdruzeni vyzkumnych knihoven (Association of Research Libraries, ARL) nazyvany podle
pouzivaného nastroje — LibQUAL+®. Druhou je némecky zpltisob métfeni kvality sluzeb jak
v akademickych, tak i v ostatnich vetejnych knihovnach, Bibliotheksindex (BIX). Je to pravé
BIX, z n¢hoz se vychazelo pfi tvorb& nastrojii benchmarkingu knihoven pouzivaného v ramci

metodické ¢innosti Narodni knihovny u nas [Richter, 2009b].
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2.1 LibQUAL+®

V této kapitole bude podrobnéji popsana metoda meétfeni kvality sluzeb v akademickych
knihovnach, kterd pochézi z prostfedi americké praxe, LibQUAL+®. Piehledné a kompletni

informace o této metod¢, z nichZ tato kapitola primarné Cerpd, jsou k dispozici na webovych

strankach http://www.libqual.org/ [Association..., 2011a].

LibQUAL+"
Charting Library Sarvice Quality

Obrazek 1 — Logo LibQUAL+®, zdroj [Association..., 2011a]

LibQUAL+® patii do skupiny vyhodnocovacich nastroji poskytovanych ARL pro potieby
statistického zpracovani dat sledovanych knihovnami. Souhrnnym oznacenim pro tyto
nastroje je StatsQUAL®. LibQUAL+® je ztéto skupiny nejstarSi a nejrozvinutéjsi.
[Association..., 2010a]

Ostatnimi nastroji pro praci se statistickymi daty knihoven z této skupiny jsou:

= ARL Statistics® — série rocenek, které obsahuji statistickd data (o fondu,
prirtistcich, zaméstnancich, sluzbach) knihoven, které jsou ¢leny ARL. Sbér
téchto dat navazuje na rocenky vychazejici od roku 1908 (s pokrytim vcetné
roku 1907). Diky tomu se jednd o nejstarSi a nejuplnéjsi statistickou fadu
o knihovnach v Severni Americe [Association..., 2011b].

. ClimateQUAL® — priizkum uréeny pro knihovniky, zamétuje se na jejich
vnimani prosttedi knihovny vramci napf. tymové prace, vzdélavani,
managementu, pfani aj. [Association..., 2009a].

. DigiQUAL® — méfici metoda, kterd aplikuje LibQUAL+® na prostiedi
digitalnich knihoven [ Association..., 2011c].

. MINES for Libraries® — (Measuring the Impact of Networked Electronic
Services, Méteni vlivu sitovych elektronickych sluzeb), prizkum zalozeny
na sbéru dat o vyuzivani elektronickych zdrojli zpfistupfiovanych

knihovnami [Association..., 2011d].

14


http://www.libqual.org/
http://www.libqual.org/

Zakladni cile LIbQUAL+® jsou:

. podporovat vynikajici kulturu v poskytovani knihovnickych sluzeb;

. pomoci knihovnam lépe porozumét uzivatelskému vnimani knihovnickych
sluzeb;
. pribézn¢ a systematicky shromazd’ovat a interpretovat zpétnou vazbu

od uzivatelu;
. poskytovat knihovndm hodnoceni porovnatelné s podobnymi institucemi;
. urcit nejlepsi postupy knihovnickych sluzeb;
. na zéklad¢ ziskanych dat obohatit analytické schopnosti a chovani

zaméstnancu. [Association..., 2011¢]

2.1.1 Historie

Pivod myslenky na méfeni kvality sluzeb napii¢ americkymi akademickymi knihovnami
jinym zplsobem, nez sbérem béznych statistickych tdaji o knihovnach (jakymi jsou napf.
objektivni tidaje o velikosti fondu a vypujckach), jejimz vysledkem je LibQUAL+®, lze
datovat do obdobi mezi 1éty 1995-1999. Za vznikem této metody stoji predev§im Texaska
A&M univerzita (Texas A&M University, TAMU), jmenovité¢ Fred Heath, vedouci knihovny
na TAMU, ¢len rady ARL, a Colleen Cookova, postgradudlni studentka a pedagozka
knihovnictvi na TAMU, ve spolupraci s Brucem Thompsonem, profesorem vzdélavaci

psychologie tamtéz. [Thompson, 2007]

V letech 1995, 1997 a 1999 se Heath a Cookovéa pokusili provést prizkum spokojenosti
uzivatelit knthovny na TAMU pomoci protokolu SERVQUAL®, ktery byl na TAMU vyvinut
v 80. letech 20. stoleti pro potieby meéteni spokojenosti se sluzbami v oblasti ziskového
sektoru. Tento néstroj se z divodu jeho primarniho ur€eni ukazal v nékterych ohledech
nevhodny pro specifické potieby prostfedi knihoven a jejich uZivateld. V roce 1999 proto
bylo rozhodnuto, Ze tento tym navrhne Gpravu protokolu SERVQUAL® do podoby, ktera by
vyhovovala pouziti v knithovnach — LibQUAL+®. Z divodu propojeni Freda Heatha s ARL
byl nové navrzeny nastroj nabidnut pro neziskové pouzivani této skupin€ asi 123 knihoven.
K financovani vyvoje byly pouzity piedev§im piispévky od clenskych knihoven ARL
a prosttedky z grantu. V priibéhu vyvoje dosSlo k redukci plivodnich 55 zakladnich otazek
na stavajici pocet 22. [Thompson, 2007]
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Prvni zkuSebni testovani probéhlo vroce 2000, vroce 2001 pak byla publikovana data
z pruzkumill na konferenci Americké knihovnické asociace (American Library Association,
ALA). Nasledujici rok se do prizkumu ptihlésilo jiz 160 instituci. V zahrani¢i byl aplikovan
poprvé v Evropé na Cranfieldské univerzité¢ ve Velké Britanii (Cranfield University)
[Thompson, 2007]. V pribéhu dalsich let byl pfeloZzen do 15 jazyki [Green, 2011], prvnim
byla francouzstina pro potteby nckolika kanadskych knihoven. Do dnesniho dne se méieni
kvality sluzeb knihoven pomoci LibQUAL+® zucastnilo jiz ptes 1 000 instituci a dotazniky
vyplnilo ptes 1 000 000 jejich uzivatell. [ Association..., 201 1f]

2.1.2 Participace a podpora

Zapojeni do projektu LibQUAL+® je mozné pro jednotlivé instituce i pro konsorcia
knihoven. Pro vyuzivani kompletniho nastroje pruzkumu kvality sluzeb v knihovné je
potieba, aby se knihovna, kterd ma o sluzbu zdjem, zaregistrovala a zaplatila registracni
poplatek, ktery &ini $3 200°, potom $2 200 za kazdy dalsi rok, pokud se instituce Géastni
pravideln¢ jednou za rok, a $2 700, pokud se ucastni pravidelné jednou za dva roky.
Registrovanym knihovnam je k dispozici vstup do systému, v némZ mohou spravovat svij
prizkum a provadét dodatecnd nastaveni, kde jsou jim k dispozici veSkerd vystupni data
z provedené¢ho prizkumu vcetné vyhodnoceni a také souhrnnd data o ostatnich institucich,
které se zapojily do priizkumu ve stejném roce. [Association..., 2011g] Uzavérka registrace
pro provedeni prizkumu na nésledujici rok je v poloviné listopadu, pfi¢emz samotné
prizkumy z administrativnich divodu neprobihaji v lednu. Registrovanim do LibQUAL+®

vznika instituci povinnost zaplatit do 30 dni registra¢ni poplatek. [Green, 2011]

V soucasné dobé¢ je nastroj LibQUAL+® implementovan v knihovnach na celém svété, krome
USA jmenovité v Australii, Kanad¢, Dansku, Egypté, Anglii, Finsku, Francii, Irsku, Skotsku,
Nizozemi, Jihoafrické republice, Svédsku, Svycarsku a Spojenych arabskych emiratech. Je
k dispozici v 15 svétovych jazycich — afrikanstiné, britské anglicting, tradi¢ni CinStiné,
danstin€, nizozemsting, finstin€, francouzsting, némdcing, fectin€, hebrejsting, japonsting,

norsting, Spanélsting, Svédsting a velsting.

* Tento poplatek je uréen pro roky 2011 i 2012 [Association..., 2011g]. V piepoétu k 6.11.2011 &ini p¥iblizng
58 000 K¢, dale 40 000 K¢ nebo 49 000 (1 USD = 18, 18 K¢).
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Podle metodického materialu dostupného na internetu je ziejmé, ze piipadné zapojeni ceské
knihovny a pteklad nastroje LibQUAL+® do cestiny by nemély byt problematické. Skupina
LibQUAL+® ma velky zdjem na rozSifovani prizkumu mezi nové knihovny a nabizi
spolupraci na prekladu do jakéhokoliv jazyka. Pfi piekladu se vychazi z piivodni verze
v americké anglictin€ a kromé piekladu z anglictiny je pak zpétn€ pouzit i preklad jinym
piekladatelem zpét do anglictiny, aby se zajistila Uplna kompatibilita nové jazykové verze. Na
zaklad¢ demografickych specifik kazdé nové zapojené instituce, predevSim jedna-li se
onovou kulturni a jazykovou oblast, je moZzné upravovat nékteré doplikové dotazy
v prizkumu LibQUAL+®. V piipadé potfeby je mozné v jedné instituci implementovat

nékolik jazykovych mutaci prizkumu najednou. [Green, 2011]

Hlavnim komunika¢nim kandlem pro veskeré informace o LibQUAL+® pro zapojené

inezapojené instituce je emailova adresa libqual@arl.org, ptipadné telefonni spojeni.

Zakladni komunikace pracovnikli skupiny LibQUAL+® a registrovanych instituci probiha
prostfednictvim e-mailové konference ,LibQUAL-L discussion list* (Diskusni skupina
LibQUAL-L). Pro zajemce o problematiku méfeni kvality sluzeb knihoven nejen
pomoci LibQUAL+® je k dispozici vefejnd diskusni skupina ,,ARL-ASSESS Discussion
List™ (Diskusni skupina hodnoceni ARL), ktera je dostupna na webové adrese:

https://mx2.arl.org/Lists/ ARL-ASSESS/List.html. Pravideln¢ jsou také pofadany seminate pro

ziskani praktickych informaci o praci s daty a prizkumem, které jsou soucasti konferenci
ALA. [GREEN, c2011] Zakladni pomocné informace vcetné sekce Casto kladenych dotazi
(Frequently Asked Questions, FAQ) jsou dostupné také prostfednictvim oficidlnich webovych

stranek http://www.libqual.org/ [Association..., 2011a].

2.1.3 Metody a priibéh prizkumu prostfednictvim LibQUAL+®

O problematice prib¢hu prizkumu a ¢asti, ze kterych se pruzkum sklada, véetné praktickych
ukdzek a rad, pojednava aktudlni pfirucka [Green, 2011], kterd je volné k dispozici také
na internetovych strankach LibQUAL+®. Nasledujici popis metod a pribéhu prizkumu

vychdzi z tohoto materialu.

Poté, co se instituce zaregistruje a zaplati pfisluSny poplatek, ziska pfistup do vlastniho
uzivatelského konta, jehoZ prostfednictvim spravuje svlj prizkum a ziskdva vSechny
pottebné vysledky. Pfed samotnym spusténim priizkumu je potieba, aby knihovna definovala

vzorek svych uzivatell, kterym zadost o dotaznik posle, a ziskala ptipadnd potfebna svoleni
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od nadfizenych instituci. Doporucuje se také poslat vSem potencidlnim respondentiim jeden
informativni e-mail o blizicim se prizkumu. Pracovnici LibQUAL+® zarucuji diivérnost

a ochranu obdrzenych dat.

Prizkum probiha vyplnénim dotazniku ve webovém rozhrani, k némuz jsou vybrani uzivatelé
vyzvani prostiednictvim e-mailu s hypertextovym odkazem na dotaznik, kazdé kliknuti
na odkaz je vsystému monitorovano. Odkaz pro vloZeni do e-mailu dostane instituce
automaticky, kdyz nastavi svilj dotaznik a otevie jej k vypliovani. Vypliovani papirovych
verzi tohoto dotazniku je také umoZnéno, verze pro tisk je standardné dostupna, nicméné
z diivodu automatického zpracovavani dat mimo instituci je potieba, aby knihovnici vyplnéné
odpovédi ruéné prenesli do prisluSnych formulait v nabidce uzivatelského konta. Knihovndm
se také doporuCuje odeslat v prib¢hu prizkumu 3-5 dalSich e-mailll s pfipominkou pro ty
respondenty, ktefi jest¢ dotaznik nevyplnili, a zarovenl s podékovanim pro ty, kteii tak jiz
ucinili. Z pochopitelnych divodi zachovani anonymity neni mozné tyto dvé skupiny nijak

oddélit.

Vyzkum se sklada z 22 zékladnich otdzek (anglicky tzv. ,,core questions‘‘) zaméfenych hlavné

na spokojenost uzivateld se tfemi zékladnimi aspekty knihovnich sluzeb:

. kvalita sluzeb poskytovanych zamé&stnanci;
. roz§ifovani a kvalita informacénich zdroji dodavanych knihovnou, vcetné
snadného piistupu ke zdrojim;

. kvalita samotného fyzického prostoru knihovny. [Saunders, 2007]

Kazdé ze zakladnich otazek v podstaté obsahuje 3 podotazky, které se ptaji na uroven sluzeb,
které uzivatel pti navstéveé knihovny: 1. minimalné ocekava; 2. by si ptal; 3. skute¢né dostane.
Odpoveéd’ na tyto otazky potom urcuje tzv. ,,zénu tolerance®, tedy oblast mezi minimalni
a idedlni trovni sluzeb, které uzivatel oznaci. Ve vysledném hodnoceni knihovny se zjist'uje,
zda sluzby, které uzivatel skute¢né dostava, do této Skaly spadaji. Timto postupem je mozné

snadno zjistit, jaka sluzba a do jaké miry je v dané¢ knithovné nevyhovujici.
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Pro potieby diplomové prace jsem se pokusila zakladni ukazkové otazky z dotazniku ptelozit,

viz tabulka 1, jedna se o hruby doslovny pieklad, originalni anglickd verze je k dispozici

v Ptiloze ¢. 1. U kazdé otdzky je trojice bodovych 8kél od 1 bodu (nizka uroven) do 9 bodl

(vysoka troven), ptipadné¢ moznost oznacit N/A (not applicable, nelze pouzit).

Tabulka 1 — 22 zakladnich otiazek LibQUAL+® [Green, 2010]

Moje minimalni uroven Moje pozadovana uroven
sluzby je sluzby je

Vnimany vykon sluzby

N/A

Jde-li o...

1. | Zaméstnance, ktefi u uzivatelii vyvolavaji divéru

2. | Dostupnost elektronickych zdroji z domova/kancelare

3. | Prostory knihovny inspirujici ke studiu a vyuce

4. | Poskytovani individualniho pfistupu k uZzivateli

5. | Webové stranky knihovny, které mi umozni najit informace na vlastni pést
6. | Zaméstnance, kteti jsou vzdy zdvofili

7. | Tisté€né materialy, které potiebuji ke své praci

8. | Tichy prostor pro individudlni aktivity

9. | Ptipravenost zodpoveédét otazky uzivatelt

10. | Elektronické zdroje, které potiebu;ji

11. | Zamé&stnance, kteti maji znalosti pro zodpovidani otdzek uzivatelt
12. | PohodIné a lakavé umisténi

13. | Zaméstnance, kteti k uzivatelim pfistupuji s peclivosti

14. | Moderni vybaveni pro zajisténi jednodussiho pfistupu k informacim
15. | Zamé&stnance, kteti rozumi potfebam uZzivatell

16. | Snadno piistupné nastroje, které mi umozni najit informace na vlastni pést
17. | Branu pro studium, vyuku a vyzkum

18. | Ochotu poméahat uzivatelim

19. | Zajisténi snadného pfistup k informacim pro nezavislé vyuziti

20. | Tisténé a/nebo elektronické Casopisy, které vyzaduji pro svou praci
21. | Komunitni prostor pro skupinovou vyuku a studium

22. | Spolehlivost v oblasti feSeni problémi ¢tenati se sluzbami
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Zékladni otazky jsou doplnény o 5 otdzek zoblasti zajistovani vzdélanosti uZzivateli a
o 3 otazky na celkovou spokojenost uzivatele s knihovnou, viz tabulka 2. U téchto otazek se
hodnoti pouze na jedné bodové skdle od 1 bodu (naprosto nesouhlasim) do 9 bodl (naprosto

souhlasim).

Tabulka 2 — Dopliikové otizky LibQUAL+® (1) [Green 2010]

Prosim oznacte stupeit miry souhlasu s nasledujicimi tvrzenimi:

23. | Knihovna mi pomaha drZet krok s vyvojem na poli mého zdjmu

24. | Knihovna pfispiva k mému pokroku v ramcei studia/prace

25. | Knihovna mi umoznuje byt efektivnéjsi v ramci mého akademického tsili

26. | Knihovna mi pomaha rozlisit mezi diveéryhodnymi a nediivéryhodnymi informacemi

27. | Knihovna mi poskytuje informace potfebné pro mou praci nebo studium

28. | Celkové jsem spokojen/a s pristupem knihovny vii¢i mé osob¢

29. | Celkové jsem spokojen/a s podporou knihovny v rdmci mého studia / mé prace

30. | Jak byste celkové ohodnotila/a v§eobecnou kvalitu vSech sluzeb v knihovné?

Nasleduji jesté¢ 3 otazky na identifikaci chovani uzivatele vic¢i knihovné s vybérem

ptislusného ¢iselného skore z rolovaci nabidky, viz tabulka 3.

Tabulka 3 — Dopliikové otézky LibQUAL+® (2), zdroj [Green, 2010]

Prosim oznacte vzorce svého chovani v ramci knihovny

31. | Jak Casto vyuZivate zdroje v prostorach knihovny?

32. | Jak casto ptistupujete ke zdrojiim prostiednictvim webové stranky knihovny?

33. | Jak casto pouzivate Yahoo™, Google ™ nebo jiné neknihovnické informacni brany?

Dale je k dispozici 120 volitelnych lokalnich otazek, z nichz si kazda knihovna miZze vybrat

5, které pfida do svého dotazniku.

K otdzkdm muze byt také piipojené pole na vloZeni libovolného slovniho hodnoceni sluzeb
knihovny. Nasleduje n¢kolik demografickych otadzek (napt. pohlavi, obor, pozice), které se
1181 podle typu instituce. DilleZitou soucasti je také tzv. ,,pole pro komentare* (comment box),

do n&jz mohou respondenti volné¢ zapsat jakykoliv komentar. A nakonec je pro vyplnéni
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k dispozici jesté nepovinné pole na e-mailovou adresu kvili naslednému slosovani o vyhry

a respondenti jsou ujisténi, Ze tato nebude spojovana s jejich oznacenymi odpovéd’mi.

Knihovny, které se zapojuji do méfeni kvality sluzeb LibQUAL+® vyZaduji od svych ¢tenait
pomérné casoveé narocné vypliovani dotazniku. Jedna z moznosti, jak potencidlni respondenty
k vyplnéni motivovat, je nabidnout jim n¢jakou odmenu, coz vétSinou odpovida ,,slosovani‘
poskytnutych e-mailovych adres, kdy jsou vyherciim nabidnuty ceny v podobé poukézek nebo
drobné elektroniky (poukazka na pizzu, iPod aj.). Finalisty urcuje nahodnym vybé&rem
automaticky systém v prubéhu zpracovavani dat z vyzkumi, pfedani cen probihd vétSinou

vetejné pozvanim uzsiho okruhu finalisti do knihovny a néslednym slosovanim o ceny.

2.14 Verze LibQUAL+® Lite

Velkym problémem pro LibQUAL+® je predevS§im jeho pomérné velka casova narocnost,
protoZe obsahuje vétSi mnozstvi dotazli, pfiemz v zacatcich to bylo misto soucasnych
zédkladnich 22 dokonce 55. V roce 2008 proto tvirci pfisli s novym zplisobem provadéni
dotaznikového Setieni tak, aby se maximalni doba potiebna k vyplnéni pohybovala okolo 10
az 13 minut, novy protokol se nazyva ,LibQUAL+® Lite* (v ndzvu obsazeno ,lehky*,

poukazujici na odlehceni naro¢nosti).

Zakladem zkracené verze dotaznikl je ndhodny vybér pouze 8 ze zékladnich 22 otazek, které
jsou nabidnuty respondentovi k vyplnéni, pti¢emz kazdy respondent obdrzi jinych 8 otazek
tak, Zze vysledné¢ knihovna ziska dostatek odpovédi na celou sadu 22 zékladnich otazek, aniz
by prili§ ¢asové zatéZovala své uzivatele. RozloZeni vybéru otazek pro kazdého respondenta

je nasledujici:

. vSichni respondenti obdrzi 3 uplné stejné otazky, jednu z kazdé zkoumané
oblasti;

. kazdy respondent obdrzi 2 ndhodné vybrané otazky z oblasti sluzeb
zamgstnanct;

. kazdy respondent obdrzi 2 ndhodné vybrané otazky z oblasti informacnich
zdroju;

. kazdy respondent obdrzi 1 ndhodné vybranou otizku zoblasti kvality

prostort knihovny. [Thompson, 2011]
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2.1.5 Vysledky LibQUAL+®

Doporuc¢end doba pro ponechani dotazniku online k vyplnéni je pfiblizné 3 tydny, samotné
uzavieni prizkumu si ur€uje kazda knihovna sama, az kdyz ho potvrdi se svém uzivatelském

konté.

Ve webovém rozhrani uzivatelského konta instituce zapojené do LibQUAL+® jsou po
skoneni pruzkumu dostupnd veskerd data o jeho vysledcich. Pro zpracovani vysledka
pozaduji pracovnici LibQUAL+® doplnéni nékterych informaci o pribéhu prizkumu, jako
napiiklad velikost vybraného vzorku, pocet odeslanych e-mailti, pocet neplatnych
e-mailovych adres, nabizené odmény a marketingovou strategii. VSichni zaméstnanci, ktefi se
podileli na priibéhu prizkumu, jsou pak jesté v kratkém dotazniku pozédani o zpétnou vazbu

a hodnoceni.

