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ABSTRAKT

Price byla zpracovdna na téma Analyza spokojenosti uZivateld s Ustfedni knihovnou
Univerzity Tomdase Bati ve Zlin¢. V teoretické ¢asti byla provedena reSerse informacnich
zdroju a zpracovany teoretické a metodické poznatky tykajici se hodnoceni spokojenosti
uzivateli se sluzbami. V praktické c¢asti byl analyzovdn soucasny stav pifednosti a
nedostatki Ustiedni knihovny Univerzity ToméSe Bati ve Zling. Nésledn& byl proveden
vyzkum spokojenosti uzivateli uvedené instituce. V zdvéru probéhlo zhodnoceni
ziskanych informaci a dat z prizkumu spokojenosti, na jejimz zdkladé byly vysloveny

navrhy a doporuceni ke zlepseni spokojenosti uzivatela.

Kli¢ova slova: Knihovny vc¢era a dnes, vyznam knihovny, spokojenost zdkaznikli, metody
a techniky hodnoceni spokojenosti, fizeni vztahi se zdkazniky, SWOT analyza,

dotaznikové Setieni.

ABSTRACT

Analyse was based on satisfaction of users with The Central Library of the Tomas Bata
University in Zlin. In theoretic part was made exploration of facts witch had connection
with satisfaction and process of evaluation of users that institution. In practical part was
analysed actual degree of satisfaction of users. At the end of analyse data was interpreted,
witch was basement of enouncement suggestion recommendation for better satisfaction of

the users.

Keywords:  Libraries yesterday and today, importance of libraries, satisfied customer,
methods of collecting data, satisfaction and process of evaluation, customer relationship

management, SWOT analyse, questionnaire research.



Na tomto misté bych chtél predevsSim pod€kovat vedouci své bakaldiské prace ing.
Kominkové za jeji odborné vedeni s za jeji vstiicnost a velkou pomoc pfi zpracovdvani a
realizaci tématu. Velky dik patii také feditelce Ustiedni knihovny Univerzity Tomése Bati
ve Zlin¢ p. Trn¢dkové. Poskytla mi cenné informace nejen o chodu knihovny, ale 1 o
predstavach budouciho vyvoje knihovny, jakozto i vyzviach a problémech s tim
souvisejicich. Nakonec bych rdd podékoval mé rodiné a blizkym za vytvoreni kvalitniho

zazemi a prostfedi pro tvorbu a praci na mé bakalaiské praci.
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UvVOD

Moje bakaldiskd priace na téma spokojenosti uZivatell s ustiedni knihovnou by m¢éla
poskytnout kvalitni zpétnou vazbou pro stavajici knihovnu a jeji pracovniky. Ta mtze byt
zajimavym a cennym podkladem pro nastaveni drovné sluzeb v novém univerzitnim
komplexu, jenz se pravé budu-je. Jednou z hlavnich soucdsti bude i novad univerzitni
knihovna. Timto zplsobem lze tak pfirozené piispct tfeba k ovlivnéni jeji budoucich

parametrd, rozsahu a kvality nabizenych sluZeb.

Pro novou knihovnu je dulezité, aby si do vznikajici knihovny vzala to dobré z té stivajici
a navazala na svoji nyn¢jsi kvalitni Cinnost. Neméné dulezitym bodem je vSak také
pouceni se z chyb a nedostatkil, které zajisté existuji a jsou prave nyni, vice nez kdy jindy,
na pofadu dne. V jaky jiny Cas je tedy vyfesit, nez pravé ted’, pti prechodu do nové

budovy, na nové pracovni misto.
Naskytla se tedy idedlni Sance a méla by se vyuZit.

V ramci teoretické Céasti price je provedena informacni reSerSe o postaveni dneSnich
knihoven a roli moderniho uZivatele. Ddle jsou zpracovany teoretické a metodické
poznatky hodnoceni spokojenosti uZzivatelii se sluzbami. V posledni ¢asti se zabyvam
postavenim zdkaznika z pohledu marketingu sluzeb. Zaméfuji se na urcujici faktory
smétujici ke spokojenosti uZivatele a aplikaci poznatkd z marketingu do praxe k dosaZeni

tohoto cile.

V analytické ¢asti vychdzim ze ziskanych teoretickych poznatkili, zejména pak z oblasti
spokojenosti uzivatele, jakozZto prvofadého cilu knihovny. Je proveden prizkum
spokojenosti s kvalitou sluzeb formou dotazniku. Na zavér jsou na zadkladé ziskanych
teoretickych informaci a dotaznikového Setfeni vypracovdny vystupy prace, navrZeny

konkrétni opatieni vedouci k celkové spokojenosti uzivatelil.

Vysledkem mého snaZeni by méla byt analyza soucasného stavu urovné poskytovanych
sluzeb Ustiedni knihovny Univerzity Tomdse Bati ve Zling. Toho docilim celkovym
zhodnocenim ziskanych poznatkt z teoretické ¢asti, analyzy SWOT, dotaznikového Setfeni
a interview s kompetentnimi osobami. Rad bych, aby moje ziskané poznatky byli vyuzity
pro zlepSeni a zkvalitnéni stdvajicich sluZeb knihovny pro celkové lepSi spokojenost

uzivatelu.
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I. TEORETICKA CAST
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1 KNIHOVNY VCERA DNES

1.1 Vyznam instituce knihovny

Knihovny se - rozvojem modernich informacnich technologii a vSeobecné globalizace - od
deva-desitych let ocitly v nelehké situaci. Museji feSit zdkladni a dost mozZné existencni
otdzky nad svym fungovanim a hlavné nad svoji novou roli, kterou museji v této dob& na
sebe prevzit. Je obecné platné, Ze se dnes méné Cte a studenti si nejradéji hledaji informace
pohodin¢ doma na internetu, nez aby si pujcili dvé tfi knihy. Dobfe. Netfeba jim v tom
branit. Takovy je vyvoj a ten se jednoduSe neda zastavit. Knihovna by méla pochopit tuto
vzniklou situaci a adekvatné na ni reagovat. Nejen archivace a slozkovéni knih by mélo
byt hlavni ndplni knihovny. Mé&la by se profilovat jako informacné vzdélavaci centrum.
Misto setkdvani lidi a zjiStovani informaci. Specidlné univerzitni knihovny musely na
tento vyvoj zareagovat nejrychleji. Z¢&4sti se jim to daii a udrzuji uroven svych zakladnich
¢innosti jako jsou vypijcky knih na stabilné dobré urovni. Zaroven se ale snaZi otevirat se
studentim jako médium pro zprostfedkovavani informaci. VétSinou univerzitni knihovna
spravuje i studovny a dalsi studijni mistnosti. Zde se ji otvira pole ptisobnosti pro zaujmut{
studenta, at’ uZz nabidkou zahrani¢nich casopist, védeckych a akademickych publikaci,
pfistupem na internet, nebo jen prostory pro spolecnou komunikaci a odpocinek, tieba
praveé pii knize. To je cesta jak si knihovny v dne$ni dobé mohou udrZet svoji pfirozené
silnou pozici na poli informac¢nich zdroju a zaroven, aby si udrzeli stavajici zdkazniky, ba
co vic, aby uZivatelé poskytovanych sluzeb byli spokojeni a radi se tam vraceli, nejen pro

tu knizku. [5,6]

1.1.1 Student a informacni zdroje

Student ma dnes velmi Sirokou Skdlu moZnosti jak a odkud cCerpat informace, jak se
vzdélavat, poptipad¢ jak vyhleddvat potfebna data. Sta¢i se podivat tieba jen na jeden druh
moznosti ziskd-vani informaci, kterou jsou nyni velmi popularni elektronické zdroje. V
dne$nim skrz na skrz internetem propojeném svét€¢ neni az takovy problém informace
vyhledat, ziskat, najit, jako spiSe najit a ziskat ,,ty spravné‘‘ informace, tedy ty informace
pro studenta podstatné a piinosné. Velikym uménim je schopnost rozezndvat a rozliSovat,

co je opravdu podstatné a pro studenta a jeho studium jako takové piinosné. S timto

problémem se mluvi o takzvaném informac¢nim smogu, o kterém se zmifiuje 1 Papik [19] na
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svém piispévku. Zamysli se nad problémem, zda-1i samotni uZivatelé budou schopni odlisit

informaci (€1 jeSté 1épe znalost) od "informac¢niho smogu".