Vysledky prazkumu jsou pfistupné prostfednictvim webového rozhrani. Obsahuji kompletni
nezpracovand data, komentare respondentl, seznamy uzS$iho vybéru vyhercli (standardné
50 e-mailovych adres), netplné odpovédi i neplatna data. Veskeré udaje lze stdhnout
ve formatu CSV’. Vyslednd data jsou instituci také ,navzdy* piistupna v repozitaii

LibQUAL+®. [Green, 2011]

Nékteré instituce publikuji své vysledky prizkumu volné na internetu nebo prostfednictvim

nejruznéjsich vlastnich ¢lanki [Association..., 2011h].

> CSV (Comma-separated values) je jednoduchy format pro vyménu dat mezi riiznymi systémy. Data jsou
usporadana do tadkd, v ramci nichz jsou polozky oddélovany ¢arkami nebo stfedniky. Tento format podporuje

naptiklad také program Microsoft Excel. [RFC, 2005]
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2.1.6 ZkuSenosti vybranych instituci s LibQUAL+®

Po tvodu k tématu LibQUAL+®, ktery piedstavil tento nastroj z teoretického hlediska, budou

kréatce uvedeny konkrétni zkuSenosti vybranych knihoven, které prizkum aplikovaly.

Knihovny Mississippské univerzity (University of Mississippi) se ucastnily vyzkumu kazdé
dva roky v pritbéhu uplynulych 10 let (2001, 2003, 2005, 2007 a 2009) a pokusily se srovnat
vysledky z téchto méfeni v souvislosti s pokusy zménit své sluzby tak, aby byli respondenti
spokojenéjsi. Knihovny se kromé srovnavani svého skére u jednotlivych kategorii v rdmci
zony tolerance zriznych let zaméfily pfedev§im na rozbor piidanych volné psanych
komentati, které od respondentd obdrzely. Tyto komentare rozdélily do kategorii podle toho,
jakého tématu se tykaly a zda byly pozitivni, neutralni nebo negativni. Hlavni tfi kategorie
jsou u LibQUAL+® zaméfeny na knihovnu jako prostor, poskytované informacni zdroje
a na samotné sluzby. Po ohlasech na prvni priizkum provadény v roce 2001 knihovny zajistily
roz$ifeni sbirky Casopisii o polovinu a vzdaleny pfistup k elektronickym zdrojim z adres
mimo univerzitni kampus. Vroce 2003, navzdory =zlepSeni v oblasti poskytovanych
kategorii ve srovndni s ostatnimi roky, také pocet komentaidi ztéto kategorie se zvysil.
Po tomto roce doslo v knihovnach opét k ur¢itému omezeni poskytovanych zdrojli, nicméné
vysledky z nasledujictho prizkumu (2005) ukédzaly velky narist pozitivniho hodnoceni
kvality ve vSech kategoriich a zarovenl mensi pocet pfidanych komentaid. V tomto roce
knihovny za vyplnéni dotazniki nabizely moZnost vyhry (konkrétn¢ iPod) a je
pravdépodobné, Ze to mohlo vysledky ovlivnit. VSeobecné se pak hodnoceni v dalSich letech
od roku 2003 lehce zvysilo, ale nebyly vypozorovany zadné vyznamné souvislosti mezi
provadénymi zménami v knihovnach a pozitivni reakci respondentd, nepocitame-li reakce

pfinabidnuti lakavé odmény. [Greenwood, 2011]

Vzhledem ktomu, Ze jsem sama pii prvnim sezndmeni se s metodou méfeni pomoci
LibQUAL+® povazovala systém hodnoceni podle minimalni, poZadované a vnimané trovné
sluzby za pomérné slozity na pochopeni, zamétila jsem se pii hledani zkuSenosti knihoven
s timto systémem také na to, zda od respondentli obdrzely néjakou zpétnou vazbu prave

v souvislosti se slozitosti dotazniku.

V mnozstvi ¢lankd publikovanych jednotlivymi knihovnami na téma jejich zkuSenosti
s provadénim meéteni kvality sluzeb pomoci nastroje LibQUAL+® se hovoii predevsim
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o konkrétnich bodovych hodnocenich vrdmci jiz zminéné ,,zony tolerance” a slovnim
hodnoceni raznych sluZzeb knihovny, méné jiZ o tom, zda méli respondenti s pochopenim
otazek problémy, na které by upozornili. Nicméné v nékterych materidlech je o tomto
problému publikovana kratka zminka, napf. na Brighamské Youngové univerzité (Brigham
Young University) v materidlu autora Robertse [2008] nebo na Dukové univerzité v USA

(Duke University) v ¢lanku Petersona [2004].

V nékterych publikovanych materidlech, které obsahuji pfepis volné¢ psanych komentari,
které uzivatelé ptipojili ke svym odpovédim na dotazy v LibQUAL+®, je mozné piiklady

takovych stiznosti najit.
Napt. vyzkum knihoven na Manitobské Univerzité (University of Manitoba) v Kanade¢:

., Povazuji se za inteligentni osobu a tento dotaznik byl velmi sloZity na pochopeni (otazky 1 az
27). Lidé budou travit cas vyplnovanim dotazniku, pokud budou rychlé a jednoduché

Iz

na pochopeni. Zrevidovala bych vasi metodu.”” — zZena, 23-30 let, obor Iékafstvi

[University..., 2009].
Vyzkum knihoven univerzitniho kampusu Earlhamské vysoké Skoly v USA:

., Knihovnické sluzby jsou v poradku, ale tenhle dotaznik byl hrozny. Presnéji otazky 1-27.
Byl/a bych prekvapen/a, pokud byste z tohoto pruzkumu ziskali néco konkrétniho, protoze
u takovychto otazek nepotrebujete hodnotit uroven na stupnici 1-9 zvldst pro to, co ocekavate,
co byste radi a co dostdavate. Dotaznik ma byt konkrétnéjsi a nabizet moznosti jen tehdy, jsou-
li potreba. Pravdeépodobné jste meli mit jen tri, nebo maximalne 5, nabizenych policek.
U vetsiny otazek jsem oznacil/a N/A (not applicable, nelze pouzit), protoze mé unavilo
pokouset se hodnotit na Skale 1-9 véci, které bych tézko ohodnotil/a i na stupnici 1-3. Jen

rada. > — autor neuptesnén [Earlham..., 2005].

* v originalnim znéni: ,,I consider myself to be an intelligent individual and this survey was very hard
to understand (questions 1 through 27). People will sepn the time to do surveys if they are quick and easy

to understand. I would revise your study method.

> v originalnim znéni: ,,The library services are fine, but this survey was horrible. Questions 1-27, that is. If you

get anything concrete from this survey, I'll be surprised, because on questions like that you shouldn’t need
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2.1.7 Shrnuti

V této kapitole byl podrobnéji popsdn americky nastroj na méfeni kvality sluzeb
v akademickych knihovnidch LibQUAL+®, ktery je zaméfen na zjiStovani spokojenosti
uzivateli knihoven. VyuzZivd bodového hodnoceni jednotlivych aspekti sluzeb z kategorii
zamefenych na informacéni zdroje, prostory knihovny a sluzby zaméstnancli. Hodnoceni
srovnava s tzv. ,,zonou tolerance®, kterd vznikd mezi dvéma hodnotami, kdyz respondenti
kromé& realné trovné sluzby oznaci také bodové hodnoceni pro sluzbu minimélni a sluzbu,
kterou by si prali. Timto zpGsobem miize knihovna identifikovat, ve kterych oblastech
dostate¢né¢ nenapliluje pozadavky svych uzivatelli na troven sluzeb a zdroven ve kterych
oblastech poskytovanych sluzeb odpovidé jejich pfanim. Vzhledem k ucasti velkého poctu
americkych i zahrani¢nich knihoven, mize konkrétni knihovna také porovnat své uspéchy

a neuspéchy s udaji ostatnich akademickych knihoven a poucit se z nich.

Podle mého néazoru je ptfipadnd aplikace tohoto nastroje v ceském prostiedi univerzitnich
knihoven mozna, je vSak potieba zvazit n¢kolik piipadnych problémi. Myslim si, Ze pieklad
do Ceského jazyka muze byt v pfipadé vysvétlovani toho, co znamenaji jednotlivé Skaly
trochu problematicky, protoze doslovné pielozeni jako vysvétleni pfili§ nefunguje (viz
tabulka 1) a pfi pokusu o alternativni pieklady méam pocit, Ze se jednoduchost a kratka slovni

forma anglického ekvivalentu ztraci.

Dalsim problémem je podle mého nazoru samotny zptisob priazkumu, ktery po respondentech
vyzaduje 3 rozdilnd hodnoceni, tykajici se ale stale jednoho aspektu sluzby. To miize plsobit
matoucim dojmem. Myslim si, Ze vétSina béznych uzivatelli univerzitnich knihoven, byt se
jednd o akademickou obec, by musela vynalozit urcité Usili, aby si uvédomila, co pfesné po
nich dotaznik pozaduje, protoZe tento zpiisob asi neni v naSem prostiedi Uplné bézny. Takové
usili nemusi byt velkd ¢ast uzivatell knihovny ochotna vynalozit, pokud se jedna jen o

dobrovolnou ¢innost vypliiovani webového dotazniku.

to rate your interest level on a scale of 1-9, let alone what you expect, what you like, and what you get. A survey
needs to be more concrete and only give options when needed. You probably should have had three bubbles, or
a maximum of five. I put N/A for the majority of those questions because I got tired of trying to rate on a scale

of 1-9 things that I'd rarely rate on a scale of 1-3. Just some advice.
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Jako dal8i problém vidim to, ze ucast v prizkumu LibQUAL+®, vyzaduje (i v ramci zpétné
vazby od knihovny po uzavieni dotazniku) provadéni marketingové kampané, kterd by
uzivatele k vyplnéni dotazniku ptildkala. Jednim z krokt je odeslani 5 az 7 e-mailt tykajicich
se pfimo vyzkumu (z ¢ehoz 3 az 5 je pfipominajicich) vS§em vybranym potencidlnim
respondentim. Myslim si, Ze by uZivatelé mohli knihovnu, rozesilajici tolik nevyzadanych
e-mailll v tak kratkém case (asi 3 tydny), povazovat za neohleduplnou k jejich soukromi.
Navic v ptipad€, Zze by jiz po prvnim e-mailu dotaznik vyplnili, by je dalsi pfichozi zpravy
mohly rozhoi¢it. V rdmci kampané k vyplnéni dotazniku se knihovnam také doporucuje, aby
respondentiim, ktefi uvedou kontaktni e-mail, nabidly moZnost vyhrat n&jakou vécnou cenu
v ramci slosovani nahodné vybranych e-mailovych adres. J4 se obdvam, ze tato moznost
muze motivovat i respondenty, kteti nebudou vénovat Usili tomu, aby vyplnili odpovédi podle
uvazeni, ale ktefi je libovolné vyplni jen proto, aby zafadili svou adresu do slosovani
o lakavou cenu®. Nehledé na to, Ze pokud by nékdo zadani nepochopil a dotaznik pak
nedokézal vyplnit, mohl by se citit velmi doteny tim, Ze jsou dotazy nesrozumitelné, ¢imz

mu knihovna znemoziuje zicastnit se soutéze, jako by $lo o imyslnou diskriminaci.

6 Sout&Zivost — je spoleénym znakem vétsiny Zivych organismil, ktera vychazi z evoluce a potieby boje o preziti

[Competition, 2011].
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2.2 Bibliotheksindex

V némeckém prostiedi byl pro méfeni kvality sluzeb knihoven vyvinut benchmarkingovy
nastroj nazvany Bibliotheksindex (kratce BIX, seznam/ukazatel knihoven). Tento zplsob
meéfeni kvality vychazi z objektivnich udaji, z nichz vétSinu maji knihovny k dispozici
v ramci svych pravidelnych statistickych vystupii. Udaje jsou porovnavany napii¢ zapojenymi
institucemi tak, aby kazdd z nich mohla snadno urcit, ve kterych oblastech svych sluzeb

ve srovnani s podobnymi institucemi zaostava nebo naopak vynika.

Veskeré potiebné informace jsou kdispozici na webovych strankdch projektu:

http://www.bix-bibliotheksindex.de/ [Deutscher..., 2011a].

BiXx

Dar Bibliothaksindex |

Obrazek 2 — Logo BIX, zdroj [Deutscher..., 2011a]

Pro potfeby méfeni kvality sluZzeb v univerzitnich knihovnach, kterému se tato prace priméarné
vénuje, bude v nasledujici kapitole podrobnéji popsana piedevSim ta cast BIX, kterd se

pouziva pro akademické knihovny.

2.2.1 Historie

V prubéhu let 1992 az 1996 vyvijela Bertelsmannova nadace (Bertelsmann Stiftung) v rdmci
projektu ,,Srovnani provozu vetejnych knihoven instrument vhodny k porovnévani vykonu
vefejnych knihoven. V roce 1999 zahijila nadace ve spolupraci s Némeckym svazem
knihoven (Deutscher Bibliotheksverband, DBV) Bibliotheksindex jako celonarodni néstroj
srovnavani knihoven. V roce 2004 byl pak Bibliotheksindex poprvé ptfizplisoben pro pouziti

ve védeckych a akademickych knihovnach. [Deutscher..., 2011a]

Od roku 2005 ptevzal vedeni projektu pln€ DBV ve spolupréci s vysokoskolskym knihovnim
centrem Severniho Poryni-Vestfalska (Hochschulbibliothekszentrum des Landes Nordrhein-

Westfalen, HBZ), podporu stéle poskytuje Bertelsmannova nadace a Institut pro aplikovany
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sociologicky vyzkum (Institut fiir angewandte Sozialforschung). Kazdoro¢né se BIX zlcastni

kolem 250 knihoven. [Deutscher..., 2009]

Ackoliv BIX wvznikl v Némecku jako néstroj pro srovnavani vykonu knihoven napfic
spolkovymi zemémi, dnes je mozné se do néj piihlasit i ze zahrani¢i. Této moznosti vyuzily
n¢které knihovny v Rakousku, Svycarsku, Italii, Velké Britanii, Norsku, Singapuru, Rusku,

Polsku, Slovensku a jedna v Ceské republice (viz kapitola 3.2) [Deutscher..., 2011b].
2.2.2 Participace a podpora

Knihovna, ktera ma o ucast v BIX zdjem, se muize pfihlasit vyplnénim jednoduchého
formulafe dostupného na webovych strankach v sekci ,,Informace k projektu — PfihlaSeni*
(,,Projektinfos — Anmeldung®) [Deutscher, 2011b]. K dispozici je pak také registracni
formulat a smlouva o spolupraci na BIX s DBV (viz piiloha ¢&. 2) ve formatu PDF’. Ptihlaseni
na nasledujici rok je mozné vzdy do 31. prosince roku pfedchoziho. Sbér vstupnich dat pro
vetejné knihovny kon¢i 15. unora a pro akademické knihovny 31. bfezna [Deutscher..., 201 1f]

a probiha jednou rocné [Bauer, 2004].

Registraéni poplatek pro piihlaenou knihovnu &ini véetné dand 181,90 €® a nelisi se

pro vetejné a akademické knihovny. [Deutscher..., 2011b]

Pro bliz§i informace, dotazy a naméty jsou na internetu zdjemclim k dispozici kontakty
na povéiené osoby z DBV a HBZ a také jednoduchy formulét, ktery je mozné vyplnit ptimo

v prosttedi WWW. [Deutscher..., 2011c]

7 PDF — Portable Document Format — souborovy format pro ukladani a stejné zobrazeni dokumentii obsahujicich

text i obrazky nezavisle na softwaru i hardwaru [PDF, 2011].

¥ Udaj platny pro rok 2011 (ptihlaseni na méFeni probihajici v roce 2012). V piepoétu k 18.11.2011 &ini piiblizné
4 635 K¢ (1 € =25,48 K¢).
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2.2.3 Metody a pouzivané indikatory

Indikatory, které BIX pouziva pro srovnavani knihoven mezi sebou, jsou podobné pro vetejné
i akademické knihovny. Vzhledem k tomu, Ze akademické knihovny jsou uzce spjaty
s vysokou Skolou, jejiz akademické obci slouzi, jsou nékteré indikatory pro akademické

knihovny odli$né od téch pro vefejné knihovny.
Verejné knihovny

V souvislosti s vefejnymi knihovnami se nékteré indikatory urcuji pfepoctem na jednoho nebo
1 000 obyvatel, pro které vetfejnd knihovna v dané lokalité¢ slouzi (tedy ne na pocet
registrovanych uzivateld). Jednd se o indikatory, které muizeme rozdé€lit do 4 zakladnich
skupin (némecky oznacené ,,Zieldimensionen*), v kazdé z téchto skupin potom knihovna

ziska zvlastnim vypoctem souhrnné bodové ohodnoceni:

. pInéni povinnosti — pocet informacnich zdroji (médii) na obyvatele,
vefejna plocha vm® na 1000 obyvatel, podet zaméstnanci na 1000
obyvatel, pocet nabizenych hodin pro praci s pocitacem na obyvatele,
internetové sluzby, usporadané akce na 1 000 obyvatel;

. orientace na uZivatele — pocCet navstév na obyvatele, pocet virtudlnich
navstév na uzivatele (online), pocet vypujéek na obyvatele, obrat, pocet
oteviracich hodin za rok na 1 000 obyvatel;

. hospodareni — rozpocet na informacni zdroje (média) na 1 000 obyvatel
v eurech, pocet pracovnich hodin zaméstnancti na kazdou oteviraci hodinu,
poCet navstév na kazdou oteviraci hodinu, vydaje na jednu navstévu
v eurech;

. rozvoj — obnova fondu, dal§i vzdélavani zaméstnancid, investice

na obyvatele v eurech. [Deutscher..., 2011b]

Nakonec ziskd kazda knihovna souhrnné skore, podle n€jz se umisti v zebticku, tzv. ,,BIX-
Ranking“. Pro moZnosti srovnavani Udaji jednotlivych knihoven se vetejné knihovny déli

na 5 velkych kategorii, které jsou urceny podle poctu obyvatel spadajicich pod danou

knihovnu. [Bauer, 2004]
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Akademické knihovny

Pro akademické knihovny se BIX indikéatory pouzivaji od roku 2004. Pfi tvorb€ a nasledném
vyvoji se vychazelo z regionalnich zkugenosti a ze standardéit ISO/TR 20983’ a ISO 11620,

kterym byla plivodni norma nahrazena [Deutscher..., 2011c].

Indikatory jsou, stejné jako u vefejnych knihoven, rozdéleny do 4 skupin. Nékteré udaje se
pfepocitavaji na tzv. ¢lena primarni skupiny uzivatelli nebo na 1 000 ¢lent primérni skupiny
uzivatelii. Priméarni skupinu uzivateld tvofi studenti, pedagogové a védci [RICHTER, 2009c].
Jako u vefejnych knihoven se také ke kazdé ze skupin vypocita bodové hodnoceni a jedno
souhrnné bodové hodnoceni, které je vyuzito pro zafazeni knihovny vramci indexu.

Skupinami jsou:

. nabidka — po&et m” vyuzivanych prostor na 1 000 &lend skupiny primarnich
uzivatelii, pocet zaméstnanct na 1 000 ¢lent skupiny primarnich uzivateld,
vydaje za literaturu a informace 1 000 ¢lent skupiny primarnich uZivateld,
podil vydajli na elektronické zdroje z celkovych vydaji na informacni
zdroje, oteviraci hodiny za tyden;

. vyuziti — pocet navstév na 1000 clenti skupiny priméarnich uzivateld,
virtualni navstévy na ¢lena skupiny primarnich uzivateli, ucast na Skolenich
na 1000 c¢lent skupiny priméarnich uzivatelli, okamzita dostupnost zdroja
(médii);

. efektivita — vydaje knihovny na uzivatele, vztah vydaji za materialy
ku vydajim za persondl, efektivita procesit (napif. pocet zpracovanych
dokumentt, pocet vyptjcek a MVS);

. rozvoj — pocet dnl dal§iho vzdélavani na zaméstnance, podil prostiedki
knihovny na prostfedcich celé VS, podil terciarnich a dalsich zvlatnich
prostiedkii na prostfedcich knihovny, podil personalu nasazeného

pro obstaravani a spravu elektronickych zdroji. [Deutscher..., 2011c]

? ISO/TR 20983:2003, Information and documentation — Performance indicators for electronic library services.

' 1SO 11620:2008, Information and documentation — Library performance indicators.
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Akademické knihovny jsou rozdéleny do tii kategorii — na knihovny vysokych Skol a dva typy
univerzitnich knihoven. Jedna se o univerzitni knihovny decentralizované, dvouuroviiové
(némecky oznacované ,,zweischichtig®), u nichz ma kazd4 dil¢i knihovna (napft. fakultni)
relativné velkou autonomii a nezéavislost na centralni univerzitni knihovné, a o knihovny
centralizované, jednouroviiové (némecky oznacované ,,einschichtig®), které maji sjednocenou
administrativu a dal$i knihovni procesy a vétSinou se 1 jednotlivé oborové knihovny nachazi

ve stejné budove. [Ein-..., 2010]

2.2.4 Vystupy

Vsechna data, kterd jsou v BIX pouzivana a zpracovavana, jsou volné k dispozici v databazi
na internetovych strankach projektu. Jak je patrné jiz z ndzvu, tvoii se v této databazi tzv.
index knihoven, v rdmci n¢hoz jsou knihovny uspotfddany podle bodového skore dosazeného
v dany rok. Pofadi se kazdoro¢n¢ méni nejen podle toho, jak knihovna zlepsila nebo zhorsila
svij vykon, ale také podle toho, jak si vedly knihovny ostatni, a podle toho, kolik novych
knihoven se do projektu ptipojilo.

Kazdoro¢né vychazi také casopis s ndzvem ,BIX-Magazin“, ktery obsahuje vysledky
prob&éhnuvsiho srovnani knihoven, predstavuje knihovny, které se umistily na prvnich
ptickach, a nabizi i dalsi ¢lanky, které se tykaji podobnych témat. Vychazi v ném¢iné v tisténé

1 elektronické verzi (placené). [Deutscher..., 2011g]

V ramci internetového rozhrani, které je oddélené pro veiejné a pro akademické knihovny, je
mozné vyhledavat a tfidit v indexu zobrazované knihovny podle zemé& (némecké spolkové
zem¢ a staity mimo Némecko), podle kategorie, do které spadaji, a podle roku, v némz se
zucastnily. V rdmci vypsaného seznamu je lze dale setadit abecedné (pfednastavené fazeni),
podle zem¢, podle kategorie, podle jejich umisténi v zebficku na zakladé¢ celkového
hodnoceni nebo podle jednotlivého hodnoceni v rdmei Etyf sledovanych skupin indikétora

(viz obr. 3). [Deutscher..., 2011¢]
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Ergebnisse - Datenbank

Sie haben an dieser Stelle die Mdglichkeit, sich BIX-Ergebnisse nach Ihren individuellen
Vorstellungen zusammenzustellen - beispielsweise bezogen auf einzelne Rangplatze
oder Indikatoren.

Filter
Land: alle -
Kategorien: alle -

Jahr: 2011 ~ m

Legende (Fir mehr Infos bitte mit der Maus dber die Begriffe fahren)

{GK)  Celkové umisténi (RA)  Nabidka
NU  Vyuiiti (EF)  Efektivita

EL Rozvoj

Die Liste wurde gefiltert nach Bundesland: alle, Kategone: alle, Jahr: 2011

Vergleichen
Bibliothek baind | Ratdgore M EE (ED)

[l Aachen MRW  UB-2 5 7 15
[l Albstadt-Sigmaringen BAW  FHB 8 22 1 g
[l  Amberg-Weiden BAY FHB 5 1 15 3 23
[ Bamberg BAY UB-1 11 22 6 4 22
[l Berlin EER UB-1 9 W 43 2 18
1 Berlin BER UB-2 i1 13 6 10 12
[ Bielefeld MRW  UB-1 6 g c 21 7
[ Bozen IT UB-1 2 3 1 i5 9
[ Bremen ERE UB-1 19 24 21 3 32
[l Brno 7 UB-2 4 15 9 1 3
[l cottbus BRA UB-1 21 19 14 19 27

Obriazek 3 — Vysledky BIX pro akademické knihovny, zdroj [Deutscher..., 2011e]

Po kliknuti na polozku v zobrazeném seznamu knihoven je k dispozici kompletni tabulka
vysledkli vybrané knihovny vcetné zakladnich udaji, kontakth a poskytnutych dat.
Pti zaskrtnuti policek u libovolného poctu polozek v seznamu knihoven je mozné tyto
knihovny mezi sebou porovnat. Knihovny a jejich celkové i dil¢i vysledky se zobrazi
v tabulce pod sebou, navic jsou vramci vybranych knihoven spocitiny a prezentovany
minimalni, sttedni a maximalni hodnoty u jednotlivych indikéatord. Je tak naptiklad mozné
srovnat mezi sebou data téch knihoven, které se ve své kategorii umistily na prvnim misté,
a pozorovat rozdily mezi nejlepSimi hodnotami jednotlivych indikatorG napfi¢ tfemi

(u akademickych) nebo péti (u vetejnych) kategoriemi knihoven. [Deutscher..., 2011¢]

V roce 2011 se do BIX zapojilo celkem 263 knihoven [Deutscher..., 2011g].
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2.2.5 Novy BIX pro rok 2012

Na webovych strankach projektu [Deutscher..., 2011c] je k dispozici informace, Ze od roku
2012 predstavuje BIX novy koncept pro porovnavani knihoven. Velkou zménou je porovnani
vysledkl dosazenych zacastnénymi knihovnami nejen s dalsimi, které se BIX G¢astni, ale také
s daty, ktera se kazdoro¢né sbiraji pro Némeckou statistiku knihoven (,,Deutsche
Bibliothekstatistik, DBS), coz je narodni statistika némeckych knihoven
[Hochschulbibliothekszentrum..., 2011]. Knihovna, ktera se v roce 2012 zucastni BIX, tak
ziska srovnani i s témi knihovnami, které se do BIX nezapojily. Vzhledem k velkému poctu
knihoven, které poskytuji sva data do DBS, tim knihovny v BIX ziskaji piesnéjsi predstavu,
jak si vedou v SirSim srovnani s knihovnami stejné kategorie. Kazd4 zapojend knihovna

obdrzi také zdarma 3 vytisky vySe zminéného ¢asopisu BIX-Magazin.

Misto souhrnného potadi v rdmci indexu budou knihovnam poskytovany individualni datové
profily, vnichz bude u sledovanych indikator graficky znadzornén vysledek knihovny
ve srovnani s primérnym vysledkem knihoven ze stejné kategorie s moZnosti snadného
ptehledu o silnych a slabych strankach knihovny. V ramci detailnich tabulkovych vysledkt
jednotlivych knihoven budou také graficky znazornény zmény oproti vysledkim
z ptedchoziho roku. Vysledky bude mozné stdhnout ve formé tabulky pro program MS Excel

a dale s nimi pracovat.

Nyni pouzivané sefazeni knihoven do ZebfiCku podle jejich vykonu vrameci ¢ty skupin
indikatorti bude nahrazeno jinym systémem. V kazdé ze Ctyt skupin, v nichZ knihovna ziska
bodové ohodnoceni, bude podle néj zatazena do jedné ze tii nebo Ctyf podskupin podle
vykonu (nejvyssi, stfedni, zékladni). Toto zafazeni bude opét spojeno s grafickym

znazornénim a podpoii snazsi prezentaci vysledk knithovny mimo projekt BIX.

knihovny se zméni jen jeden ze sledovanych indikatori: v kategorii ,,vyuZiti* se pocet navstév
bude pocitat misto na 1000 c¢lenli skupiny primarnich uZivateli nové na jednoho ¢lena

skupiny primarnich uzivatel.

33



2.2.6 ZkuSenosti s BIX

Vzhledem k tomu, Ze méteni kvality sluzeb v akademické knihovné prostfednictvim BIX se
zucCastnila Knihovna univerzitniho kampusu Masarykovy univerzity v Brné, bude se jejimi

zkusenostmi blize zabyvat kapitola 3.2.1 v rAmci popisu metod pouzivanych v CR.

Statni a univerzitni knihovna v Bréméch (Staats- und Universitdtsbibliothek Bremen)
povazuje BIX za jediny relevantni nastroj pro méfeni vykonnosti knihoven v némecky
mluvicich zemich, ackoliv vysledky vétSich knihoven ve srovnani s témi mensimi vychazeji

spiSe horsi [Staats-..., 2011].

ZkuSenosti rakouskych akademickych knihoven z roku 2008 jsou popsany v ¢lanku autorky
Erasimusové [2008]. V ¢lanku se objevuje srovnani silnych a slabych stranek 11 knihoven,
které se do BIX zapojily. Vysledky jsou porovnavany jak mezi rakouskymi knihovnami
navzajem, tak i celkové s ostatnimi zicastnénymi knihovnami z Némecka, Italie a Slovinska
(celkem 83 akademickych knihoven vroce 2008). Jako jedna z dulezitych podminek
pro ziskani opravdu vypovidajicich udaji je zde uvadén pocet knihoven, mezi kterymi se
srovnani provadi. Také je zminéna domnénka, Ze knihovny, které se rozhodnou do BIX

zapojit, jsou pravdépodobné castéji knihovnami, které samy o sobé jiz funguji kvalitné.
2.2.7 Shrnuti

V této kapitole byl popsan benchmarkingovy néstroj pouzivany k méfeni kvality sluzeb (zde
spiSe vykonu) knihoven, ktery se pouziva piedevsim, ale nejen, v némecky mluvicich zemich
— Bibliotheksindex. Jednd se o nastroj, ktery funguje na zakladé piepocitdvani hodnot
vybranych sledovanych indikétorii, tyto hodnoty je mozné oznacit za objektivné méfitelné
udaje, které se Casto vyskytuji v kazdoro¢nich statistikach fungovani knihoven. Je pouzivan

jak pro vetejné, tak v upravené verzi i pro akademické knihovny.

Vramci BIX se silny a slaby vykon knihovny urcuji podle toho, jaky vykon vykazuji
knihovny, které jsou ve stejné kategorii, zalezi na umisténi v Zebticku podobnych knihoven.
Hodnoceni indikatort tedy neni zavislé na absolutnich hodnotach, které by pevné urcovaly

hranice toho, kdy je knihovny povaZovéna za GspéSnou a kdy za neuspésnou.

Podle mého nazoru je tento systém méfeni kvality sluzeb v knihovnach zavisly na poctu

e w7
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vétsi vypovidaci hodnotu o tom, jaké urovné dosahuje konkrétni knihovna bude mit jeji
umisténi v Zebficku. V pfipadé zavadéni vlastniho regiondlniho (napf. ceského)
benchmarkingového néstroje samostatné pro akademické knihovny je potfeba zvazit, kolik
konkrétnich instituci by se do méfeni v jednotlivych kategoriich mohlo pfihlésit. Pokud by
napfiklad v n&které kategorii byly jen dvé knihovny, myslim si, Ze by vysledky nebyly pfili§
vypovidajici. Zapojeni se do zahrani¢niho fungujiciho systému muize na druhou stranu ptinést
vyhody ohledné vétSich moznosti srovndni. V piipadé BIX se jedna o evropskou némecky
mluvici oblast, vniZ se tento ndstroj primarné vyuZzivd, povazuji ji proto za pomeérné
podobnou naSemu prostiedi co do pozadavkii na jednotlivé akademické knihovny, takze

1 vhodnou pro zapojeni €eskych instituci.

Slabou stranku tohoto nastroje vidim piedev§im vtom, Ze se jednd o Cisté objektivni
statistickd data z&visld na financnich vydajich, obsluhované populaci, poctu zaméstnancti aj.
Podle mého nazoru a mych zkuSenosti jsou knihovny pfedevSim instituce, které slouzi
a pomahaji svym uzivatelim. Z tohoto divodu povaZzuji subjektivni nazory samotnych
navstévnikl knihoven za velmi dalezité. Pokud se néjaka knihovna ukaze jako méné efektivni
napiiklad co do ndkupu novych titulli na jednoho uzivatele nez jiné knihovny v jeji kategorii,
mize zaroven poskytovat tak piijjemné a vlidné prostiedi pro své uzivatele, Ze by se v jejich
hodnoceni umistila nesrovnatelné vySe, nez néjaka nepfili§ pifijemnd knihovna, ktera je
schopna velmi efektivné nakoupit novou literaturu a spravovat elektronické zdroje
s minimalnim poctem pracovniki. Myslim si, Ze ma i prvné jmenovand knihovna
pro spole¢nost (potazmo pro své konkrétni uZzivatele) nenahraditelny vyznam, ktery
se v souhrnnych statistickych datech nemusi plné projevit. Samotné Spatné umisténi
v zebticku vykonu knihoven by proto podle mého nazoru nemélo slouzit jako argument pro
snizovani finanéni podpory nebo poctu zaméstnancti. Knihovnu vnimédm jako hodnotnou
iz hlediska obohacovani kazdodenniho Zivota jednotlivého ¢lovéka, ktery se tak muze citit

soucasti n¢jaké komunity.

Vzhledem k tomu, Ze na rok 2012 je pfipravovana nova verze BIX, pfinesou pravdépodobné
nékteré zmény, jako naptiklad zapojeni vysledki DBS, zajimavé nové vysledky 1 tém
knihovnam, které se ucastni jiz fadu let. Myslim si, Ze idedlnim doplikem, ktery by do BIX
pfinesl hodnotné rozsifeni vypovédi o vykonu a smyslu fungovani a financovani knihovny, by
byl kratky prazkum zaméfeny v nékolika otdzkadch na spokojenost samotnych uzivateld,

pro které knihovny vlastné primarné existuji.
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3 Mgéfeni kvality sluZeb v Ceské republice

V nasledujici kapitole budou struéné popsany vybrané metody, které jsou v Ceské republice
pouzivany pro méfeni vykonu a kvality sluzeb v knihovnach. Popis se bude vénovat projektu
Nérodni knihovny CR (NK) ,.Benchmarking knihoven®, ktery je zaméfen na porovnavani
vykonu vefejnych knihoven v Ceské republice, spolu s metodickym pokynem pro standard
vetejnych knihovnickych a informac¢nich sluzeb (VKIS). Dale bude blize popsana
problematika vysokoskolskych knihoven, pro které u nas jednotny ndstroj na méteni kvality
sluzeb nebo srovnani vykonu chybi. Soucésti kapitoly jsou také zkuSenosti Knihovny
univerzitniho kampusu Masarykovy univerzity v Brné, ktera se piihlasila do némeckého BIX

pro akademické knihovny.
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3.1 Benchmarking knihoven a standardy VKIS

Projekt ,,.Benchmarking knihoven* vychdzi z némeckého Bibliotheksindexu, ktery byl
podrobné popsan v kapitole €. 2.2. Garantem tohoto projektu je Knihovnicky institut Narodni
knihovny CR, konkrétng PhDr. Vit Richter. Spolupracujicimi institucemi jsou Ministerstvo
vnitra — oddé¢leni prafezovych koncepci v oblasti vefejné spravy, Néarodni informacni
a poradenské stfedisko pro kulturu (NIPOS), Narodni l¢kaiska knihovna a Goetheinstitut
Praha. Benchmarking knihoven je uren pro knihovny zfizované obci a krajem riznych
velikostnich kategorii, pfipadn€ knihovny v oblasti zdravotnictvi. Nepouzivd se tedy

pro vysokoskolské knihovny.

Zakladnimi postupy benchmarkingu jsou:

= identifikace oblasti ¢innosti, které budou hodnoceny;
. stanoveni indikatord popisujicich ¢innosti;

= sbér dat;

. sdileni dat a vyména informaci s partnery;

. mapovani procest a jejich analyza;

. identifikace "nejlepSiho" procesu v knihovné;

. zména sledovanych procesu;

. monitorovani a porovnavani. [Richter, 2011a]

3.1.1 Historie

Projekt benchmarkingu knihoven byl zaloZen v roce 2005, kdy se postupné zacala budovat
databaze s udaji. Prvni data byla sebrdna v roce 2006. Od té doby se benchmarkingu tGcastni

cca 150 knihoven z CR. [Richter, 2010].
3.1.2 Registrace a podpora

Knihovna, kterd ma zijem zlcastnit se tohoto benchmarkingového projektu, by méla
kontaktovat PhDr. Vita Richtera z Knihovnického institutu Narodni knihovny CR na jeho
e-mailové adrese nebo na telefonnim cCisle, oba kontakty jsou zvefejnény na webovych
strankdch Narodni knihovny CR vsekci informaci pro knihovny o tomto projektu.

Knihovndm jsou poskytovany konzultace a pro vétsi skupinu knihoven je mozno pfipravit
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specializované Skoleni. VSichni ucastnici projektu mohou vyuzivat elektronickou konferenci

a maji piistup k zapisiim, kazdoro¢nim vysledklim a dal§im internim materialtiim.

Knihovna, ktera je zapojena do projektu benchmarkingu musi uplatiiovat dohodnuté principy

a zésady, jimiZ jsou:

. Knihovna zapojend do benchmarkingu poskytne informace nezbytné
pro analyzu a vzajemné srovnani.

. Knihovna souhlasi s tim, aby pracovnici Narodni knihovny CR povéfeni
praci na projektu zpracovavali informace a data souvisejici s projektem.

. VSichni Gi¢astnici budou respektovat dliivérnost informaci, k nimz budou mit
v pribéhu realizace projektu pfistup, a budou je vyuzivat vyhradné
pro zlepSovani kvality své knihovny.

. Pokud knihovna neni schopna poskytnout informace vztahujici se
k jednomu urcitému aspektu (at’ jiz proto, ze je nema k dispozici, nebo
proto, ze urCitou informaci vnima jako mimofadné citlivou), nedostane
potom informace, které k tomuto aspektu poskytly ostatni knihovny.

. Knihovna zajisti dlivérnost a profesionalni ml¢enlivost o informacich, které
poskytly zapojené knihovny.

. Knihovna zapojena do projektu poskytne vysledky analyz a srovnavani
a individualizovanou zpétnou vazbu.

. Databaze Benchmarking knihoven je pfistupna pouze Gc¢astnikiim projektu.
Informace o jednotlivych knihovnach z této databaze mohu poskytnuty treti

stran¢ pouze se souhlasem knihovny, které se tykaji. [Richter, 2011a]

Od roku 2010 je ucast v projektu Benchmarking knihoven jednou z nezbytnych podminek
pro piihlaSeni instituce do soutéze Meéstska knihovna roku, coz se stalo také hlavnim

déivodem pro piihlaseni nékterych knihoven [Sidlichovska, 2011].

38



3.1.3 Praxe

Knihovna, kterd vstoupi do projektu, musi pfedat soubor vybranych statistickych dat.
V naprosté vétsing se jedna o data, kterd kazdéa knihovna vykazuje kazdoro¢né ve statistickém
vykazu o ¢innosti knihovny Kult''. V&tsinu piebira z tohoto vykazu a pouze tii musi zvIast

zjiStovat, jedna se o:

. pocet déti do 15 let v obci/mésté (Ize zjistit na matrice);

. naklady na pofizeni licenci na el. informac¢ni zdroje pro vlastni knihovnu
(Ize identifikovat v rozpoctu);

. celkové vydaje obce ¢i mésta, které knihovnu provozuje (lze zjistit

ve vyrocni zprave obce/ mésta). [Richter, 2010]

Podle formulate pro vyplnéni dat za rok 2010, ktery je v soudasnosti'> dostupny na webovych
strankach projektu [Richter, 2011a], knihovny zucastiiujici se projektu vypliuji celkem
51 polozek (pozn. polozka ¢. 50 chybi), viz tabulka 4. U polozek, které jsou shodné s daty
odevzdavanymi vramci Kult, je pro snazsi orientaci uvedeno cCislo prislusného tadku.
U knihoven s regionalni funkci® se odeéitaji néklady a daldi polozky, které se tykaji
vykondvani této funkce. Dalsi udaje o knihovné se vypliiuji do zvlaStniho formulare, viz

ptiloha ¢. 3.

" Kult (MK) 12-01, Roéni vykaz o knihovné - Udaje budou vyuZivany pro vykon statni (pro ptipravu zakont
avyhlasek a tvorbu rozpoCti resortu kultury), pro potfeby krajské a mistni samospravy, pro potieby
mezinarodnich organizaci, zejména Organizace OSN pro vzdélavani, védu a kulturu a Mezinarodni federace

knihovnickych spolki a instituci. [CSU, 2011]
12 Stav ke dni 2.12.2011.

" Regionalni funkce knihoven, poskytované podle § 2 pism. h) zakona &. 257/2001 Sb., o knihovnach
a podminkach provozovani vefejnych knihovnickych a informac¢nich sluzeb (knihovni zakon), vychazeji z ticelné
délby prace a koordinace odbornych ¢innosti knihoven. Zaru€uji obCantim dostupnost vetejnych knihovnickych
a informagnich sluzeb ve viech mistech Ceské republiky a pfispivaji k vyrovnani rozdila v kvalité téchto sluZzeb
obyvatelim mést a malych obci. Proto je nutné, aby byl jejich vykon celostatné koordinovan.Centrem systému

knihoven je Narodni knihovna Ceské republiky. [Cesko, 2007-2010]
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Tabulka 4 — Benchmarking knihoven - odevzdavana data 2010 [Richter, 2011b]

Benchmarking knihoven - 2010

1. | Eviden¢ni ¢islo knihovny
2. | Nazev knihovny
3. | Mésto/obec
4. | Kraj (vybér z rolovaciho menu)
5. | Obsluhovana populace k 31.12.2010 (z databaze MV CR)
6. | Pocet déti do 15 let v obci/mésté — stav k 31.12.2010 (z databaze MV CR)
7. | Knihovni jednotky k 31.12. sledovaného roku (odecist stav vyménného fondu)
8. | Pocet exemplart tituli dochazejicich periodik (odecist ta v ramci vyménného fondu)
9. | Ptirtstky knihovniho fondu v jednotkéach (odecist ptiriistky vymeénného fondu)
10. | Registrovani uzivatelé ve sledovaném obdobi
11. | Uzivatelé do 15 let
12. | Navstévnici celkem
13. | Pocet navstév webové stranky knihovny
14. | Vypujcky celkem
15. | Prezenéni vypijcky evidované
16. | Prolongace
17. | Kulturni akce pro vefejnost
18. | Vzdélavaci akce pro vefejnost
19. | Pocet studijnich mist k 31.12.
20. | Pocet pocitacti napojenych na internet
21. | Navstévnici vyuzivajici internet v knihovné
22. | Plocha knihovny pro uzivatele v m*
23. | Pocet hodin pro vetejnost tydné
24. | Pocet zaméstnancti (prepocteny stav)
25 | Pfijmy (vynosy) celkem v K¢
26. | Prispévek na provoz knihovny od zfizovatele (bez dotaci a grantti)
27. | Zvlastni dotace, granty, projekty, dary, sponzorské piispévky, ostatni provozni vynosy
28. | Trzby za vlastni vykony v K¢
29. | Vydaje (ndklady) na hlavni ¢innost
30. | Osobni naklady
31 Néklady na pofizeni knihovniho fondu celkem v K¢ (odecist ndklady na vyménny

fond)

40




32. | Néklady na nakup a ptedplatné periodik
33. | Naklady na pofizeni licenci na elektronické zdroje
34 Celkové rocni vydaje ziizovatele (obec, mésto, kraj) v roce 2010 (ze zaveérecného uctu

obce/mésta)

Internetové sluzby

35. | Ma knihovna webovou stranku? (zaskrtne)

36. | Je webova stranka piistupna pies WAP'*? (zagkrtne)

37. | Mate na webové strance ptistup do svého online katalogu? (zaskrtne)

38. | Nabizite uzivatelim na webu vlastni specializované databaze? (zaskrtne)

39. | Nabizite uzivatelim licencované el. informacni zdroje? (zaskrtne)

40. | Kolik (*z el. zdrojii nabizite) ptes ptistup pouze v knihovné? Uved'te pocet

41. | Kolik (*z el. zdrojii nabizite) ptes piistup mimo knihovnu? Uved’te pocet

42. | Nabizite virtudlni informacni sluzbu Ptejte se knihovny? (zaskrtne)

43. | Umoznujete komunikaci s uzivateli emailem? (zaskrtne)

44. | Umoznujete komunikaci s uzivateli pomoci SMS? (zaSkrtne)

45. | Umoznujete nahlizeni do uzivatelského konta? (zaskrtne)

46. | Umoznujete uzivatelim objedndvani ptes webové rozhrani? (zaskrtne)

47. | Umoznujete uzivatelim prolongace ptes webové rozhrani? (zaskrtne)

48. | Umoznujete uzivateliim rezervace pies webové rozhrani? (zaskrtne)

49. | Zasilate uzivateliim emailem aktuality o sluzbach a aktivitdch knihovny? (zaskrtne)
51 Pokud mate jakékoliv pfipominky k dotazniku nebo jste mél/a problémy s néjakou

otazkou, sd€lte nam to zde

' WAP - systém pro zajisténi provozu elektronickych sluZeb na mobilnich telefonech [RICHTER, 2011b]
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Porovnani knihoven mezi sebou se provadi vradmci kategorii, do nichz jsou knihovny

rozdéleny podle velikosti obsluhované populace, takto:

. 1 — 500 obyvatel;

. 501 — 1 000 obyvatel;

. 1 001 — 3 000 obyvatel;

. 3 001 —5 000 obyvatel;

. 5001 — 10 000 obyvatel;

. 10 001 — 20 000 obyvatel;

. 20 001 — 40 000 obyvatel;

. vice nez 40 001;

. krajska knihovna;

. krajské knihovna s méstskou funkei. [Richter, 2011a]

Pouzivanych indikatorti, podle nichZ jsou knihovny mezi sebou porovnavany a které vychazi

z némeckého BIX, je celkem 29, rozdélenych do 3 skupin.
1. Podminky pro ¢innost knihovny:

. Podil financovéni knihovny na rozpoctu obce.