,, Domnivdm se, Ze vyhleddvdni a uZivdni informact ze strany vétsiny soucasnych uZivatelii
md néekolik vad, pokud bychom si vyhleddvani spojili jen (a jen) s médiem a prostiedim
zvanym Internet. Mnoho uZivatelit bohuZel Zije v predstave, Ze Internet uspokoji jejich in-

Sformacni potreby, ale to muZe byt zdsadni omyl. *

Dil¢i pravdou sice mize byt to, Ze student ¢i béZzny uZivatel se miZe citit byt nasycen
"informaénim smogem" ziskaného z Internetu, ale bohuZel si nevypéstuje spravné
informacni ndvyky spojenymi napt. s védeckou praci. Kazdd odborna prace — v podstaté ve
vSech moZnych oborech — vyZaduje pfedevS§im solidni informacéni prizkum, a to ve
zdrojich pokud moZzno ovéfitelnych, uplnych a aktudlnich. A to Internet ve "své klasické
podobé" cCasto neposkytne. To nejkvalitnéjSi se bohuzel Casto ocitd za hranicemi
indexacnich ndstroji vyhledavacich prostfedkt, tedy mimo jejich dosah. Pro uZivatele
pracujiciho s elektronickym zdroji se oteviraji daleko pestiejsi a informacné relevantnéjsi
zdroje nez je internet, potazmo oblibené ,,googlovani*. Papik uvadi, Ze pokud tedy chceme
studovat ptivodni price, hodnotné a ty "nejlepsi" autory, je vhodné jit do systému, které
tyto autory a zdroje poskytuji. V pramalé mife to bude Internet jako takovy. SpiSe to budou
systémy sice piistupné pies Internet, ale pfeci jen chranény uZivatelskym opravnénim.
Mohou to byt specializované profesiondlni elektronické Casopisy, digitdlni knihovny nebo

databazova centra.[17, 18]

Knihovna, kterou se ve své praci zabyvam, databazové zdroje informaci nabizi. Co se tyce
rozmanitosti vyberu dle oborl Cinnosti a studia, tak nabizi velice kvalitni rozsah zdroji
informaci. Specializované databdze jsou ur€ité svoji podstatou kvalitni zdroje informaci a

moderni student by si mé€l k takovymto najit cestu.

1.2 Kbvalita v knihovné

1.2.1 Management a marketing knihovny

Kvalita skladby fondu, dostupnost mist, kde knihovna sluzby poskytuje a schopnost
knihovnikii vhodné nabizené sluzby prezentovat - to jsou faktory ovliviiujici spokojenost
Ctenait. Dulezitd je role celkového fizeni kvality v knihovné. vyraz management byl v

knihovnickych kruzich dosud povazovén za tak trochu neslu$né slovo. AvSak i v tomto
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oboru jsou manaZerské Cinnosti zcela na misté, zejména pod vlivem aktudlnich vnéjSich
vlivil jako jsou nové uzivatelské potieby, narist nabidky druhli dokumentii a sluZeb, nové
technologie, kraceni rozpocti knihoven, nové metody fizeni. Pro knihovny plati zejména
nasledujici marketingové poucky: marketing je uméni ziskat a pfipoutat zdkazniky, pfani a
potteby zdkaznikl je tfeba provéfovat a dikladné zkoumat, pro vSechny cilové skupiny
zdkazniki je tfeba vytvafet presvéd¢ivou nabidku image firmy a cilové skupiny zdkaznikil
je tfeba priubézné provérovat a méfit. Spokojenost zdkaznika je definovana kvalitou
produktt a sluZeb. Spokojeny zdkaznik = ziskany zdkaznik. Tato tvrzeni lze shrnout do

jediné véty [14,22]:

Knihovna md zameérit veskeré své usili na spokojenost vsech typii uzivatelii, k cemuZ musi
zndt jejich prdni a potieby (a tomu podridit své sluby) a starat se o pozitivni obraz

instituce.