. Objem knihovniho fondu na 1000 obyvatel.

. Procento obnovy knizniho fondu.

. Objem pfirtstkli na 1000 obyvatel.

. Pocet exemplafi dochazejicich periodik na 1000 obyvatel.
. Plocha knihovny pro uZivatele v m* na 1000 obyvatel.

. Pocet studijnich mist na 1000 obyvatel.

. Pocet internetovych stanic na 1000 obyvatel.

. Pocet zaméstnancti (0vazkil) na 1000 obyvatel.

. Pocet zaméstnancti (uvazkl) na 1000 registrovanych ctenait.
. Pocet zaméstnancti (0vazkl) na 1000 navstévniki.

. Pocet hodin pro vetejnost tydné.
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2. Uzivatelé, sluzby

. Registrovani ¢tenaii — procento z obsluhované populace.

. Registrovani ¢tenafi do 15 let — procento z obsluhované populace mladeze
do 14 let.

. Pocet navstév na jednoho obyvatele.

. Procento navstévniki internetu z celkového poctu ndvstévnika.

. Pocet vyptjcek na registrovaného Ctenare.

. Obrat knihovniho fondu.

. Kulturni akce na 1000 obyvatel.

. Vzdélavaci akce (seminate, kurzy) na 1000 obyvatel.

. Internetové sluzby: webova stranka, OPAC — daje z dotazil na internetové

sluzby (viz. tabulka 4).

3. Financovani, vydaje, efektivita

. Celkové provozni naklady v pfepoctu na jednoho obyvatele.

. Naklady na potizeni knihovniho fondu v pfepoctu na jednoho obyvatele.

. Naklady na ndkup licenci na elektronické informacéni zdroje v pfepoctu na
jednoho obyvatele.

" Naklady na potizeni knihovniho fondu na vypijcku.

. Procento ¢istych provoznich nékladt z celkovych provoznich nékladd.

. Procento nakladii na potizeni knihovniho fondu z celkovych provoznich
nakladi.

. Procento osobnich nédklada z celkovych provoznich néklada.

. Procento ziskanych dotaci, grantd, vlastnich pfijml na celkovém rozpoctu

knihovny z celkovych piijml na provoz. [Richter, 2011a]

Jako doplné€k k provadénému benchmarkingovému méteni se knihovnam doporucuje jednou
za 3 roky provést méfeni spokojenosti uzivatelli se sluzbami knihovny. Toto méfeni je pro
knihovnu dilezitou zpétnou vazbou, v rdmci niz se viditelné projevi i ti uzivatelé, ktefi jsou
se sluzbami spokojeni. Nespokojeni uZivatelé jsou pfi béZzném provozu knihovny ,,vice vidét*

diky tomu, Ze si st€zuji. [Richter, 2010]
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Dotazniky pro méfeni spokojenosti uzivateli si n€kdy knihovny vytvafeji samy. Jednou
z moznosti, jak provést prizkum spokojenosti uzivateld, je vyuzit standardizovaného online
dotazniku, ktery nabizi Méstska knihovna Usti nad Orlici za jednorazovy poplatek 1 000 K¢
[Kalouskova, 2010].

Dal§i moznosti je vyuzit odbornych komerénich sluzeb. Na webovych strankéach

http://vyzkumyknihoven.webnode.cz/ [CERNY, 2009] jsou k dispozici rady pro provadéni

riznych Setfeni v knihovnach vcetné nabidky hotovych dotaznikli, vypracovani
individualniho dotazniku ,na kli¢“ a odborné poradenstvi. Tyto sluzby jsou placené.
Zpracovani individualniho dotaznikového Setfeni se pohybuje v cenach od 12 900 K¢, vyuziti
jiz piipraveného priizkumu stoji 5 000 K&."” Kontaktnimi osobami jsou Mgr. Pavel Cerny,
zabyvajici se sociologickymi sluzbami pro nekomeréni sektor, a Roman Santora, ktery se

zabyva marketingem a komunikaci neziskovych organizaci.
3.14 Vysledky

Odevzdané udaje se zpracovavaji v databazi NIPOS, kde probihd vypocet hodnot vSech
sledovanych indikatort. Databaze, kterd obsahuje vSechny vysledky benchmarkingu
knihoven, je dostupna pouze Gc¢astnikiim projektu, prostfednictvim hesla. Konkrétni knihovna
v této databazi vidi své vysledky z jednotlivych let, které mize srovnat. Dale ma k dispozici
porovnani s knihovnami své velikostni kategorie, s jednou libovolné zvolenou knihovnou
z této kategorie 1 s celostatnim primérem. Knihovny jsou také za své vykony hodnoceny
na stupnici 1-5, kterd funguje stejné¢ jako Skolni znamkovani. Hodnoceni a porovnavani je
znazornéno graficky. Z vysledki lze prostiednictvim SWOT'® analyzy uréit, které procesy
v knihovné je potieba zlepsit a které naopak funguji dobfe. Knihovny se mohou na zakladé

porovnani vysledkd navzajem inspirovat a sdilet mezi sebou cenné rady. [Richter, 2010]

Vysledky je mozZné si z databaze stdhnout také jako soubor ve formatu ,,xIs* pro program

MS Excel. [Sidlichovsk4, 2011].

15 Stav k 3.12.2011.

' SWOT - silné stranky (strenghts), slabé stranky (weaknesses), piilezitosti (opportunities), hrozby (threats)
[SWOT, 2011].
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3.1.5 ZkuSenosti s Benchmarkingem knihoven

Zjistovani zkuSenosti zucastnénych knihoven s benchmarkingovym projektem probé&hlo
v lednu roku 2011 prostfednictvim ankety. Souhrn vysledkil je k dispozici v Casopise Ikaros

v &lanku autorky Zuzany Sidlichovské [2011].

Za nejvetsi pfinosy povazuji knihovny predevS§im moznost vyuziti vysledka pro zkvalitnéni
sluzeb a rozvoj €innosti knihovny, naptiklad zvétSeni prostorli a zachovani ¢innosti pobocek.
Knihovny ocefiuji moZnost porovnavat své vysledky s ostatnimi a pouZzit je pro odolavani
ekonomickému tlaku ze stany zfizovatele, napiiklad na sniZzovani poctu zaméstnancu.
Vysledky poméhaji knihovnam odhalit jejich nedostatky a rezervy, stejné tak ale mohou

fungovat jako forma ocenéni za kvalitné¢ odvedenou praci.

Ptipominky se v hodnoceni vykonu knihoven pomoci tohoto benchmarkingového projektu
vyskytly naptiklad k nejasnosti, a tim mozné nepiesnosti, vyzadovanych udaji, napiiklad
podet m> pro &tendfe nebo vydaje ziizovatele. Ucastnici také nejsou piili§ spokojeni
s metodou prevadéni hodnoceni vykonu na ,,8kolni znamky*. Jako problematické se ukazalo
to, ze kazd4d knihovna muze obsluhovat populaci s jinou socioekonomickou strukturou,
napfiklad vzdélanostni struktura v daném regionu, coz nemiiZze sama ovlivnit, ale tato

skute¢nost mize ovliviiovat jeji dosazené vysledky.
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3.1.6 Standardy VKIS

Pro hodnoceni kvality sluzeb v knihovnach se také pouzivaji tzv. ,standardy vetejnych

knihovnickych a informacnich sluzeb* (VKIS). VKIS jsou definovany v Knihovnim zakoné

zroku 2001, ktery pouze rozdéluje sluzby pouzivané vetejnymi knihovnami na povinné

a nepovinng poskytované, aniZ by stanovoval jejich kvantitativni nebo kvalitativni parametry.

Standardy téchto sluZeb byly vypracovany na zaklad¢ statistickych tidajli o ¢innosti vefejnych

knihoven za rok 2002 a 2009 a diskuzi pracovnikli knihoven, déale pak na zakladé standardl
pfijatych v jinych zemich a pfedev§im smérnice IFLA/UNESCO [Gill, 2002, Pillerova, 2007]

V tabulkach 5 a 6 jsou k dispozici n¢které hodnoty, které jsou v tomto standardu doporuceny.

Tabulka 5 — Indikatory standardu VKIS podle poétu obyvatel [Cesko, 2011a]

Podet obyvatel Otevi.raci floba: Pocet stydijnich I.’oéet mist s

hodina/tyden mist internetem
1-500 5az 10 4az5 laz?2
501 -1 000 Sazl5 6az8 2
1001 -3000 15 az 23 9az 10 2az3
3001-5000 23 az 28 10az 18 3az5
5001 -10 000 28 az 40 20 az 28 5az 10
10 001 —20 000 40 az 45 28 az 70 10 az 15
20 001 —40 000 45 az 50 70 az 120 15az20
40 001 a vice 50 a vice 120 a vice 20 a vice

Vydaje na nakup na 1 obyvatele v K¢ na rok
Vsechny 35az 40
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Tabulka 6 — Dalii indikatory standardu VKIS [Cesko, 2011a]

Ro¢ni obnova knihovniho fondu 10%
Jednotky ve volném vybéru 75%
Minimalni plocha na 1 000 obyvatel spadové oblasti min 60 m®
Dostupnosti informaci o knihovnach a sluzbach webova prezentace
OPAC pro knihovny nad 500 obyvatel OPAC se vzdalenym pfistupem
DalSi odborné vzdélavani zaméstnancii knihoven .

s provozni dobou pod 10 hod tydné min 8 hod/rok
L)(z:ll)s(:uolilab&);l(l)ehz(zldteyrlgzznl zaméstnancu s provozni min 48 hod/rok
Spokojenost uzivatelii nad 15 let 90% dobré nebo velmi dobré
Spokojenost uzivateli do 15 let 75% dobré

3.1.7 Shrnuti

Benchmarking knihoven je projekt, ktery je inspirovan némeckym BIX. Je to bezplatny
nastroj pro métfeni vykonu knihoven a porovnavani knihoven mezi sebou. Je koncipovan
pro vefejné knihovny typu obecnich, méstskych a krajskych knihoven, nehodi se tedy pro
uziti v knihovnach vysokoskolskych. K tomu, aby mohl byt aplikovan na vysokoskolské
knihovny, by bylo potfeba mnoho uprav tykajicich se jak jejich specifickych vlastnosti
a pozadavkli kladenych na tyto knihovny, tak 1 jejich odlisného zplsobu fungovani

a financovani, které jsou blize popsany v kapitole ¢. 3.2.

Podle mého nazoru je projekt benchmarking knihoven hodnotnym néstrojem pro vyse
specifikované verejné knihovny vSech velikosti. Jeho velkym kladem je, ze v drtivé vétSing
udaji, které vyzaduje, kopiruje tudaje, které vetfejné knihovny kazdorocné povinné
odevzdavaji ptislusnému ministerstvu. Dalsi velkou vyhodou je bezplatna ucast zapojenych

knihoven a $iroka podpora véetné riznych seminafi a Skoleni.

Vzhledem k tomu, ze se jedna o regiondlni (narodni) nastroj, je podle mého nazoru jednou
z jeho nejvétsich vyhod to, ze je dostupny v Cesting, odpovidd naSemu prostiedi se vSemi jeho
specifiky a je diky tomu snadno pfizplsobitelny trendim a potfebam, které se u nas mohou

vyskytnout.
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Myslim si, Ze kombinace benchmarkingovych indikatorti s pravidelné¢ provadénym
prizkumem spokojenosti uzivateli knihoven, jak je doporuovano, miize podat
nejrelevantnéjsi a nejuplnéjsi obraz kvality jednotlivych knihoven a jejich sluzeb. Podle mého
nazoru by bylo vyhodné, kdyby Narodni knihovna CR p¥imo v ramci své ¢innosti okolo
projektu benchmarkingu knihoven vyvinula také standardizovany dotaznik, ktery by dala
k dispozici knihovnam prostiednictvim webového formulate, jez by knihovny pouze odeslaly
svym uzivatelim. Nasledné zpracovani vysledkli by mohlo probihat ve stejné databézi
a vysledky by mohly byt prezentovany a srovnavany podobné, jako je tomu u zavedenych
benchmarkingovych indikatort. Uvédomuji si vSak, Ze tato moZnost by pravdépodobné
vyzadovala mnohem sloZzité¢j$i administrativu a podrobné&jsi zpracovani, takze v soucasnosti
pravdépodobné neni unosné, aby byla jednotné¢ a bezplatné¢ zavedena. Povazuji ji ale
za potencialné¢ velmi pfinosny krok pro budouci rozvoj métfeni vykonu a kvality sluzeb

vetejnych knihoven u nas.
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3.2 Vysoko$kolské knihovny v CR

Tato kapitola se bude podrobnéji vénovat problematice vysokoskolskych knihoven, které maji
vnasem prostfedi ztizenou situaci, chtéji-li meéfit kvalitu svych sluzeb prostfednictvim
néjakého rozumného, snadno pfistupného a jednotného nastroje. Pfi psani této kapitoly
vychdzim z velké ¢asti z vlastnich zkuSenosti z prace v jedné z knihoven Univerzity Karlovy

v Praze a z osobniho rozhovoru s feditelkou této knihovny, PhDr. Alenou Matuszkovou.

Vysokogkolské knihovny v Ceské republice v soudasné dobé nemaji k dispozici jednotny
nastroj pro méteni kvality sluzeb nebo méfeni vykonu s moZnosti porovndvani se mezi sebou.
Mohou se libovolné zapojit do nékterého z mnoZstvi zahrani¢nich projektl, tak ucinila
napfiklad Knihovna univerzitniho kampusu Masarykovy univerzity v Brné — viz kapitola
3.2.1, ale narodni systém odréazejici mistni specifika a fungujici v ceském jazyce zatim chybi.
Jak bylo popsano dfive, pro ¢eské vetejné knihovny je k dispozici benchmarkingovy projekt

Narodni knihovny CR, ktery se pro vysokoskolské knihovny nehodi.

Podle zapisu zdiskuze ksemindii ,Moznosti méfeni efektivnosti a vykonnosti
pro vysokoskolské knihovny®, ktery se konal 15. 9. 2009 v Knihovn¢ univerzitniho kampusu
MU v Brng, zde bylo Mgr. Romanem Giebischem, Ph.D., pracovnikem Narodni knihovny CR
— Referatu pro analyzu a koordinaci VKIS a tajemnikem SKIP, teceno: ,,Musime si uvédomit,
Ze sbirani dat je velmi citliva a problematicka oblast, vedeni knihoven ma velmi tézkou roli.
NK CR je velmi vdécna za poskytnutd data a za vicast, bohuzel nemiize reagovat na specifika

akademické oblasti.* [Jankovska, 2009]

Vysokoskolské knihovny maji oproti méstskym a krajskym knihovndm nékterd specifika,
kterd vychdzeji z jejich zavislosti na konkrétni vysoké Skole, a Casto také na konkrétnich
fakultach, kterym slouzi. VysokoSkolské knihovny u nds byvaji rozdéleny pravé podle

jednotlivych fakult, takZe jsou tematicky zamétené na jeden nebo nékolik ptibuznych obort.

Populace, kterou tyto knihovny obsluhuji, se skladd v naprosté vétsin¢€ z Clenli akademické
obce konkrétni vysoké Skoly (ptipadné fakulty), sluzby pro vetfejnost mimo vysokou Skolu
jsou vtéchto knihovnach casto omezené. Ve vysokoskolskych knihovnach byvaji
specifikovany rozdilné kategorie Ctenait s rizné nastavenymi pravy podle toho, zda se jedna
o interni (fakultni) a dal$i (z jinych fakult) studenty, doktorandy, pedagogy, stazisty

avyménné studenty, dal$i zaméstnance, externi spolupracovniky univerzity, knihovny
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pro MVS, vefejnost mimo univerzitu a piipadné dalsi kategorie. Tato rozmanitost se muze

odréazet ve vysledcich jednotlivych métfeni vykonu, kvality sluzeb a spokojenosti uZivateld.

Problematickym bodem pii hodnoceni kvality sluzeb a vykonu vysokoskolskych knihoven je
také otdzka financovani. Jednim z divodi muze byt to, Ze nckteré zdroje dostupné
v knihovnach jsou financované z prostiedki celé univerzity a rozpoctu konkrétnich knihoven
se nedotykaji. Jednd se predevSim o velké multioborové komeréni databdze a kolekce
elektronickych publikaci, na jejichz nakupu se knihovny nepodili pfimo néjakou castkou
ze svého rozpoctu, ale zaroveil jsou to zdroje, které knihovny na univerzit¢ bez ohledu
na svou velikost propaguji a zpfistupniuji uzivatelim. Vyuzivani téchto spole¢nych zdroji
miZe byt vice zavislé na jednotlivych oborech, kterym konkrétni obsah 1épe vyhovuje, nez
na velikosti knihovny nebo poctu jejich uzivatelii. V tomto ptipadé se tézko vycisluje, jakou
,»cast tohoto zdroje méa konkrétni knihovna zapocitat do svého vykazu o nékupu
a zprostiedkovavani elektronickych zdrojii. Dalsi problematickd situace v otdzce financovani
knithovny mize vychazet z mnozstvi grantd, vyzkumnych zdmérl, dotaci pro védu a dalsi
védecké podpory projektii, kterou ziskdvaji konkrétni vyucujici, katedry, Gstavy a fakulty.
Cast téchto penéz putuje do knihovny a pouziva se na nakup potiebné literatury na zakladé
pozadavki feSitelti projektd. Cast penéz je vyuzita na nakup literatury jinou cestou, nez
prostiednictvim akvizi¢niho oddéleni knihovny, tyto knihy ale musi byt v pfislusné knihovné
evidovany. Z vlastni zkuSenosti vim, ze cast knih, kterd se v knihovné zaeviduje jako
publikace z grantovych prostfedkti, pochazi z individudlnich nakupi fesitelt, ktefi proplaceni
ceny téchto knih tesi s fakultni G¢tarnou, nikoliv s knihovnou, piesto jsou knihy v knihovné
ptirtstkovany a zatazeny do fondu, ve finanénim vykazu knihovny se vSak tyto knihy jako

vydaje neobjevi. Z hlediska knihovny se jevi jako dary.

Problematickych oblasti, které mohou ztéZzovat zapojeni vysokosSkolskych knihoven
do projekti méteni kvality jejich sluzeb je celd fada. Nicméné pro knihovny, které maji
o méfeni vykonu a kvality sluzeb zdjem, je v ramci Fondu rozvoje vysokych $kol (FRVS)
vyhlaSeno 1 pro rok 2012 vybérové fizeni k ptedlozeni projektii podporujicich rozvoj
vzdélavaci ¢innosti vysokych Skol. Zde je v okruhu ,,E — Vysokoskolské knihovny* mozno
podat navrh feSeni se specifikaci: ,,vyuziti modernich informacnich technologii na podporu
meéreni vykonu a cinnosti vysokoSkolskych knihoven, budovani ndastrojiu pro vykazovani,
vyhodnocovani, Sifeni aplikaci vysledkii dosazenych vysokoskolskou knihovnou v oblasti

podpory studia.” [Cesko, 2011b]. Timto zptisobem je mozné ziskat finanéni dotaci, ktera
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vyfesi finan¢ni otdzku piipadné aplikace néjakého zplisobu méfeni vykonu a kvality sluzeb

ve vysokoskolské knihovne¢.

3.2.1 BIX v Knihovné univerzitniho kampusu Masarykovy univerzity

v Brné

Knihovna univerzitniho kampusu Masarykovy univerzity v Brné¢ (KUK) vznikla v novém
brnénském univerzitnim kampusu v Bohunicich vroce 2007. Svym zaméfenim odpovida
pfedevsim pirirodovédnym obortim jako je 1€kafstvi, chemie a biochemie, znecisténi zivotniho
prostiedi, pohybova studia, kinantropologii a sportovni obory, protoZe vznikla slou¢enim
knihoven Lékarské fakulty, Fakulty sportovnich studii a ¢asti knihovny Pfirodovédecké
fakulty. Ve sbirce ma pfiblizné 200 000 svazki z celkovych 500 000, které se do knihovny
mohou vejit. Knihovna ptedplaci asi 80 databazi a 1 500 titult elektronickych periodik.
Rozloha ¢ini 3 000 m*, knihovna ma k dispozici 4 225 m polic ve volném vybéru a 8 577 m
polic ve skladu, dale pak 560 studijnich mist, z ¢ehoz 121 jsou mista s PC. Knihovna
disponuje zaméstnanci v celkovém poctu uvazki 17,1. Kromé béznych sluzeb, jako jsou
prezenéni a absen¢ni vypijcky, reprografické sluzby, rezervace a prodluzovani vypujcek
prostiednictvim OPAC, zprostfedkovava knihovna naptiklad také MVS, vypracovava placené

reSerSe a porada informacni vzdélavani pro studenty piislusnych fakult. [Masarykova..., 2011]

Prvni dva roky se knihovna snazila sledovat procesy, které¢ v ni probihaji a zji§tovat vykon
a kvalitu svého provozu sama, na zéklad¢ rlznych teorii fizeni kvality. V roce 2009 se
knihovna rozhodla vyuzit zahrani¢niho benchmarkingového ndstroje méfeni vykonu
a srovnani — némeckého Bibliotheksindexu, popis viz kapitola €. 2.2. Pro tento ndstroj se
knihovna rozhodla pfedev$im proto, ze se jednd o relativné levny nastroj, jehoz indikatory
a data, kterd pro méfeni vyzaduje, dobfe odpovidaji datim, kterd jiz knihovna sama
v pfedchozich letech sledovala. KUK také zajimalo, jak si stoji ve srovnani s dalSimi

(zahrani¢nimi) akademickymi knihovnami podobného typu. [Dohnalkova, 2010]

V online volné ptistupné databazi BIX jsou k dispozici vysledky, kterych KUK pfi srovnani
dosahla, véetné vychozich dat, kterd poskytla.
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Vroce 2010 se knihovna celkové umistila na 11. mist€¢ ze 16 knihoven stejné kategorie
(dvouuroviiova akademicka knihovna), pficemZ nejlepSiho hodnoceni dosdhla ve skuping

indikatort sledujicich efektivitu, viz obrazek 4.

Kategorien: LB zweischichtig + Univ. knihovna dvoudroviiova

Jahr- Rok 2010 ~ m

Legende (FUr mehr Infos bitte mit der Maus dber die Begriffe fahren)
@E) Celkové umisténi (RA) Nabidka

NU  Vyuiiti LEF)  Efektivita
(EL ] Rozvoj

Die Liste wurde gefiltert nach Bundesland: alle, Kategorie: UB zweischichtig, Jahr:

2010
Bibliothek Land Kategorie @v NU | (EE) @

[  Heidelberg BAW uB-2 1 7 1 Z A
[l Gittingen NIE uB-2 2 1 5 16 1
[ Kiln MNRW UB-2 3 12 4 3 2
[l Karlsruhe BAW UB-2 4 4 13 1 10
[  Miinchen BAY UB-2 5 7 2 4 14
[l Tiibingen BAW UB-2 6 g 8 5 g
[ wiirzburg BAY uB-2 7 10 5 7 7
[l Freiburg BAW UB-2 g 2 3 9 13
[l Hamburg HAM UB-2 9 14 7 14 4
[l stuttgart BAW UB-2 10 11 10 13 5
1 Brno Cr UB-2 11 16 11 6 9
[ Darmstadt HES UB-2 12 2 15 11 12
[l Graz O UB-2 13 9 12 15 8§
[l Aachen MRW UB-2 14 5 16 8 16
[l  Berlin BER uB-2 15 13 9 12 15
[ wien 8] UB-2 16 15 14 10 11

Obrazek 4 — Vysledky KUK v BIX r. 2010, zdroj [Deutscher..., 2011e]
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Vroce 2011 se umistila na 4. mist¢ z 15 knihoven, s vynikajicim vysledkem v oblasti

efektivity a rozvoje, viz obrazek 5.

Kategorien: UB zweischichtig + Univ. knihovna dvoutdroviova

Jahr: Rok 2011 ~ m

Legende (Fir mehr Infos bitte mit der Maus Gber die Begriffe fahren)
{GK)  Celkové umisténi (RA)  Nabidka
NU  Vyuditi (EF)  Efektivita
EL Rozvoj

Die Liste wurde gefiltert nach Bundesland: alle, Kategorie: UB zweischichtig, Jahr:

2011
Bibliothek Land Kategorie @ @ NU (EF @
[l Heidelberg BAW UB-2 1 & 1 2 ]
[ Géttingen MIE UB-2 2 1 4 i5 1
E Karlsruhe BAW UB-2 3 12 3 &6
Brno o UB-2 4 i5 9 1 3
Freiburg BAW UB-2 5 3 3 g 13
Hamburg HAM UB-2 & 14 5 g 4
Tiibingen BAW uB-2 7 8 7 6 5
[l Miinchen BAY UB-2 g 10 2 4 14
1 Wiirzburg BAY uB-2 9 g g 5 g
Stuttgart BAW UB-2 10 11 11 13 7
Berlin BER uB-2 ii 13 6 10 12
Darmstadt HES UB-2 i 4 14 42 10
Graz O uB-2 13 7 13 i4 11
Wien O UB-2 14 12 10 13 8
[[1 Aachen MRW UB-2 15 5 15 7 15

Obrazek 5 — Vysledky KUK v BIX 2011, zdroj [Deutscher..., 2011e]

Na pielomu rokti 2010 a 2011 provedla knihovna navic jiz druhé Setfeni spokojenosti
uzivateli se svymi sluzbami, jehoz vysledky jsou k dispozici na webovych strankéach

knihovny http://www.ukb.muni.cz/kuk/ [Masarykova..., 2011]. Timto dotaznikovym Setfenim

24

setkavaji (napf. Spatné feseni Satnich prostor nebo mald informovanost o elektronickych
zdrojich) a zaroven =ziskat kladné hodnoceni nékterych poskytovanych sluzeb

(napft. spokojenost s knihovniky a webovou prezentaci knihovny).

Ugast v BIX podle KUK vyzaduje od knihovnikii dobrou ptipravu a dlouhodobé sledovani

jednotlivych ukazateli a dbat vSech metodickych pokyni. Ukazalo se, ze pro KUK bylo
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zapojeni se do projektu dobrym nastrojem pro jednani se zfizovatelem a knihovna si napiiklad
mohla pofidit pocitadlo vstupli [Holoubkova, 2011], které ji v prvnim roce ucasti chybélo
a zaméstnanci museli potfebny pocet navstév zjisStovat jinym, specidlnim postupem

[Dohnalkova, 2010].
3.2.2 Shrnuti

Vysokoskolské knihovny jsou pfimo zavislé na svych zfizovatelich, tedy na vysokych
Skolach. V soucasné dobé se vysoké Skolstvi potyka s problémy, které souvisi s planovanou
zménou jejich financovani prostfednictvim reformy navrhované s platnosti od roku 2013
[Bila, 2011]. Tato skute&nost bude mit podle mého nazoru velky vliv na tlak zfizovatelti (VS)
na knihovny pfedevsim v oblasti snizovani finan¢nich nakladd, a to nejen nékladl na personal
a modernéjsi technické vybaveni knihoven, ale i na ndkup tiSténych i elektronickych
informa¢nich zdroji. Pokud bude sniZzovan pocet dostupnych aktudlnich a relevantnich
informacnich zdroji i pracovnikli knihoven, je velmi pravdépodobné, Ze bude klesat i kvalita
a/nebo kvantita védecké ¢innosti pracovnikii vysokych $kol, coz miize opét zplsobit sniZeni
finanénich prostiedkt VS a dalsi tlak na knihovny. Také pro studenty, ktefi by podle reformy
méli za studium platit, by omezovani dostupnosti literatury potifebné¢ ke studiu mohlo
podstatné zvysit komplikace pii dosahovani pozadovaného stupné vzdélani a vypracovani

kvalitnich semindrnich a zdvére¢nych vysokoskolskych praci.

Pro vysokosSkolské knihovny je velmi dulezité, aby mély k dispozici argumenty, které mohou
pouzit pfi vyjednavani o potfebnych finan¢nich prostfedcich, aby mohly zarucit podporu
studia a védecké ¢innosti své vysoké Skoly na takové urovni, ze zajisti prestiz této Skoly, ktera
mize vyrazné¢ napomoci dal$im finanénim zdrojim a zvysit zdjem budoucich student
o ptihlaseni se na tuto konkrétni vysokou skolu. Myslim si, Ze vysokosSkolské knihovny jsou
v celém procesu vzdélavani a védecké prace na vysokych Skolach velmi dilezité, avSak Casto
malo viditelné. Konkrétni ¢isla, ziskana prostfednictvim divéryhodného nastroje pro méteni
kvality sluzeb nebo vykonu knihoven, jsou proto podle mého nazoru nezbytna k tomu, aby
knihovny obhdjily své pozadavky na finan¢ni podporu. Dilezité jsou jak objektivni udaje,
které by srovnaly vykon knihovny s ostatnimi podobnych kategorii, jak je tomu
v benchmarkingovych projektech, tak i idaje o spokojenosti samotnych uZivateli knihoven.
Pokud se néjaky proces v knihovné ukdze jako neefektivni, néjaky indikator se objevi vyrazné

pod primérem ostatnich srovnavanych instituci, je to impulz pro nutné feSeni. Pokud se
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ukdze, Ze jsou uZzivatelé nespokojeni s konkrétni sluzbou, néco jim v knihovné vyrazné chybi,

pak by méla knihovna tento nedostatek ve spolupraci se svym ziizovatelem vyfesit.

Dulezité jsou v kazdém ptipadé konkrétni vystupy. Dokud vysokoskolské knihovny nebudou
provadét mefeni kvality sluzeb a/nebo méfeni vykonu, zlstanou vramci vysokych $kol
v oblasti mén¢ dilezitych finan¢nich investici. Velmi pfinosnym krokem pro argumentaci
na téma dulezitosti vysokoskolskych knihoven by bylo, kdyby existoval jednotny zptisob, jak
zméfit, nakolik jsou vysledky studentii a publikacni ¢innost akademickych pracovnikl zavislé
na jejich ,,matetské” vysokoskolské knihovné. Momentalné je védecka ¢innost zaméstnanct
univerzit zavisla hlavné na grantovych prostiedcich a myslim si, Ze by proto bylo slozité,
méfit pouze konkrétni vliv knihovny na ptipadné védecké uspéchy. Pro knihovniky by to ale

bylo velmi zajimavé zjisténi a pro zfizovatele knihoven pfinosnéa informace.
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4  Vlastni navrh méreni kvality sluzeb ve vysokoSkolské

knihovné

Podle mého nazoru je idedlnim zplisobem, jak méfit kvalitu sluzeb knihoven, kombinace
objektivnich a subjektivnich indikatort, které mohou zprostiedkovat uceleny pohled na to,
jakym zpiisobem tato instituce funguje (pfedevsim ze statistickych dat) a zda jeji existence ma
smysl (pfedev§im ze spokojenosti uzivatell). Samoziejmym piinosem méteni kvality sluzeb
je pro knihovny také moznost identifikace procest a sluzeb, které je potieba zavést, zlepsit

nebo zrusit.

Tato kapitola se vénuje mému vlastnimu navrhu metody méfeni kvality sluzeb
ve vysokoSkolské knihovng, ktery vychdzi zkombinace dvou rozSifenych nastroji
pouzivanych v zahranici, jez byly blize popsany v prvni ¢asti této prace. Jedna se o americky
LibQUAL+®, zaloZzeny na zjiStovani spokojenosti uzivateli knihoven, a némecky
Bibliotheksindex, vychazejici ze srovndvani vybranych objektivnich statistickych dat
knihoven mezi sebou. Oba postupy jsem se pokusila aplikovat na aredlovou knihovnu

Univerzity Karlovy v Praze, Knihovnu spolecenskych véd T.G.M v Jinonicich, viz kapitola 5.
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4.1  Objektivni data

Pro méfeni vykonu knihovny je podle mého nézoru nejlepsi pouzit ty tdaje nebo indikatory,
u nichz je k dispozici srovnani s podobnymi institucemi. Vyznam takovych udajii o knihovné
vyplyva pravé az zjejiho srovnani s knihovnami, které spadaji do urCitym zpiisobem

nastavené stejné kategorie.

V tomto piipadé jsem se rozhodla pro nékteré udaje pouzivané pro akademické knihovny
znémeckého BIX. Hlavnim diivodem bylo to, ze BIX mé na internetu volné dostupnou
databdzi knihoven a jejich vysledkd, takze je mozZzné snadno vlastni vysledky porovnat
s vétSim mnozstvim podobnych instituci. Mechanismus, podle kterého se v jednotlivych
skupinach prepocitavaji tyto statistické tdaje na sledované indikéatory, neni vefejny, proto
neni mozné pro knihovnu piimo vypocitat hodnoty indikatori a zatadit ji v ramci
uvefejnéného Zebticku. Presto si myslim, Ze srovnani nékterych vstupnich hodnot knihoven
v BIX shodnotami sledované knihovny ma zhlediska porovnavani této knihovny
s knihovnami podobnymi, zna¢nou vypovidaci hodnotu. V budoucnu by bylo idealni, kdyby
se Ceské vysokoskolské knihovny mohly srovnavat i s vétsSim mnozstvim odpovidajicich

lokalnich, tedy ¢eskych, instituci.
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Ze sledovanych udajii jsem pro porovnavani vybrala nasledujicich 22. Pro srovnani s daty

v BIX musi byt finan¢ni tidaje pfepocitany na eura.

. Pocet ¢lenti primarni skupiny uzivateli.

. Pocet uzivateli — studentd.

. Pocet uzivatelt — pedagogi.

. Pocet aktivnich uzivatelt celkem.

. Pocet fyzickych navstév knihovny.

. Pocet virtualnich navstév knihovny (webovych stranek).
. Pocet studijnich mist celkem.

. Pocet studijnich mist s pfistupem k internetu (pocitacem).
. Pocet m’ plochy pro uZivatele.

. Pocet zaméstnancti (celych uvazka).

. Pocet zaméstnancti (uvazki) ve vypuajcnich sluzbach.
. Pocet zaméstnancti (vazki) na elektronické zdroje.
. Pocet zaméstnancti (uvazki) v katalogizaci.

. Celkové vydaje knihovny.

. Celkové vydaje na informacni zdroje celkem.

. Vydaje na elektronické zdroje celkem.

. Vydaje na zaméstnance celkem.

. Dalsi a zvlastni ptijmy knihovny.

. Pocet oteviracich hodin za tyden.

. Ptiristek informacnich zdroja

. Celkovy pocet absencnich vyptijcek (véetné MVS).

. Pocet prezen¢nich vypujcek.
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4.2  Subjektivni data

Pro méteni kvality sluzeb knihovny prostiednictvim subjektivni spokojenosti jejich uzivatela
jsem vyuzila formu elektronického dotazniku, ktery se snadno distribuuje Sirokému okruhu
respondentll a 1épe se pracuje sjeho vysledky, které jsou jiz také k dispozici rovnou

v elektronické formé.

Pti tvorbé dotazniku jsem se inspirovala otdzkami z amerického néstroje LibQUAL+® (viz
kapitola ¢. 2.1 a ptiloha ¢. 1). Tento nastroj v zdkladni verzi pouziva spolu s nékolika
demografickymi otdzkami 22 zakladnich a 8 doplnujicich otazek. Myslim si, Ze aplikace
tohoto nastroje v Ceském prostiedi vyZaduje zvazeni né€kterych specifik, kterd jsou u nds
bézna nejen ve vztahu univerzitnich knihoven a jejich uZzivatell, peclivé promysleni
marketingovych strategii, které by uzivatele neznechutily nebo nekorektné nemotivovaly,
a pfipadné¢ také konzultaci pouzivané metody tii bodovych §kal se sociology, ktefi mayji

na poli vyzkumil potiebné zkuSenosti a znalosti.

Pro potieby Ceského prostredi jsem vychazela z piivodnich 30 otdzek, z nichZ jsem aplikaci
na naSi aredlovou knihovnu vytvotila 15 dotazid, které povazuji za vhodné pro prizkum
spokojenosti uzivatelli se sluzbami univerzitni knihovny. Pocet otazek jsem zredukovala
pfedevsim proto, aby ¢asova naroc¢nost nebyla pro uzivatele ptili§ velkd a abych tedy zvysila
Sanci na vyplnéni ptedloZzeného dotazniku (pfedpokladam, Ze delsi dotazniky uzivatelé neradi
vypliiuji a sniZzuje se tim navratnost dotaznikii). Navic se nékteré dotazy v piivodni americké
verzi vyznamove prekryvaly, bylo je tedy mozné slucovat nebo vypoustét. Jiné otdzky jsem
vypustila proto, protoze se mi jejich vypovidaci hodnota pro prostiedi c¢eskych univerzitnich

knihoven nezdéla stézejni.

Jak jiz bylo dfive feceno, americkd metoda méteni LibQUAL+® vyuziva tzv. metodu zony
tolerance, kdy respondenti v dotazniku uvedou na Skédle od 1 do 9 uroven dané sluzby
poskytované knihovnou tak, jak ji povazuji za minimalné pfijatelnou, maximalné
pozadovanou a redlné poskytovanou v knihovné. Mezi prvnimi dvéma bodovymi hodnotami
se pak nachdzi zona tolerance, tieti hodnota by se v idedlnim pfipad¢ méla pohybovat v ramci
této zony, ¢im blize k maximu, tim lépe. Tyto tfi pohledy na kazdou z poskytovanych sluzeb
byly v dotazniku pouzity, nicméné¢ bodova Skala byla zmenSena na rozmezi od 1 do 5.
Rozhodli jsme se pro tento pfistup z diivodu maximalniho zjednoduSeni pro dotazované
a pfitom jsme chtéli zachovat danou metodu zony tolerance, kterd se vétSinou v prizkumech
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spokojenosti uzivateli knihoven u nés nepouzivd, jako naptiklad ve standardizovaném online
dotazniku Méstské knihovny v Usti nad Orlici zmitiovaném v kapitole 3.1. Za dilezité
povazuji pouziti lichého poctu bodil, protoze umoznuje oznaceni stiedového skore, které
mize v nékterych otdzkdch napomoci védhajicim respondentim piekonat otadzku, s jejiz

zodpovézenim si nejsou jisti.

Pti aplikaci vyzkumu na aredlovou knihovnu UK bylo doplnéno jesté nékolik demograficky
zamefenych udajii tykajicich se pohlavi, véku, vztahu k UK, pfisluSnosti k fakulté, institutu
a katedie. Hlavni otazky jsou rozdéleny na tfi oblasti podle zaméfeni na osobnost a sluzby
knihovnikid, na fond a jeho dostupnost a na prostory knihovny. Po vzoru LibQUAL+®
dotazniku byla pfidana dopliiujici otdzka na celkovou spokojenost s knihovnou, na niz

se odpovida pouze jednim bodovym udajem.

Z diivodu relativné velkého zastoupeni zahrani¢nich studentl a stazisti na vysokych Skolach,
pfedevsim pak na UK, byl cely dotaznik vypracovén také v anglické verzi, ktera je k dispozici

v priloze ¢. 4.

Ptipraveny navrzeny dotaznik se skladda ze ¢ty ¢asti. Jako prvni obsahuje rozfazovaci otazku,
ktera respondenta piresméruje bud’ na druhou ¢ast nebo na Cast tieti. Druhd cast se pta
na zdlivodnéni prvni odpovédi a pak pfesméruje respondenta na Ctvrtou cast. Tieti Cast
obsahuje jiz zminénych 15 otdzek na konkrétni sluzby hodnocenych v rozmezi tfi bodovych
skal a dvé doplikové otazky, po jejim zodpovézeni je respondent pfesmérovan také na Ctvrtou
Cast dotazniku. Ta se pta na nckolik dopliiujicich demografickych udaji. Otazky jsou jiz
ptizpisobeny potfebam Knihovny spolecenskych véd T.G.M. v Jinonicich, pro niz byly

navrzeny.

Cast prvni — rozirazovaci otazka. Odpovéd’ ,,ano* pfesméruje na druhou ¢ast, odpoveéd’ ,,ne

na treti Cast:

1. Navstévujete jinonickou knihovnu? (Castéji nez 1x roéné) (*pouze 1 odpoved)
&  Ano
& Ne
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Cast druha —

zdivodnéni odpovédi:

Pro¢ nenavstévujete jinonickou knihovnu?

2. Knihovnu nenavstévuji, protoze... (*vice moznych odpoveédi)

®
®

Nevim, ze existuje

Nepotiebuji materialy, které nabizi

Pouzivam pouze predplacené elektronické zdroje (Portal elektronickych
zdroji UK)

Pouzivam pouze voln¢ dostupné elektronické zdroje (pt. vyhledané pies
Google)

Navstévuji jinou knihovnu

Cast tieti — otazky na spokojenost:

Legenda: Na bodové Skale 1 (nejniz8i) az 5 (nejvyssi) prosim ohodnot'te vybrané aspekty

sluzeb univerzitnich knihoven podle tfi moZnosti: Dostatecnd — takova uroven sluzby,

se kterou bych byl/a jesté spokojen/a. Idedlni — takova tiroven sluzby, kterou bych si ideélné

predstavoval/a. Redlnd — troven sluzby, jak je poskytovana v Jinonicich.

Otazky na osobu knihovnika:

1. Zdvotilé jednani knihovnika.

1 2 3 4 5

Dostate¢na o) 0 o) o o

Idealni o) o) o o) o)

Realna v Jinonicich o) o) 0 o o)
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2. Schopnost knihovnika zodpovédét mé dotazy / vyfeSit mé problémy ohledné

hledanych informaci a dokument.

1 2 3 4 5

Dostate¢na o) 0 o) o o

Idealni o) o) o o) o)

Realna v Jinonicich o) o) o o) o)

3. Ochota knihovnika pomoci a poradit.

1 2 3 4 5

Dostate¢na o) 0 0 o o

Idealni 0 o) o o) o)

Realna v Jinonicich o) o) 0 o) o)

4. Individudlni pfistup knihovnika k rozdilnym potfebam kazdého uZivatele.

1 2 3 4 5
Dostatecna 0 0 0 0 0
Idealni 0 0 0 0 0

Realna v Jinonicich 0 0 0 0 0



Otazky na fond knihovny a jeho dostupnost:

5. Dostupnost tisténych dokumentt potfebnych ke studiu/praci.

1

Dostate¢na 0

Idealni o

Realna v Jinonicich 0

2
0
0

o

3 4 5
0 0 0
0 0 0
0 0 0

6. Dostupnost tisténych a/nebo elektronickych

studiu/praci.
1
Dostatecna 0
Idealni o
Reélna v Jinonicich o

Casopis (€lankt) potiebnych

3 4 5
0 0 0
0 0 0
0 0 0

ke

7. Nabidka elektronickych dokumentii potiebnych ke studiu/préci.

1 2 3 4 5
Dostatecna 0 0 0 0 0
Idealni o 0 0 0 0
Realna v Jinonicich o 0 o 0 0
8. Dostupnost elektronickych zdroji z domova/kancelare.
1 2 3 4 5
Dostatecna o 0 0 0 0
Idealni o 0 o 0 0
Realna v Jinonicich 0 o o 0 0
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9. Ptehlednost a uplnost informaci na webovych strankach knihovny.

1 2 3

Dostate¢na 0 o 0

Idealni o) 0 o

Realna v Jinonicich o) 0 o)

4 5
0 0
0 0
0 0

10. Snadna orientace ve vyhledavacich nastrojich knihovny (katalog, databaze

elektronickych zdroji).

1 2 3 4 5

Dostatecna o 0 0 0 0

Ideélni o o 0 0 0

Reélna v Jinonicich o 0 0 0 0

Otazky na prostory knihovny:
11. Poloha a dostupnost knihovny (pfedevSim vramci dalSich soucasti Vasi
fakulty/institutu/katedry, kam pravidelné dochazite).