Je tfeba si uvédomit, Ze pojem knihovnické sluZzby nezahrnuje pouze piijcovani knih a

poskytovani informaci. Kazda knihovna zajistuje dva typy sluzeb:

1) sluzby primé (vnejsi)- veSkerd cCinnost, se kterou pfijdou do styku uZivatelé -

vypujcky, referen¢ni sluzby, prednasky atd.

2) sluzby neprimé (vnitrni)- Cinnost, na které se stavéji sluzby piimé, ale kterou
uzivatelé nesleduji - akvizice, katalogizace a zafazeni dokumentu do fondu,

odbornd ptiprava zaméstnanct apod., statistika.

Knihovna by méla pritbéZné vést statistiky fady faktort, které se pak stavaji podkladem pfti
rozhodovéani o dalsi existenci knihovny a také dileZitym ndstrojem pii puisobeni na
ziizovatele knihovny. Sledovanymi faktory by mély byt zejména pocet a skladba uZivatelt,
aktivita uZivatelli (jak Casto jednotlivi uZivatelé knihovnu navstévuji, za jakym tcelem
apod.), pocet vypujcek na uzivatele, pocet provedenych vypujéek za hodinu, pocet
navstévnikd knihovny za hodinu, oteviraci doba (zda je dostacujici, kdy je knihovna
nejvice/nejméné vytizend atd.), doba uplynuvsi od koupé dokumentu po jeho umisténi na
regél, procento novinek ve fondu knihovny, plijcovani dokumentii z jednotlivych oborii
(pokud se urcity dokument malo ptjcuje, je tfeba piehodnotit spravnost jeho zatfazeni do
ptislusného oboru, nebot’ uzivatelé jej pravdépodobné na jeho stavajicim misté nehledaji),

doprovodné akce (piednasky, vystavy, exkurze aj.), atraktivnost knihovny, zaméstnanecky
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orientované ukazatele (kvalifikace, vykonnost, nemocnost, komunikativnost apod.), pocet

vypujcek kazdého dokumentu za rok. [12, 15, 23]

1.2.2 Rizeni kvality

Vyvoj vyZaduje profesionalismus, dikladné zvaZovani pldni ze vSech hledisek a jejich
peclivé provadéni. To znamend, Ze kvalita, jeji pribézné zdokonalovani, zajiStovani a
hodnoceni je nezbytné pro jakykoliv rozvoj. Snaha o kvalitu v knihovnich zapada do

ramce systému kvality knihovny a drovei sluZeb je ur€ovana politikou kvality.
Rizeni kvality v knihovnach

Rizeni kvality je koordinovand manazerskd Cinnost knihovny, jejimz cilem je zavadét,
zdokonalovat a udrZovat (zajiStovat) kvalitu Knihovna mize uspésné¢ reagovat na vyzvy

budoucnosti pouze na zakladé dokonalého systému fizeni kvality.
Prvky kvality fizeni jsou [22]:
» formulace politiky kvality,
vypracovani a realizace strategie kvality,
planovani kvality,
zlepSovani kvality,

zajisténi kvality,

vV ¥V VY V V

fizeni kvality.