1 2 3 4 5

Dostatecna o 0 0 0 0

Ideélni o o 0 0 0

Reélna v Jinonicich o 0 0 0 0
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12. Moderni vybaveni knihovny (napft. pocitacova vybaveni, elektronické ctecky aj.)

1 2 3 4 5

Dostate¢na o) o) o) o o)

Idealni o) o) 0 o o)

Realna v Jinonicich o) o) 0 o) o)

13. Pfijemné a pohodlné prostredi (napi. odpocinkové zony s kiesly, obCerstveni,

kvétiny, obrazy aj.).

1 2 3 4 5

Dostate¢na o) 0 o) o o

Idealni o) o) o o) o)

Reélna v Jinonicich o) o) o) o 0

14. Usporadani a zajiSténi interiéru knihovny (regaly, studijni mista, osvétleni,

klimatizace, topeni).

1 2 3 4 5

Dostate¢na 0 0 0 o o

Idealni o) o) 0 o o)

Realna v Jinonicich o) o) 0 o) o)

Doplnikové otazky:

15. Jak celkové hodnotite kvalitu vSech sluzeb v knihovné&? (1 Spatné — 5 nejlepsi)
1 2 3 4 5

(¢ o o o o
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16. Navstévujete jinou knihovnu na UK vice, nez jinonickou? (*pouze I odpoveéd)
& Ano
& Ne

Cast étvrta — doplitujici demografické uidaje:

1. Pohlavi (*pouze 1 odpoved)
& Muz
& Zena

2. Vék (*pouze 1 odpoved)
& Do 30 let
& 30-60 let
& Nad 60 let

3. Vztah k UK (Vice moZnosti vypliite v piipadé, Ze jste napt. na riznych fakultach v
ruznych pozicich) (*mozZnost vice odpovedi)

® Student
® Doktorand
® Zaméstnanec
® Stazista (program Erasmus apod.)
®

Veftejnost



4. Fakulta/institut/katedra (* moznost vice odpoveédi)

®

¥ @ ® ® ® ® ® ®

FF KSP (Filozoficka f., katedra socidlni prdce)

FF UPOL (Filozoficka f., iistav politologie)

FF UISK (Filozofickd f., tistav informacnich studii a knihovnictvi)
FSV IMS (Fakuta socialnich ved, institut mezinarodnich studii)
FSV IPS (Fakuta socialnich ved, institut politologickych studii)
FSV ISS (Fakuta socidlnich véd, institut sociologickych studii)
FHS (Fakulta humanitnich studii)

Jiné na UK

Mimo UK

4.3 Shrnuti

V této kapitole byl popsan vlastni navrh na provedeni méteni kvality sluzeb ve vybrané

vysokoskolské knihovné (konkrétné na UK v Knihovné spolecenskych véd T.G.M

v Jinonicich v Praze). Navrhované méfeni se skldda ze dvou cCasti. V prvni ¢asti Casti se

o knihovné ziskd sada statistickych dat, kterd odpovidd nékterym datim sbiranym

pro némecky BIX akademickych knihoven, a tato data se porovnaji se zvetfejnénymi udaji

vybranych knihoven v online databazi BIX. V druhé ¢asti se provede méfeni spokojenosti

uzivateld knihovny navrzenym dotaznikovym Setfenim, které volné vychdzi z amerického

nastroje LibQUAL+®. Vysledky provedeného vyzkumu i srovnéni statistickych udajii jsou

popsany v nasledujici kapitole.
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5 Aplikace méreni kvality sluZeb ve vysokoSkolské knihovné

V nasledujici kapitole bude predstavena vybrand vysokoskolskd knihovna, konkrétné
Knihovna spolec¢enskych véd T.G.M. v Jinonicich, kterd je jednou z knihoven Univerzity
Karlovy vPraze. Vtéto knihovné byl aplikovan postup méfeni kvality sluzeb
ve vysokoSkolskych knihovnéach popsany v kapitole 4, jehoZ vysledky jsou také predstaveny.
Vzhledem k tomu, Ze zde pracuji vice nez 4 roky, vychdzeji nekterd tvrzeni v této kapitole

z mych osobnich zkuSenosti z bézného provozu.

5.1 Knihovna spolecenskych véd T.G.M. v Jinonicich

Knihovna spole¢enskych véd T.G. Masaryka v Jinonicich

(Univerzita Karlova v Praze)

Adresa:
U Kfize 661/8 Webové stranky:
158 10 Praha 5 - Jinonice http://knithovna.jinonice.cuni.cz/

[Univerzita, 2011a]

Knihovna spolecenskych véd T.G. Masaryka v Jinonicich (dale také jinonicka knihovna) je
jednou z 20 dil¢ich knihoven Univerzity Karlovy (pfi¢emZ jedna z nich, Ustiedni knihovna
Univerzity Karlovy, je pfedevSim zastfeSujicim manazerskym pracovistém). Nejednad se
o knihovnu fakultni, ale tzv. aredlovou, vznikla v roce 2000 v nové budové UK v prazskych
Jinonicich, v niz sidli ¢asti n€kolika riznych fakult UK, jimZ jinonickd knihovna primérné
slouzi. Jedna se o Fakultu humanitnich studii (FHS), kterd ma v Jinonicich i sidlo d€kanatu;
z Fakulty socialnich véd (FSV) je to Institut socidlnich studii (ISS), Institut mezinarodnich
studii (IMS) a Institut politologickych studii (IPS); z Filozofické fakulty (FF) Katedra socidlni
prace (KSP), Ustav politologie (UPOL) a Ustav informaénich studii a knihovnictvi (UISK).
Do nedavné doby v Jinonicich sidlilo také védecké pracovisté¢ UK, Centrum pro otazky
Zivotniho prostiedi (CZP), to nyni sidli ve Vokovicich (Praha 6). Knihovna je organizatné
soucasti tohoto pracovisté, provozovana je pak na zdkladé¢ smlouvy mezi vSemi vySe
uvedenymi fakultami a CZP, financovani probiha podle dohodnutych procentualnich podili.

[Matuszkova, 2011a].

Knihovna je rozdélena do dvou budov vzdalenych pouze nékolik krokii ptes silnici. V hlavni
budové, kde sidli 1 fakulty UK, se nachazi vétsi ¢ast knihovny s vypidjénim protokolem
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a absen¢nim fondem ve volném vybéru v pfizemi a suterénu, dale sklad s méné¢ zddanymi
absennimi knihami a prezencnim fondem starSich periodik a vSech vysokoskolskych
kvalifikacnich praci. Je zde také mald kanceldf katalogizace a zdzemi pro pracovniky
vypujéniho pultu. Ve druhé budové se nachazi prezenéni studovna s volny vybérem, kancelar
feditelky, kancelaf akvizice, spravy serialii, elektronickych zdrojl, sluzby MVS a zdzemi

pro pracovniky prezen¢ni studovny.

Knihovna poskytuje standardni vypajéni sluzby — absen¢ni, prezencni i MVS (smérem
do knihovny i z knihovny) — na zéklad¢ fondu, ktery na konci roku 2010 obsahoval témét
84 000 knihovnich jednotek (81% ve volném vybéru [Matuszkova, 2011a]), ztoho 8770
vysokoSkolskych kvalifikaénich praci z jinonickych obort, 428 tituld seriald a 210
elektronickych zdroji na pevném nosi¢i. Pravé vypijcené knihy je mozné rezervovat.
ProdluZovani knih funguje online, e-mailem, telefonicky nebo osobni navstévou. Knihovna
umoznuje ¢ernobilé kopirovani, tisk, skenovani a nékolik typli vazani dokumentt. V knihovné
jsou ctendim k dispozici pocitace s internetem a pokryti bezdratovym piipojenim wi-fi.
V katalogu, ktery je volné pfistupny na internetu, je po ptihlaSeni mozné spravovat Ctenaiské
konto a kontrolovat stav a historii vypujcek, rezervaci, piipadné pokut a poplatk. Knihovna
neposkytuje reSerSni sluzby, ale nabizi studentlim individudlni i skupinové konzultace nebo
pfednaSky pfedstavujici jim dostupné informacni zdroje, pfedev§im ty -elektronické,
a seznamujici je s praci s nimi a s vyhleddvanim informaci. Ctenaftim jsou v obou &astech
knihovny k dispozici uzamykatelné skiinky na svrchni odévy a batohy, snimiz je
z bezpecnostnich diitvodl do knihovny pfistup zakazan. V prezencni studovné jsou ¢tenaiim
k dispozici pohodlna kiesla a zdarma barel s chlazenou pitnou vodou. Od letoSniho 1éta je
na tomto misté ve studovné také horkd voda a nabidka ¢ajii a kdvy za dobrovolny piispevek,
sluzba se setkala s pozitivnim ohlasem a je schopna sama plné¢ pokryt ndklady na dokoupeni

potiebnych surovin.

Do knihovny se mohou registrovat osoby s platnym prikazem UK, vyjimku tvoii knihovny
registrované pro potfeby MVS. Nejvyss§i prava na vypujcky a sluzby knihovny mayji
zamestnanci a pedagogové z fakult jinonického arealu nésledovéni jinonickymi doktorandy.
Nejvetsi pocet obsluhovanych ¢tenati tvoii studenti jinonickych obort, ktefi maji vyssi prava
nez vyménni studenti a stazisté stejnych obori. Déle knihovna omezenym zplisobem piijcuje
knihy studentim a zaméstnanciim UK mimo jinonicky areal. Uzivatelé z fad vefejnosti maji

také moznost si omezené pijcovat nékteré tituly ptistupné v knihovné, pro absenéni vyptjcky

69



si ale musi za poplatek zafidit prikaz externiho uZivatele Univerzity Karlovy.
Pro jednorazové nebo kratkodobé prezencni studium dokumentl pro vefejnost existuje také
tzv. kratkodoba registrace na 10 dni, ktera probiha piimo v knihovné za symbolicky poplatek.

Ke konci roku 2010 bylo v knihovné celkem registrovano 7 818 uzivatelt vSech kategorii.

Knihovna zprostfedkovava ptistup k n¢kterym elektronickym informaénim zdrojiim, jako jsou
placené databdze clanki, kolekce elektronickych knih, online periodika a encyklopedie.
VétSina téchto zdroji je nicméné zakoupena pro vice univerzitnich knihoven, naptiklad podle
konkrétnich fakult, nebo 1 pro celou UK, takze n¢které z nich nejsou financovany piimo
z rozpoctu jinonické knihovny. VSechny elektronické zdroje, které jsou ptistupné pro UK
a/nebo jeji fakulty a knihovny, prezentuje webova stranka Portal elektronickych zdroji

Univerzity Karlovy (http:/pez.cuni.cz/) [Univerzita, 2011c]. V prezencni studovné je

k nahlédnuti také elektronicka ctecka knih, kterd momentdlné obsahuje pouze dokumenty,
na néz se jiz nevztahuje ochrana autorského prava, pocita se s rozsitenim takto poskytovanych
tituld do budoucna 1 o tituly komer¢ni, nicméné zatim neni v planu pofizovat ¢tecky, které by
se pujcovaly absencné. Webova prezentace knihovny obsahuje veSkeré informace o knihovné,
piistup ke katalogu, online chatovaci okno, formuldf pro vzkazy a formuldf pro navrh
na doplnéni knihovniho fondu. V soucasné dobé¢ se pracuje na novém vzhledu webové stranky
knihovny, ktery by byl prehlednjsi a modernéjsi. Knihovna mé také vlastni ucet
na socidlnich sitich, konkrétné na Facebooku a na Twitteru, kam vklada ptispévky obsahujici
nejdulezitéjsi aktudlni informace o provozu knihovny a také zajimavosti a informace z oblasti

knihovnictvi a informacnich zdroji. Jinonickd knihovna je zapojena do projektu Ptejte se

knihovny (http://www.ptejteseknihovny.cz/) [Narodni, 2004-2011].

5.1.1 Pruzkum spokojenosti uzivateli 2010

V bieznu roku 2010 provedla knihovna vlastni prizkum spokojenosti uZivatell
prostiednictvim upravené¢ho dotazniku jiz pouZzitého ve Stiedisku védeckych informaci FSV.
Na dotaznik odpovédélo 460 respondentli (pfiblizné polovina elektronicky a polovina
v papirovém provedeni). Anketa obsahovala 18 otazek, z toho 3 otdzky oteviené a 2 otazky

dopliujici informace o respondentovi. [Matuszkova, 2011a]

Zajimavé jsou predevsim vysledky, které se piimo tykaji spokojenosti se sluzbami a navrhti
na zlepSeni. Na otazku na celkovou spokojenost se sluzbami knihovny odpovédélo 96% vsech

respondentli, Ze jsou s knihovnou spokojeni, ztoho celych 49% urcité. Oteviraci doba
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vyhovuje 86% respondentll. Stejny pocet respondentli je spokojen i s fondem informacnich
zdrojii, ktery knihovna poskytuje, z toho 69% urcité. 66% respondentl je spokojeno s poctem

pocitacti a 72% povazuje jejich software za dostacujici. [Univerzita, 2011b]

Studijni prostfedi oznacilo 79% respondentii jako vyhovujici. Nejcastéjsi navrhy na zlepSeni
studijniho prostfedi zahrnovaly zvySeni poctu zéasuvek pro notebooky, lepsi osvétleni
na prenos véci aj. VéEtsiné téchto pozadavkl jsme se v knihovné snazili vyhovét. Doplnili
jsme obcerstveni, jak je zminéno vySe, potidili jsme lampicky ke stolim, posilili wi-fi signal
v suterénu knihovny a zakoupili barevné sitované tasky, které umoziuji snadnou optickou
kontrolu vynéasenych véci pro knihovniky a zaroven vétsi pohodli pii pfendSeni studijnich

materiald, notebookti a osobnich véci pro studenty. [Matuszkova, 2011a]

Z pruzkumu vyplynulo, Ze studenti jsou sknihovnou vesmés spokojeni. Na zakladé
konkrétnich poZadavkl jsme se snazili kvalitu sluzeb a prostfedi knihovny zlepsit, pokud to

bylo mozné.

V soucasnosti je uzivatelim knihovny v prezencni studovné k dispozici také stojan s bilou
tabuli a tzv. ,post-it“ lepicimi blocky. Na tyto listeCky mohou uZivatelé anonymné psat
komentafe k ¢emukoliv, co je v souvislosti s knihovnou napadne, pfedev§im pifipominky
a naméety na zlepSeni. K témto komentaiim pfipojuje knihovna na liste¢cich odliSné barvy

vlastni reakce a vysvétleni.

5.2 Statisticka data a srovnani

Pro srovnani statistickych dat o knihovné s daty publikovanymi vefejné o akademickych
knihovnach v némecké databdzi BIX byly pievazné pouzity informace o knihovné za rok
2010, které jsou k dispozici ve vyroc¢ni zprave knihovny [Univerzita, 2011b] (v tabulce
oznaCeny pismenem ,,a*) a v rigorozni praci feditelky knihovny PhDr. Aleny Matuszkové
[2011a] (oznaceni ,,b*). Nékteré udaje byly ziskany ptimo z osobniho rozhovoru s feditelkou

(oznaceni ,,c*).

V nésledujici tabulce 7 jsou uvedena data jinonické knihovny (zkratka KSV) srovnana s daty
dvou dalSich knihoven stejné kategorie ,,dvouuroviiovych® akademickych knihoven, ktera

jsou prevzatd z databdze BIX [Deutscher..., 2011c]. Jednd se o Knihovnu univerzitniho
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kampusu Masarykovy univerzity v Brné (zkratka KUK) a némeckou univerzitni knihovnu
Rynsko-vestfalské technické univerzity v Céchach (Hochschulbibliothek Rheinisch-
Westfilische Technische Hochschule Aachen, zkratka HB RWTH). Tyto dvé knihovny jsem
vybrala ztoho divodu, ze KUK je jedind Ceskd knihovna zapojend do BIX a srovnani
s Ceskou vysokoskolskou knihovnou je pro nds nejzajimavéjsi, némeckou knihovnu jsem
zvolila proto, Ze se v celkovém hodnoceni umistila az na poslednim misté. Srovnani
s némeckou knihovnou je problematické, protoze se jedna o skupinu dvou velkych knihoven,
zatimco u KUK jde také jen o jednu knihovnu aredlovou, jako je knihovna jinonicka, takze

srovnani vypada lépe.

Tabulka 7 — Srovnani statistickych udaji o knihovné

Srovnani statistickych udaji o knihovné

Sledované udaje KSV KUK HB RWTH
Pocet ¢lenti primarni skupiny uzivatelt (c) 5971 8593 35431
Pocet uzivateld — student (c) 6 329 7311 32943
Pocet uzivatelii — pedagogti (c) 323 1282 2 488
P(’)ci:t. ?kthplCh uzivatell s uskutecnénymi 7318 5964 6303
vypujckami celkem (a)
Pocet fyzickych navitév knihovny (b,c) 33901" 121 257 722 922
Pocet virtualnich navstév knihovny neni
(webovych stranck) (a) 7664 Gispozici | | 122606
Pocet studijnich mist celkem (a) 180 562 455
Pocet studijnich mist s pfistupem
k internetu (pocitacem) (a) 4 106 8302)
Pocet m’ plochy pro uZivatele (b) 712 5714 3402
Pocet zaméstnancii (celych uvazki) (a) 11,1 17 141
Pocet zaméstnanct (ivazkl) ve vypljénich 45 4 13
sluzbach a MVS (a) ’
Pocet zaméstnancti (uvazki) na 0.5 ) 6.8
elektronické zdroje (c) ’ ’
fc(;cet zaméstnancu (Gvazkil) v katalogizaci 1.8 3 12.3

7 Udaj vychazi odhadem pfipoéitanym k poétu vyptijéenych klicka od 3atnich sk¥ingk, klidek si ptijéi asi 2/3

navstévnikt knihovny.
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Sledované udaje KSV KUK HB RWTH
Celkové vydaje knihovny v eurech (c) 319 573" 591 938 9 930 354
Celkové vydaje na informacni zdroje 109 383"° 397 592 3699 741
celkem v eurech (a)
Vydaje na elektronické zdroje celkem ' nelzlé 101 152 5564 167
v eurech (¢) k dispozici
?gdaje na zamé&stnance celkem v eurech 191 820 179 857 5427 308
82)1181 a zvlastni ptijmy knihovny v eurech 67 021 68 466 250 306
Pocet oteviracich hodin za tyden (b) 52,5 47 108
Ptirtstek informacnich zdroja (a) 4975 10 451 23 361
Celkovy pocet absencnich vypijcek
(véetné MVS) (a) 41262 63 004 468 570
Pocet prezenénich vypujcek (a) 8 984 52 349 309 899

V tabulce uvedena data ukazuji na odliSnou velikost téchto tii

knihoven. V jinonické

knihovné je z dvodl popsanych vySe v kapitole 5.1.1 slozité urcit vydaje za elektronické

zdroje, protoze se svym rozpoctem piimo nepodili na nakupu vétSiny téch, které jsou jejim

prostiednictvim také dostupné, sumu jsem proto z vyctu dat vynechala.

Pokud budeme srovnavat tyto tii odlisné knihovny, je mozné pouZzit napiiklad ptiblizny

pfepocet nékterych udaji na 1000 clend skupiny primarnich uzivateld, coz je jeden

ze zpusobu, jak se v BIX data piepocitdvaji (vice viz kapitola 2.2). Nektera data jsou

pro srovnani takto pfepocitana v tabulce 8.

' Finan¢ni suma v eurech je piepo¢itana podle kurzu k 31.3.2011, 1€ = 24,54 K& [Kurzovni, 2011], protoZe

k tomuto datu se odevzdavaly tidaje za rok 2010 do BIX.

¥ Ve vydajich za informaéni zdroje chybi astka za vétsinu elektronickych informa&nich zdroji, které nakupuje

UK hromadné, viz. kapitola 5.1.

%0 7 diivodt popsanych v kapitole 5.1 se sumu nepodafilo piesné uréit.
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Tabulka 8 — Data pi‘epocitana na 1 000 ¢lent skupiny primarnich uzivateli

Data o knihovnach prepoctena na 1 000 ¢leni skupiny primarnich uZivateli

KSv KUK HB RWTH
Pocet zaméstnancu 1,86 1,98 3,98
Vydaje za informacni zdroje v eurech 18 319 38 123 104 421
Pocet vyptijcek 6910 7332 13 224

Podle mého nazoru neni tento zptsob srovnavani vhodny v piipad€, Ze neméme k dispozici
presné metody, jakymi se v BIX knihovny celkové hodnoti a jak se jim pfid€luji konkrétni
body pro zatazeni do zebticku. Nicméne v porovnani cisel dvou ceskych knihoven a jedné
némecké je vidét velky rozdil naptiklad ve vydajich nebo vyptjckach prepocitanych na 1 000
Clenti skupiny primarnich uzivateld. Tato skutecnost miize podle mého nézoru souviset jak
s rozdilnou situaci vysokého skolstvi v Némecku a u nés, tak i s faktem, Ze v kategorii
dvoutrovitovych vysokoskolskych knihoven se vétSinou nachdzeji velké knihovny slozené
z vice dil¢ich knihoven, zatimco KUK a jinonickd knihovna jsou v tomto srovnani mensi
samostatné arealové knihovny. Ve vydajich za informac¢ni zdroje u jinonické knihovny, kde
neni zapocitdna vétSina elektronickych zdroji, by ve skutecnosti tato knihovna napiiklad
s KUK byla srovnatelna 1épe. Nizsi pocet fyzickych vypujcek knih miiZze souviset také s horsi
dostupnosti tiSténych dokumentti, na niz si uzivatelé jinonické knihovny stézovali v prizkumu
vyhodnoceném v kapitole 5.3 (graf 15), nebo s vy$$imi pozadavky némeckych vysokych kol
na samostudium ¢i znalost cizich jazykl, pfipadné i s vétSim objemem odborné literatury

dostupné v rodném (v tomto ptipad¢ némeckém) jazyce.
5.3  Priizkum spokojenosti

Na zaklad¢ vlastniho prizkumu spokojenosti prostiednictvim dotazniku navrZzené¢ho podle
amerického nastroje LibQUAL+® (viz kapitola 4.2) ziskala jinonickd knihovna zpétnou
vazbu od svych uzivatell. ProtoZze byl vtomto dotazniku ponechdn zplsob méfeni
spokojenosti s riznymi aspekty knihovnickych sluzeb na zaklad¢ tfi riznych skal, které
dohromady tvofi zonu tolerance a srovnavaji s ni realnou uroven spokojenosti, mohou byt
vysledky prizkumu piinosné i v piipadé, Ze by se néktera akademicka knihovna v CR chtéla

pfimo zapojit do amerického LibQUAL+®. Vzhledem k tomu, Ze tento zplsob méteni
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povazuji za pomérné slozity pro respondenty, je vhodné se dozvédét, jak na néj reaguji a jak

vypadaji vysledna data.