V fizeni kvality knihovna definuje a oddéluje procesy planovéni s rtiznymi ukoncenimi.
Strategické planovéni je plan pro dosaZeni posldni knihovny, pldnovéni kvality je plan pro
vysoce kvalitni realizaci sluzby nebo ¢innosti, pldnovéani zlepSeni kvality slouzi zvySeni
kvality provoznich sluZeb a €innosti, planovéani zajiSténi kvality slouZi udrZeni kvality.
ZlepSovani kvality v knihovnach 1ze dosdhnout pribéZnym zlepSovdnim sluzeb knihoven.
ZlepSovani kvality sniZuje nedostatky a chyby. Procesy zlepSovani kvality jsou napf.
organizovani pracovni skupiny zabyvajici se zlepSovdnim, zpracovani strategického planu
zlepSovani kvality, zpracovani ak¢niho planu zajiStovani kvality, definovdni priorit
zlepsovani, , legislativnich ptedpisi, smérnic, norem, standard(,, poZadavki na sluzbu a

kvalitu, umoziujicich zlepSovani, stdla kontrola a hodnoceni.
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Rizeni kvality je v knihovnich realizovano pomoci implementace prvki kvality fizen.
Jejim cilem je ptizplsobit definované potieby stdlym zméndm, aby knihovna provozovala
své posldni co nejspolehlivéji, tj. tak, aby se knihovna stala knihovnou zamétfenou na

uzivatele a zlepSila se jeji kvalita.

ZamSstnanci —— [ zamstnanci
SYSTEMU EFEKTIVNI
strategie s . uspokojeni PRS-
MANAGEMENT RiZENI wivatele USPESHA
KNIHOVNA
KVALITY
management spoleéensky

zarojit ) | dopad

Obr. 1.Efektivni knihovna [22]

Knihovna zaméfend na uzivatele miize vzniknout jen tehdy, pokud sluzby knihovny
sleduji potieby uZivatelil nebo je dokonce piekondvaji. To znamend, Ze fizeni sluzeb musi
byt prioritou. Sluzby tvoii stdle dilezitéjsi oblast zajisténi kvality. Vyznam sluzeb je

zdiraznén skutecnosti, Ze poskytovatelé sluzeb jsou v pfimém spojeni se ¢tendfi. [11]
Zajisténi kvality sluzby

Nésledujicich sedm kategorii, odraZejicich hledisko uspokojeni uZivatele, obsahuje tkoly

spojené se zajisténim kvality [18,22,25]:

» Sluzba — uZivatelé musi knihovnu znit jako misto vybavené pro pomoc pfi
shromazd’'ovani informaci, studiu a vyuce a podporujici ziskdvdni a vyuZivani
informaci. Knihovny musi diikladné znat specidlni pozadavky uZivateld a jejich
prostiedi.

» Podpora — musi byt zajisténo ziskani avizovanych a ocekdvanych sluZeb, spokojeny
uzivatel je ta nejlepSi propagace.

» Umisténi — knihovna musi byt umisténa na vhodném misté¢ a mit oteviraci dobu
pfizplisobenou potfebdm uzivateli. Diulezity je rovnéZ persondl vytvarejici
uzivatelim prosttedi plné pohody. Budova, zafizeni, materidl a dal$i hmotné
podminky musi byt pfimétené a snadné pro vyuZiti.

» Lidé — zdvorili, korektni a ochotni zaméstnanci.
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» Hmotné podminky — dobré vybaveni a obraz knihovny a jejich zaméstnancti.

» Procesy — spolehlivost a i¢innost sluzeb.

» Cena — za penize odpovidajici hodnota a kvalita.
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2 METODY A TECHNIKY HODNOCENI SPOKOJENOSTI