5.3.1 Priprava prizkumu

Pro ptipravu prizkumu byly jako inspirace pouZity otazky a $kaly podle amerického vzoru
LibQUAL+®. Po zvéZeni rizik jsme se rozhodli, Ze vSechny otazky v prizkumu oznacime
jako povinné, pficemz konkrétni sada otdzek na aspekty knihovnickych sluzeb bude
vyzadovat konkrétni odpoveédi bez moznosti oznacit ,,nevim* nebo otdzku pteskocit. Jednim
z hlavnich diivodii byla snaha vyhnout se situaci, kdy respondenti nebudou ochotni vénovat
Cas Cteni instrukci nebo pfes jejich precteni nepochopi rozdily mezi jednotlivymi Skalami
a nebudou védeét, jaké hodnoty maji vyplnit (hlavné mimo tadek ptajici se na uroven realné
sluzby v jinonické knihovng). Obavali jsme se, Ze by takovych, nevyplnénych nebo
vyplnénych s odpovédi ,,nevim*, dotaznikli bylo vétsi mnozstvi. Rozhodli jsme se tedy, ze
bude vhodné&jsi, kdyz se uZzivatelé, kteti zadani nepochopi, sami iniciativné ozvou na nasi
adresu s zadosti o vysvétleni nebo dotaznik viibec nevyplni. Nepfedpokladali jsme, Ze by nasi
pravidelni uzivatelé n€které aspekty sluzeb natolik neznali, Ze by se neuméli rozhodnout, jak

jsou pro n¢ dulezité, nebo jak v jinonické knihovné funguji.

Z dtivodu vétsiho poctu zahrani¢nich studentl a staZistl jsme se rozhodli rozeslat i anglickou
verzi dotazniku tém uZzivatelim, ktefi maji anglitinu nastavenou jako primarni komunikacni
jazyk v knihovnim systému Aleph. V tomto systému do neddvné doby nebylo mozné anglicky
mluvicim studentim odesilat informacni e-maily (mimo upominkovych dopist)
ptes jednotnou sluzbu. Pro potteby odeslani naseho dotazniku byla tato moznost v systému
Aleph pro centralni katalog Univerzity Karlovy nové nastavena a nyni jiz odesilédni

informacnich e-mailt i1 v angli¢tiné funguje pro v§echny knihovny UK.

Pro distribuci dotazniku jsme vybrali elektronickou cestu. Pro sbér odpovédi byl zvolen
formulaf, ktery je mozné zdarma vytvofit ve sluzbé ,,Dokumenty Google“. Tento formulaf
umoziiuje nastaveni vSech potiebnych otdzek, moznosti a presmérovani mezi jednotlivymi
¢astmi dotazniku na zékladé vyplnénych odpovedi. Vysledky jsou dostupné jak ve webovém
prostiedi, tak i1 jako data ke stazeni v nékolika exportnich formatech, z nichz jsme vyuzili
format ,,xIs*, ktery je vhodny pro program MS Excel. Dotaznik byl rozeslan hromadnym
informa¢nim e-mailem vSem registrovanym uZivateliim pfimo ze systému Aleph z e-mailové
adresy knihovny. Privodni dopis v cCestiné a angli¢tiné je k dispozici v ptiloze ¢. 5.
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Do elektronického dotazniku bylo vloZeno uvodni slovo vysvétlujici jeho ucel a zadajici
respondenty o vyplnéni, viz ptiloha ¢. 6. Po odeslani vSech odpovédi se respondentim

zobrazilo pod¢kovani a muj e-mailovy kontakt pro ptipadné dotazy, komentate a ptipominky.
Pied provedenim prizkumu jsem své predpoklady zformulovala do n€kolika hypotéz:

. Vrati se nizky pocet vyplnénych odpovédi.

. Respondenti budou mit problém s pochopenim systému tii skal.

. Na urovni ,,dostate¢na“ se bodové hodnoceni bude pohybovat okolo ¢isla 3.
. Na urovni ,,idealni“ se bodové hodnoceni bude pohyboval okolo ¢isla 5.

. ,,Redlna* troven sluzeb v jinonické knihovné se bude pohybovat v rozmezi

boda 3-5.
5.3.2 Prubéh priuzkumu

Prizkum probihal v ¢estiné od 11.11.2011 do 1.12.2011 (posledni pfijatd odpoved
30.11.2011), v angli¢tin€ od 16.11.2011 do 6.12.2011 (posledni piijata odpoveéd’ 22.11.2011).

Distribuce dotaznikli se uskutecnila formou hromadného e-mailu odeslaného registrovanym
uzivatelim knihovny, ktefi nemaji nastavené odmitnuti informacnich e-maild,
prostfednictvim knihovniho systému Aleph. Celkem odeslo 7 232 Ceskych e-mailll s zadosti
o vyplnéni dotazniku, z toho 120 e-mailti se vratilo jako nedorucitelné, v anglic¢tiné odeslo
576 e-maill a vratilo se 24 nedorucitelnych. Nékteti uzivatelé na informacni e-mail reagovali
zpravou, e si jiz dal§i informaéni e-maily nepieji dostavat’, lze piedpokladat, Ze tito
uzivatel¢ dotaznik nevypliovali, ale jistotu nemame. Pldnovali jsme pfiblizn¢ po tydnu
od spusténi dotazniku také papirovou verzi distribuovanou piimo v knihovné, z divodu
velkého ohlasu a dostatecného poctu odpovédi prostfednictvim online verze nakonec nebylo

nutné tuto moznost vyuzit.

V priibéhu prizkumu jsme na e-mailovou adresu knihovny nebo na adresu uvedenou v zavéru

dotazniku obdrzeli mnoZzstvi reakci od oslovenych ctenarti. VSichni, ktefi ndm napsali

21 r v ;e . 1z ¥ ’ : s :10 /
Poznamka s touto moznosti je automaticky vkladana do vSech hromadnych informacnich e-maild ze systému

Aleph.
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vyjadieni pifimo ke sluzbam knihovny, knihovnu chvalili. Necelych 15 e-mailt pfislo
od respondentd, ktefi méli problém s porozuménim otazkam. Na vSechny takové e-maily jsem
se pokusila odpovédét podrobnéjsSim vysvétlenim ucelu pouzivanych tii skal, dalsi zpétnou
vazbu jsem jiz od téchto respondentli neobdrzela, takZze nemohu posoudit, zda vysvétleni
pomohlo. Typickym ptikladem mize byt reakce (jméno ctenadfe je z divodu zachovani

anonymity neuvedeno):

,Dobry den, rada bych vas dotaznik vyplnila, ale bohuzel mu vitbec nerozumim: dostatecnd,

spokojend...*“ [Anon., 2011]

Reakce: ,,Dobry den, dékuji Vam za Vasi zpétnou vazbu, ktera je pro prizkum také velkym
prinosem. Jsme moc radi, Ze jste v jinonické knihovne spokojena. Systém hodnoceni rozdéleni
do 3 moznosti pocita s urcenim tzv. "zony tolerance”. Tedy kdyz urcite, kolik bodu predstavuje
vase akceptovatelné minimum dané kategorie a kolik bodii predstavuje maximum, které byste
si v dané sluzbe prala, vyjde néjaky bodovy interval, se kterym se srovndva pocet bodiu
za redlnou sluzbu. Jako byste hodnotila 3 knihovny: jednu dostatecnou (imaginarni), jednu
idealni (imaginadrni) a potom tu nasi redalnou. Jesté jednou dekuji za Vasi reakci a preji hezky

vikend. S pozdravem Miroslava Kopeckad.* [Kopecka, 2011]

Asi 3 respondenti v dotazniku postradali moznost oznacit odpovéd’ ,nevim* nebo otdzku
vynechat. Nékolik respondentli se obavalo, Ze systém dotazovani a vyplnéni nepochopili,
protoze byli pekvapeni, pro¢ by v kolonce ,,idedlni* nékdo mél vyplnit mensi Cislo nez ,,5.
Na dotazy tohoto typu jsem odpovidala, Ze u nékterych aspektt sluzeb mtze néktery uzivatel

cvwvr

ktesly a kvétinami.

Piiblizné¢ 10 e-maill obsahovalo jiné pfipominky nebo komentdfe, nez problémy
s dotaznikem. Jedna studentka poukdzala na genderovou nekorektnost v nabidce odpovédi,
kdy se v dotazniku nabizi pouze muzska forma oznaceni vztahu k UK (,,student®, nikoli také
,»studentka“). Jeden respondent si stézoval na ob¢asny hluk v prezen¢ni studovné zpisobeny
vedlejsi prednaSkovou mistnosti. Jedna z naSich Ctenafek poslala velmi dlouhy pochvalny
e-mail, ve kterém knihovné d€kovala za moznost vyjadfit sviij nazor na sluzby a tim udélat
néco pro knihovnu, na které ocefiuje predevSsim ochotu a pomoc zaméstnanci. Jedna

ze Ctendiek pozéddala o vysledky prizkumu. Jeden ze zaméstnancii UK pieposlal e-mail
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dal$im koleglim spolu s osobni Zadosti o vyplnéni. PfiSel nam také jeden e-mail, ktery
obsahoval kratkou vétu o tom, Ze ndm respondentka umyje podlahy a WC a bude v knihovné
bydlet, pokud ji ddme kli¢, bez bliz§iho vysvétleni. Tento e-mail jsme interpretovali jako
pravdépodobny pokus poukdzat na nesrozumitelnost dotazniku nebo na skuteCnost, ze
respondentku obtéZujeme nécim, co ji nezajima. Na vSechny reakce, s vyjimkou posledni
jmenované (z diivodu nejasnosti jejiho vyznamu), jsem odpovédéla a podékovala za vyplnéni
dotazniku nebo podnétné pripominky. O odpovéd’ dvéma vyucujicim jsem pozadala feditelku
knihovny PhDr. Alenu Matuszkovou, kterd se s nimi zna osobn¢ a jejimz jménem byl dopis

od knihovny priméarné odeslan.
5.3.3 Vysledky priuzkumu

Celkem jsme obdrzeli 943 vyplnénych dotaznikl, coz je piiblizné 12,3% oslovenych
respondentli. Konkrétné se jednd o 901 ¢eskych dotaznikii (12,7%) a 42 anglickych dotaznikii
(7,6%). Na dotaznik odpovédélo 65,3% zen a 34,7% muzii. Nejvice respondentli spadalo
do vékové kategorie do 30 let, 82,4%, do kategorie 30 az 60 let to bylo 16,0% a nad 60 let
1,6%. Tabulky s vysledky jsou k dispozici v piiloze €. 7.

Graf 1 ukazuje celkovy pocet respondentt, podle odpovédi na roziazovaci otazku. Ukazalo se,
ze vice nez Ctvrtina registrovanych uzivateld, ktefi dotaznik vyplnili, jinonickou knihovnu
navstévuje méné Casto nez jednou rocné nebo vilbec. Mlizeme predpokladat, ze redlné je to

24

nechodi, na prosbu o vyplnéni dotazniku spiSe nereagovali.

1-1. Nav§tévujete jinonickou knihovnu?

28%

B Ano
O Ne

Ano
72%

Graf 1 — Otazka 1-1, celkem
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V grafech 2 a 3 je vidét, Ze respondenti ze zahrani¢i, ktefi jsou v knihovné registrovani, ji
vyuzivaji o néco vice, nez respondenti z Ceska. U zahrani¢nich respondenti je ale také veétsi

v v sen . ’ .y . . v ’ <22
pravdépodobnost, ze pokud jiz u nds nepobyvaji, na zpravy z knihovny spise neodpovidaji™,

coz mohlo zpusobit i celkovou nizsi ucast této kategorie respondentd.

1-1. Nav§tévujete jinonickou knihovnu?

Ne
29%

B Ano
O Ne

Ano
71%

Graf 2 — Otizka 1-1, Cj

1-1. Nav§tévujete jinonickou knihovnu?

Ne
21%

B Ano
O Ne

79%

Graf 3 — Otazka 1-1, Aj

vvvvvv

nevratili nékteré vypiijcené knihy a nereaguji ani na odesilané upominky.
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RozloZeni podle fakult (graf 4) potom ukazuje, Ze jinonickou knihovnu nejméné navstévuji
respondenti ze soucasti UK, které nesidli v Jinonicich. Tito respondenti se pravdépodobné
do knihovny vétSinou registrovali, kdyZ potiebovali konkrétni titul, ktery nebyl zrovna
k dispozici v jejich primarni knihovné, ale jinak jsou pro n¢ Jinonice vzhledem k umisténi
na periferii Prahy hafe dostupné z ostatnich budov UK. U této otdzky byla ddna moznost
oznaCeni vice odpovédi. Podle vztahu k UK jinonickou knihovnu nej€astéji nenavstévuji

respondenti ze skupin studenti a vefejnost.

1-1. NavS$tévujete jinonickou knihovnu? "Ne"

120

97
100

80 65

60

40 29 36

19

8 12
20 5 8 10

P [ ] (!

FFKSP FFUISK FF UPOL FHS FSVIMS FSVIPS FSVISS Jiné na UK Mimo UK

‘ O Fakulta/institut/katedra ‘

Graf 4 — Otazka 1-1, ,,Ne*“ — podle soucasti UK

Respondenti, ktefi na prvni otazku odpovédéli, Ze knihovnu nenavstévuji nebo navstévuji
mén¢ Casto nez jednou rocné, dale odpovidali na otazku, kterd zjisStovala divod, proc
do jinonické knihovny nechodi, viz graf 5. V otdzce bylo mozné oznacit vice odpovédi, ehoz
vyuzilo velké mnozZstvi respondentli. Nejcastéji respondenti oznacovali, Ze navstévuji jinou
knihovnu, takto ve vétsi mife odpovidali studenti a zaméstnanci jinych soucasti, nez téch,
které sidli v jinonickém arealu. V tomto ptipadé je pochopitelné, Ze nasi knihovnu pravidelné

nenavstévuji. Ctvrtina vSech odpovédi obsahovala vlastni vyjadieni divodu v kolonce ,,Jiné*.
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Respondenti jako jiné diivody uvadéli predevs§im:

* jiZz nestuduji na UK (odst€hoval/a jsem se; zahrani¢ni studenti — vyménny
program skoncil);

= mam do Jinonic daleko;

= jsem v prvnim ro¢niku (teprve neddvno jsem se zaregistroval/a);

= dalsi jednotlivé diivody, napf. je k ni¢emu (student IMS), nedostatek materidli

(zaméstnanec FHS), nepiijemna pro studium (doktorand FF UPOL) aj.

Jeden z oslovenych respondentli, ktery se oznacil jako vefejnost mimo UK, odpovedél, ze
o existenci jinonické knihovny nevi. Domnivame se, Ze mu e-mail mohl byt odeslan omylem

z ditvodu $patn& vyplnéné e-mailové adresy ndkterého z nové zaregistrovanych uzivateli.”

2-1. Knihovnu nenavsté vuji, protoze...
180 169
160 -
140 -
120
100
100 -
80
60 - >0 49
40 - 34
20 A |
0 T T T
Nevim, ze Nepotiebuji  Pouzivam pouze Pouzivampouze Navs$tévujijinou Jiné
existuje materidly, které ~ pfedplacené volné€ dostupné knihovnu
nabizi elektronické zdroje na
zdroje (Portal internetu (pf.
elektronickych vyhledané ptes
zdroju UK) Google)
O Diavody

Graf 5 — Otazka 2-1

23 M : r o . v ’ v 1r ’ . w v ’ ’ ’
Nékolikrat roéné¢ se v knihovné setkame s odpovédi na odeslany e-mail od c¢loveka, ktery u nas neni
registrovan, s upozornénim, ze se pravdépodobné jedna o Spatnou e-mailovou adresu. Tuto chybu pak vétSinou

identifikujeme jako pieklep v zadané adrese.
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Respondenti, kteti odpovedéli, Ze knihovnu navs$tévuji, odpovidali dale na otdzky vytvorené
podle vzoru amerického LibQUAL+®. Podle vztahu k UK se jednalo pfedev§im o studenty
oborl vyucovanych v jinonickém areédlu, viz graf 6, coz jsme také predpokladali. Nejvetsi
pocet odpovédi jsme ziskali od studentli, pouze nékolik odpovédi se nam podatilo ziskat

od zaméstnancti FF stejné jako pro odpovéd’, Ze knihovnu nenavstévuji.

1-1. NavStévujete jinonickou knihovnu? "Ano"

250
200

150

100
(,fj I l

FFKSP FFUISK FF UPOL FH FSVIMS FSVIPS FSVISS Jiné na UK Mimo UK

\ B Fakulta/institut/katedra

Graf 6 — Otazka 1-1, ,,Ano* — podle soucasti UK
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Podle celkového hodnoceni sluzeb knihovny jsou uZivatelé s nasi knihovnou velmi spokojeni,
viz graf 7. Sluzby knihovny byly hodnoceny na skdle od 1 — Spatné do 5 — vynikajici.
Minimélni obdrzené¢ bodové hodnoceni bylo 1, maximdlni 5 a nejcastéjsi 4. S timto
hodnocenim jsme v knihovné spokojeni, nicméné bychom byli radi, kdyby se nam
v budoucnu podafilo uspokojit i respondenty, ktefi odpoveédéli bodovym hodnocenim 1

(1 respondent) a 2 (10 respondenti).

3-15. Jak celkové hodnotite kvalitu v§ech sluZeb v jinonické knihovné?
5
4,5 |
N @ 45
3,5
3 |
2,5 |
2 |
1,5 1
1
0,5 |
0
Primér

Graf 7 — Otazka 3-15

Vysledky odpovédi na otazky 3-1 az 3-14 jsou k dispozici v grafech 11-24. Tyto otazky
zjisStovaly spokojenost uzivateld s trovni konkrétnich sluzeb v jinonické knihovné za pomoci
bodového hodnoceni od 1 — nizké Grovent do 5 — vysoka troveil. Bodové hodnoceni zaroven
pracuje s tzv. zonou tolerance, kdy respondenti kromé realné sluzby v jinonické knihovné
oznacili také bodové hodnoceni trovné sluzby, se kterou by jesté byli dostatecné spokojeni,
a urovné sluzby, kterou by si idedln¢ predstavovali. V rozmezi mezi takto nastavenymi dvéma
bodovymi hodnocenimi by se v idedlnim pifipadé mélo pohybovat také hodnoceni redlné
sluzby v knihovng, aby bylo mozno fici, Ze knihovna poskytuje kvalitni sluzby. Cim blize je
realné hodnoceni k horni (idedlni) hranici zony tolerance, tim 1épe na tom knihovna v o€ich

svych uzivateld je. Pokud je hodnoceni redlné sluzby blizko dolni (dostatecné) hranice zony
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tolerance nebo dokonce pod ni, je to pro knihovnu podnét, aby se v tomto aspektu svych

sluzeb pokusila o zlepSeni.

V grafickém zobrazeni je vidét, kde se v rdmci nastavené zOny tolerance pohybuje hodnoceni
realnych sluzeb. Z divodu ndzornéjsiho zobrazeni je bodové hodnoceni v nasledujicich

grafech znazornéno az od ¢isla 3, pod néjz zadna ze $kal v primérném hodnoceni neklesla.

Nejvyssiho hodnoceni doséhla knihovna v sekei otazek na spokojenost s osobami knihovnikii
jinonické knihovny (otazky 3-1 az 3-4), viz graf 8. Toto hodnoceni je dulezitou zpé&tnou
vazbou piedev§im pro kolegy pracujici u vypijcniho pultu a u pultu v prezencni studovné.

Respondenti si nejvice ceni ochoty a zdvofilosti knihovnikd.

Nejhtife pro knihovnu celkové dopadlo hodnoceni fondu a jeho dostupnosti, véetné hodnoceni
webovych stranek a online katalogu knihovny (otazky 3-5 az 3-10), viz graf 9. Momentéalné
pracujeme na nové a piehlednéjSi verzi webové prezentace knihovny. Nepiehlednost
vyhledavani v katalogu nebo v konkrétnich elektronickych databazich jako knihovna
nemuzeme piili§ ovlivnit, UK ovSem v soucasnosti zvazuje pofizeni jednotného
vyhledavaciho uzivatelského rozhrani pro vSechny informacni zdroje dostupné na univerzité,
tzv. ,discovery systému®, ktery by mél vyrazné pfispét ke snadnéjSimu a prehlednéjsimu
vyhledavani relevantnich dokumentt pro uzivatele. Byli bychom velmi radi, kdyby uzivatelé
(a to nejen vyucujici), ktefi nejsou spokojeni s informaénimi zdroji dostupnymi v knihovné,
vice vyuzivali nadvrh na doplnéni knihovniho fondu, at’" uz prostfednictvim formulaie

dostupného na nasich strankach, tak i e-mailem nebo osobnim rozhovorem s knihovniky.

Primérnych vysledki dosahla jinonickd knihovna v hodnoceni prostoru knihovny a jeji
dostupnosti v ramci domovské fakulty/institutu/katedry uZzivatele, viz graf 10. Knihovna je
vramci jinonického aredlu vyborné dostupna vSem zde sidlicim soucastem UK. VétSina
problémi spojenych s prostory jinonické knihovny souvisi s tim, Ze v budové se pfi vystavbe
nepocitalo s univerzitou ani s knihovnou, ale pouze se suterénnim archivem pro ufedni
budovu [Matuszkova, 2011a, s.68], takze v soucasnosti se knihovna rozklada ve dvou
nepropojenych budovach a dvou podlazich. Jak je zminéno v kapitole 5.1.1, pokousime se
reagovat na stiznosti a pfipominky naSich uzivateli, které ziskdvame prostfednictvim
provadéného prazkumu nebo prubéznymi anonymnimi i pifimymi komentéfi, abychom

prostiedi knihovny co nejlépe ptizplisobili potfebam a ptanim nasich uZivateld.
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Idealni
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3,71

4,39
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Graf 8 — Hodnoceni osoby knihovnika

Fond a jeho dostupnost

Dostate¢na Realna

Idealni

Pramér

3,59

3,75

4,52

Graf 9 — Hodnoceni fondu a jeho dostupnosti
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Graf 10 — Hodnoceni prostoru
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Konkrétni vysledky spokojenosti naSich uZivateli s osobou knihovnika ukazuji, ze
za nejdilezitéj$i je povazovana ochota knihovnika pomoci a poradit, v niZ zaméstnanci
jinonické knihovny obdrzeli nejvyssi hodnoceni, viz graf 13. Jako nejméné dilezity oznacili
respondenti individudlni pfistup knihovnikd k rozdilnym potiebam uzivatele, jak je vidét
v grafu 14. Vysokého hodnoceni knihovnici doséhli také za své zdvoftilé jednani (graf 11).
Piiblizné uprostted zoény tolerance se pohybovalo hodnoceni schopnosti knihovnikl

zodpovédét dotazy a vytesit problémy v souvislosti s hledanymi informacemi, viz graf 12.

3-1. Zdvorilé jednani knihovnika.

Dostate¢na Reéalna Idealni

Primér 3,61 4,45 4,66

Graf 11 — Otazka 3-1
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3-2. Schopnost knihovnika zodpovédét mé dotazy / vyreSit mé problé my

ohledné hledanych informaci a dokumentii.

Dostate¢na Reéalna Ideélni
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Graf 12 — Otazka 3-2
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3-3. Ochota knihovnika pomoci a poradit.

Dostate¢na Realna Idealni

Pramér

3,84

4,53 475

Graf 13 — Otazka 3-3
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3-4. Individualni pristup knihovnika k rozdilnym potfebam kazdého
wZivatele.

48 -
46 -
44 -
42 -

3.8 1
3,6 1
3.4 A
3,2 1

Dostate¢na Realna Idealni

Primér 3,51 4,18 4,59

Graf 14 — Otazka 3-4

Jinonicka knihovna se v rdmci hodnoceni svych sluzeb prostiednictvim tzv. zény tolerance
ve vetsing piipadl umistila mezi dostatecnou a idealni urovni sluzeb, jak si je predstavuji nasi
uzivatelé. V jednom piipad€¢ ale knihovna dosdhla v priméru niz§iho hodnoceni, nez je
pfipustné vramci zony tolerance, viz graf 15. Jednalo se o otazku ohledné dostupnosti
tisténych dokumenti ke studiu a praci. Predpokladdme, ze se jedna o nespokojenost

zpusobenou predev§im dvéma diivody:

= knihy nejsou ve fondu jinonické knihovny;

* knihy jsou ve fondu jinonické knihovny, ale vS§echny absencni exemplafe jsou
vyptjceny jinymi uzivateli, naptiklad i vyucujicimi (ti maji nékteré knihy
vyptj¢eny meésice 1 roky a vyzadani knihy ke kratkodobému prezencnimu

studiu miize byt nékdy komplikované).

V prvnim piipadé bychom, jak jiz bylo feceno, uvitali konkrétni ndvrhy od nespokojenych
Ctenafll, a u knih, které jsou na trhu dostupné a tématicky spadaji do profilu naSeho fondu,
bychom se je pokusili zakoupit. V druhém piipad¢ se knihovna snaZi, aby bylo
od nejzadangjsich titulli v knihovné dostatek exemplai, minimalné pak jeden z nich pouze
v prezen¢ni studovné. S vyucujicimi intenzivné spolupracujeme na zapijceni jejich
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dlouhodobych vypljcek do studovny, komplikace se mohou vyskytnout piedevSim
v piipadech, kdy je vyucujici delsi dobu v zahrani¢i a knihy nemutze poskytnout v dob¢, kdy

je zajemce potiebuje.

Z vysledkli hodnoceni otdzek zamétenych na fond knihovny je patrné, ze jsou pro uzivatele
stale velmi dutlezit¢ také tiSténé zdroje dostupné v knihovné a Ze jsou s piipadnou
nedostupnosti tohoto typu informacnich zdrojii nejvice nespokojeni. Seridlové publikace
a ¢lanky tiSténé 1 elektronické jsou podle prizkumu pro naSe Ctendfe méné dilezité, ale
s jejich nabidkou také nejsou spokojeni, jak je vidét v grafu 16. Z hlediska diileZitosti jsou
pro uzivatele tiSténé a elektronické zdroje pfiblizné srovnatelné, s nabidkou elektronickych
zdroji jsou ale jen o malo spokojenéj$i nez s dostupnosti zdroji tiSténych, viz graf 17.
Vzdaleny ptistup k elektronickym informa¢nim zdrojiim pro respondenty neni pfili§ dalezity,
pfesto s nim ale nejsou moc spokojeni (graf 18). Je mozné, Ze v odpovédich na otazku
nabidky a dostupnosti elektronickych zdroji (véetn€ ¢lanki) se projevil také fakt, ze nékteti
nasi uzivatelé tyto zdroje (i pfes probihajici Skoleni a zvyraznéné informace na naSich

webovych strankach) piili§ neznaji nebo viibec nevyuzivaji.

3-5. Dostupnost tiSténych dokumentii potiebnych ke studiu/praci.

Dostate¢na Realna Idealni

Primér 3,6 3,57 4,52

Graf 15 — Otazka 3-5
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3-6. Dostupnost tiSténych a/nebo elektronickych ¢asopist (¢lanki)
potirebnych ke studiu/praci.

48 -
46
44 -
42

3,8 1

3,6 .__
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Dostate¢na Realna Idealni

Primér 3,58 3,69 4,49

Graf 16 — Otazka 3-6

3-7. Nabidka elektronickych dokumentii potfebnych ke studiu/praci.

Dostate¢na Realna Idealni

Pramér 3,59 3,73 4,5

Graf 17 — Otazka 3-7
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3-8. Dostupnost elektronickych zdroji z domova/kancelare.

Dostate¢na Realna Idealni

Pramér 3,51 3,64 445

Graf 18 — Otazka 3-8

Ani v otdzce piehlednosti a uplnosti informaci na webovych strankdch si knihovna podle
svych uzivatelli nevede prili§ dobte, viz graf 19. V tabulce 7 je vidét, ze webové stranky nasi
knihovny nejsou ve srovnani s ostatnimu knihovnami pfili§ nav§tévovany. Jak jiz bylo feceno
vyse, knihovna se chystd brzy uvefejnit novou webovou prezentaci, kterd by méla byt
pro uzivatele pifehlednéjsi. Stejné tak by planovany nakup nového jednotného rozhrani
pro vyhledavani v katalogu a databazich (,,discovery syst¢ém®) meél vyteSit nespokojenost

s orientaci ve vyhleddvacich nastrojich knihovny, ktera je vidét v grafu 20.
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3-9. Prehlednost a uplnost informaci na webovych strankach knihovny.

Dostate¢na

Realna Idedlni

Pramér

3,6

3,96 4,55

Graf 19 — Otazka 3-9

3-10. Snadna orientace ve vyhledavacich nastrojich knihovny (katalog,

databaze elektronickych zdroji).

Dostate¢na

Redlna Ideélni

Prumér

3,67

3,93 4,61

Graf 20 — Otazka 3-10
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Respondenti v dotazniku hodnotili polohu a dostupnost knihovny pfedev§im v ramci kateder
a tstavl,, kam dochdzeji za studiem nebo praci. V tomto piipadé ma i z naSeho pohledu
jinonickd knihovna velkou vyhodu, protoze sidli ve stejné budové, jako téméf vSechna
pracovisté UK, kterym slouzi (s vyjimkou neddvno odstéhovaného CZP). Pro uzivatele
ze soucasti UK sidlicich mimo jinonicky areal nebo pro vetejnost mize byt naopak poloha
knihovny mimo centrum mésta nevyhovujici. V grafu 21 je vidét, Ze poloha a dostupnost

knihovny se umistila blize k idedlnimu hodnoceni v rdmci nastavené zony tolerance.

3-11. Poloha a dostupnost knihovny.

4,8 -
4,6 -
4,4 -
4,2 -

3,8
3,6 1
3,4 -
3,2

Dostate¢na Realna Idealni

Primér 3,6 4,28 4,6

Graf 21 — Otazka 3-11
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Jinonicka knihovna by podle odpovédi znazornénych v grafu 23 méla také vylepsit prostiedi
a pohodli pro uzivatele, ktefi knihovnu navstévuji, ptedevS§im pak pro ty, ktefi ji vyuZivaji
k dlouhodobému prezenénimu studiu tisténych dokumentti nebo praci na pocitaci a studium
elektronickych zdroji, s ¢imz souvisi otdzka na moderni vybaveni knihovny (pocitace,
elektronické &tecky aj.), viz graf 22. Vzhledem k tomu, e jsme do prezenéni studovny™*
dokoupili kfesla a zafidili obCerstveni, je pravdépodobné, Ze vétSina respondentt, ktefi jsou
nespokojeni s prostiedim v knihovné, ma na mysli spiSe studijni mista v suterénu hlavni
budovy, kde nejsou zadnd okna a kde ptevazuji plné knihovni regaly. Jeden z respondentl
v komentafi tyto prostory oznail jako ,kobku“. V ptfizemi hlavni budovy jsou k dispozici
studijni mista s dostatkem denniho svétla a kvétinami u okna, ale vzhledem k blizkosti
vypujéniho pultu a vstupu do knihovny se jedna o pomérné hlu¢né prostiedi. Proto uzivatelim
ke studiu doporucujeme priméarn€ prostory prezencni studovny, kterd je pro tyto ucely lépe

zajiSténa.

S problematickym rozdélenim do dvou pater a dvou budov pravdépodobné také souvisi
nepfili§ dobré hodnoceni, které knihovna obdrZela za uspofddani a zajiSténi interiéru
knihovny v posledni otdzce na spokojenost se sluzbami (graf 24), kam patii regaly, osvétleni,
studijni mista, klimatizace, topeni aj. Problematické osvétleni suterénnich prostor se snazime
vyfesit pfidanim lampic¢ek ke kazdému studijnimu mistu a dalSich zafivek mezi regaly.
Topeni v prezenéni studovné miiZzeme regulovat sami, v hlavni budové tuto moznost neméame,
tam je vytapéni centraln€ fizeno mistni spravou budovy. V letnich mésicich v knihovné chybi
klimatizace a v pfizemi a suterénu oteviratelnd okna, v ptizemi do oken celé odpoledne sviti
slunce. Opé&t si myslime, Ze prezencni studovna je v tomto ohledu mnohem lépe vybavena

pro piijemné dlouhodobé studium.

24 ~ v . r ~ . . : o o ’ ~ o v ’
Bohuzel se obcas setkame s tim, Ze respondenti o existenci prezen¢ni studovny vibec nevi, coz mize byt

Castecne zptisobeno i tim, ze se nachazi v protéjsi budove, kde jiné soucasti UK nesidli.
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3-12. Moderni vybaveni knihovny.

Dostate¢na

Realna Idedlni

Primér

3,42

3,81 4,5

Graf 22 — Otazka 3-12

3-13. Prijemné a pohodIné prostiedi.

Dostate¢na

Realna Idealni

Pramér

3,29

3,49 4,43

Graf 23 — Otazka 3-13

96



4,8 -
4,6 -
4,4 -
4,2 -

3,8 1
3,6 1
3,4 1
3,2 1

3-14. Usporadani a zajiSténi interiéru knihovny.

Dostate¢na Redlna Idealni

Prumér

3,45 3,75 4,49

Graf 24 — Otazka 3-14

97



Podle odpovédi na otdzku, kterd zjiStovala, zda respondenti chodici do jinonické knihovny
navstévuji vice néjakou jinou knihovnu na UK, nadpolovi¢ni vétSina odpovédéla, Ze ne, viz
graf 11. Vzhledem k celkovému poctu respondentli z jinonickych obort FF ale odpovédéla
velka ¢ast téchto dotazovanych respondent na otazku kladné. Nejvice kladnych odpovédi
na otazku 3-16 jsme obdrzeli od uzivateli z UK mimo jinonicky areédl, coz pro nas neni

ptekvapivé zjisténi.

3-16. Navstévujete jinou knihovnu na UK vice nez
jinonickou?

Ano
38%

B Ano
O Ne

Ne
62%

Graf 25 — Otazka 3-16
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5.4 Shrnuti

Pro aplikaci méfeni kvality sluzeb ve vysokoskolské knihovné byla vybrana Knihovna
spolecenskych véd T.G. Masaryka v Jinonicich, ktera je soucasti Univerzity Karlovy v Praze
a slouzi vybranym obortim né¢kolika jejich fakult. Méfeni probéhlo podle vlastniho navrhu
prezentovan¢ho v kapitole 4, ktery pocitd s kombinaci dvou rtiznych metod: objektivnich

statistickych dat a subjektivniho prizkumu spokojenosti uzivatell.

Pro srovnani objektivnich statistickych dat byly vybrany nékteré udaje, které pouziva
némecky benchmarkingovy néstroj BIX. Nékterd piepocitanad data o jinonické knihovné se
ukdzala jako fadové podobnd a vhodnd v ptipadé porovnavani s jinou ceskou aredlovou
knihovnou. Vétsi odlisnost mezi jinonickou knihovnou a KUK v Brné je v oblasti financovani
informac¢nich zdroja, tento rozdil je ale podle mého nazoru zplsoben predevSim tim, Ze
ve finan¢nich datech jinonické knihovny nebyly zahrnuty vydaje za elektronické zdroje, které
financuje celd UK. Rozdil mezi ¢eskymi knihovnami a némeckymi knihovnami v databazi
BIX je vhodny k bliz§imu srovnani az ve chvili, kdy jsou data pfepocitiana nejen relativné
napfiiklad podle poctu uzivateli, ale také na konkrétni bodové hodnoceni, které knihovné urci
potadi v zebticku BIX. Vzhledem k tomu, Zze se knihovna KUK v tomto Zebticku umistila
na vysokych pozicich (viz kapitola 3.2.1), myslim si, Ze pokud by se do BIX zapojila
iknihovna jinonickd (pokud by né&jakym zplsobem konkrétné rozpocitala i financovani

elektronickych zdrojt), byly by jeji vysledky v mezinarodnim srovnani také na slusné Grovni.

Prizkum spokojenosti uzivatelii, ktery probéhl v knihovné v listopadu a prosinci 2011, byl
zaloZen na americkém celosvétoveé pouzivaném nastroji LibQUAL+®. Z pfedem stanovenych
hypotéz se nepotvrdil predpoklad, Ze dotaznik vyplni maly pocet oslovenych uzivateld,
protoze navratnost elektronického dotazniku dosahla 12,3%. Uzivatelé také neméli ve veEtsi
mife problém s porozuménim systému tii hodnoticich $kal. Ackoliv néktefi na dotaznik
reagovali jako na Spatné¢ pochopitelny, nebylo takovych reakci pfiliS mnoho a celkové
vysledky naznacuji, ze tento systém hodnoceni kvality sluzeb poskytuje smysluplné vystupy.
Bodové hodnoceni pro dostate¢nou troven sluzeb se pohybovalo nad ¢islem 3, ale pod ¢islem

4. Bodové hodnoceni pro idedlni uroven sluzeb se umistovalo mezi 4 a 5.

Hodnoceni redlnych sluzeb v jinonické knihovné se az na jednu vyjimku pohybovalo v ramci
stanovenych zon tolerance. Uzivatelé jinonické knihovny jsou nejspokojengjsi s ptistupem
knihovnikil a nejméné spokojeni s dostupnosti tiSt€énych informacnich zdroji. Toto zjisténi je
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zajimavé, protoze ukazuje, ze pfinejmensim uzivatelé akademickych knihoven stale jesté maji
velky zdjem o tiSt€né informacni zdroje a fyzické prostory knihovny, ackoliv dnes jiz
pro vétSinu z nich pfistup k internetu a ostatnim technologiim podporujicim elektronické
zdroje témét odkudkoliv neni problém. Uzivatel¢ také velmi kladné hodnoti komunikaci
se zaméstnanci knihovny (pfedevsim ve vypijénim protokolu, s nimiz se nejcastéji setkavaji),
jejichz prace by mohla byt v knihovnach postupné nahrazena novymi technologiemi typu
samoobsluznych vypujénich zafizeni, automati na platbu poplatkii a sofistikovanymi
vyhleddvacimi nastroji schopnymi doporucovat relevantni zdroje vcetné takovych
dopliikkovych informaci a tipti, které dnes uzivatelim mutzou knihovnici poskytnout témet
vyhradné osobné. Osobni komunikace je pro uzivatele jinonické knihovny stdle cennou
soucasti jejich sluzeb. V ostatnich bodech hodnocenych sluzeb se knihovna ¢asto umistila
blize k trovni dostate¢né nez idealni, coz ji poskytuje hodnotnou informaci o tom, jakym

smérem se ma dale rozvijet a o co se v budoucnu snazit.
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6 Zavér

V této diplomové praci jsem se pokusila nejprve popsat vybrané zahrani¢ni a ¢eské metody
pouzivané pro méteni kvality sluzeb knihoven a na jejich zédklad€é navrhnout moZzné feSeni
pro Ceskou vysokoskolskou knihovnu. Navrzené feSeni jsem aplikovala na vybranou

knihovnu Univerzity Karlovy v Praze, Knihovnu spolecenskych véd T.G. Masaryka

vvvvv

Pro méfeni kvality sluzeb a méfeni vykonu knihoven se v CR pouziva piedeviim projekt
Néarodni knihovny ,,Benchmarking knihoven®, ktery je ur¢en pro vefejné knihovny typu
méstskych a krajskych knihoven a neni vhodny pro knihovny vysokoSkolské. Ty u nds maji
ztizenou situaci, protoZe v ramci vysokych Skol Casto nejsou pfili§ vidét a zapomind se
na jejich zasadni vyznam pro studium a védeckou Cinnost akademické obce, které jsou

pro vysoké Skoly nejen z hlediska financi, ale také z hlediska prestize velmi dulezité.

V nékterych zahrani¢nich zemich je situace vysokych Skol, které chtéji méfit kvalitu svych
sluzeb a svlij vykon, lep$i. Velmi rozSifenym néstrojem pro méteni kvality sluzeb
akademickych knihoven je americky LibQUAL+®. Tento nastroj je zaloZen na meéfeni
spokojenosti uzivatelli knihoven prostfednictvim dotazniku a hodnoceni v ramci tii riznych
bodovych skal, které stanovuji zonu tolerance a srovnavaji s ni hodnoceni realné poskytované
sluzby. Je vyuZivan akademickymi knihovnami po celém svété a byl pieloZzen do mnozZstvi
svétovych jazykll. Na zaklad¢ aplikace prizkumu spokojenosti uzivatelli inspirovaného
metodami LibQUAL+® je mozné fici, ze 1 v Ceském prostiedi by tento zplisob méteni mohl
pfinést zajimavé a smysluplné vysledky. Tym pro LibQUAL+® nabizi plnou podporu
piipfekladu dotazii do novych jazykd a poskytuje i1 kompletni zpracovani vysledkl
prizkumu. Registrace do projektu mize byt pro cCeské knihovny nicméné také relativné

finan¢né narocna.

Dal8i zahrani¢ni metodou méfeni kvality sluzeb vysokoSkolskych knihoven je méfeni
a porovnavani vykonu v némeckém Bibliotheksindex. Tento néstroj je rozsifen do nckolika
evropskych zemi a slouZzil jako inspirace pro ¢esky benchmarkingovy projekt. Na zakladé
zkuSenosti jedné Ceské knihovny, konkrétné Knihovny univerzitniho kampusu Masarykovy
univerzity v Brné, se ukdzalo, ze je vhodny i pro zapojeni Ceskych vysokoskolskych

knihoven. Navic je Gc¢ast v BIX zpoplatnéna relativné malou sumou.
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Myslim si, Ze pro méfeni kvality sluzeb vysokoskolskych knihoven je vhodné pouzit
kombinaci objektivnich statistickych dat a subjektivnich vysledkli prizkumii spokojenosti
uzivateli. Proto jsem se pokusila navrhnout a realizovat jak sbér a srovnani statistickych
udaju o jinonické knihovné, tak i prizkum spokojenosti jejich uzivateli vyuzivajici hodnoceni
vramci tzv. zony tolerance. Podle mého ndzoru jsou vysledky jinonické knihovny velmi
dobré a pro knihovnu pfinesly dilezité¢ informace o tom, jakym smérem by se mohla ubirat,
pokud by méla zajem o zapojeni se do néjakého zahranicniho systému meéteni. Zaroven
prizkum spokojenosti uzivatelli identifikoval nejsilngj$i a nejslabsi stranky jinonické
knihovny. Nyni je tak mozné uvazovat nad zlepSenim a zaroven se tésit z toho, s ¢im jsou nasi
uzivatelé nejvice spokojeni, tedy ztoho, ze kolektiv knihovnikll je mezi uzivateli velmi
obliben. To vyplynulo nejen z vysledki dotaznikového Setieni, ale i z e-mailovych ohlasii
na tento prizkum a z n€kterych volnych komentatd vlozenych pfimo do dotazniku. VSem
zaméstnancim jinonické knihovny udé€lala pozitivni zpétnd vazba naSich c¢tenarti velkou
radost, v béZném provozu se totiz Clovek Castéji setka s problémy a nespokojenymi reakcemi

nez s pochvalou od vétsiho poctu uzivateld, ktefi odchéazi spokojeni.

Vysledky provedeného prizkumu nabizeji celou fadu moznych dil¢ich interpretaci, naptiklad
odliSnosti ve spokojenosti podle jednotlivych jinonickych fakult, instituti a kateder nebo
srovnani spokojenosti studentl a zaméstnanct. Pifi vhodné upravé dotazniku muze byt
prizkum pifipadné rozsifen na dals$i knihovny UK a poslouzit i ke srovnani vysledkti téchto

knihoven mezi sebou.

Meéteni kvality sluzeb v knihovnach je pro jejich existenci v budoucnu velmi dileZzité.
Vzhledem k tomu, e v CR neexistuje zadny jednotny nastroj pro pouZiti ve vysokoskolskych
knihovnach, mohou knihovny zvézit zapojeni do n€kterych mezinarodnich projektl, jak jiz
uspésné ucinila KUK v Brné. Jinou moZnosti je navrh vlastniho zpisobu méteni, ktery by byl
dostatecn¢ univerzalni, aby mohl byt aplikovan ve vSech vysokoskolskych knihovnach, které
by o néj projevily zajem, a zaroven by byl spravovéan jednotné na celonarodni tirovni, aby
byla z4djemcim k dispozici jednotnd podpora a aby mohl slouzit pro vzéjemné srovnavani

a pfedevsim inspiraci téchto knihoven mezi sebou.
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