2.1 Spokojenost zakazniki

Spokojenost zdkaznikli, popiipadé uzivatelti sluZzeb by dnes méla byt prvoradym cilem
téch, jez tyto sluzby a statky poskytuji. Celosvétovy trend pldnovani Cinnosti riznych
spole€nosti a organizaci at’ uz v ziskovém ¢i neziskovém sektoru je jiZ prvofadé orientovan
na zdkaznika. Presnéji miZeme uvést jeho potfeby a pozadavky. Jedna firma se chlubila
tim, Ze 80 procent jejich zdkaznikl je spokojeno nebo velmi spokojeno. To samo o sobé
znélo docela dobre, ale jen do chvile, kdy se dovédéla, Ze u jejiho hlavniho konkurenta je
spokojeno 90 procent zdkaznikd. DalSim hrozivym faktem bylo to, Ze tento konkurent
usiloval o dosazeni péctadevadesatiprocentni miry spokojenosti. Existuji nazory, Ze
podniky, které dosdhnou vysoké miry spokojenosti zdkaznikd, by mély tento fakt
zvetfejnovat. Kupiikladu automobil Honda Accord ziskal nékolikrdt v hodnoceni
J.D.Powers nevyssi ocenéni v kategorii spokojenosti zdkaznikl a to v kone¢ném disledku
dokonce zvySilo prodej této znacky. V neziskovém sektoru je situace trochu jind, avSak ve
své podstaté dosti shodnd. Nejednd se zde o zvySeni prodejnosti ¢i ziskovosti, ale dobré
recenze a ohlasy mezi spokojenymi zakazniky a uzivateli jsou jisté k dobru kazdé takové

organizace. [1,4]

DileZitost usili o dosaZeni vysoké spokojenosti zdkaznikl a spotiebitelil je zdiraznovana i

v podnikovych reklamach. Hannagan ve své prici cituje dvé [2]:

Honda tiké: , Jednim z ditvodii vysoké spokojenosti naSich zdkazniku je fakt, Ze my stdle

spokojeni nejsme.

Spole¢nost Cigna prohlaSuje: ,,Nikdy nebudeme stoprocentné spokojeni, pokud stejné

spokojeni nebudete i vy, nasi zdkaznici.

Podobnou rétoriku ve své marketingové ¢innosti by jist¢ neméla opomenout ani organizace
pusobici v neziskovém sektoru. Alespoii by mél byt bran ztetel na spokojenost zdkazniku
jako takovou. Spokojenost zdkazniki je nezbytnym, nikoli vSak dostate¢nym cilem.
Spokojenost jeste¢ nezajistuje loajalitu. Firmy a spole€nosti by méli usilovat o vysokou
miru loajality svych zdkaznikl. Idedlni, mozna az nadrealisticky stav je ten, Ze by se
organizace, ¢i podnik mél snazit své zdkazniky nadchnout, ne pouze uspokojit. Spole¢nosti

s nejlepsi politikou a vyjasnénym ptistupem ke svému zdkaznikovi se snazi prekonat
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zékaznikovo ofekdvani a zanechat v ném pfijemny pocit a tfeba i ten dsmév na tvafi.
Zékaznici a uzivatelé oceni nejvice to, co nedostanou jaksi samoziejmé&, to s ¢im pocitaji
(hlavné pokud to maji néjakym zptisobem ndrokovano, nebo zaplaceno), ale to co se jim
poskytne navic. Problém je v tom, Ze pokud se povede dostat zdkaznika do tohoto stavu,
hrozi to, Ze se to stane jakousi normou. Jak mize podnik ptekondvat o¢ekdvani, kterd uz
jsou tak vysokd? Kolik dalSich ptekvapeni, pfijemnych z4zitk(i, nadstandardnich sluzeb a
péce muize podnik jesté poskytnout a vytvotit? Zajimava otazka pro podniky a organizace

orientované ziskové a trzné, stejné tak 1 pro neziskovy sektor.[1,12]

2.2 Sociologicky vyzkum

Podle A. Suryneka [1] by mélo pro vSechny formy a druhy fizeni ve vSech oblastech
(vyrobné-technické, ekonomické, socidlni) k dispozici adekvatni mnoZstvi ptresvédcivych
informaci. Jednim ze zdkladnich zdrojii informaci pro rozhodovaci procesy je sociologicky
empiricky vyzkum. Jeho definici je sociologicky vyzkum popsdn jako cilevédomé,
systematické a organizované ziskdvani, zpracovavdani a interpretace informaci o socidlni
dimenzi objektivni reality. Sociologicky vyzkum byva vyuZivan v sociologii organizace a

prace zpravidla ve dvou situacich [1,2]:

a) V podniku ¢i instituci probéhly zmény, které mohly mit technologicky, organiza¢ni
nebo jakykoli jiny charakter. Narozdil od pfedbéznych informaci doslo k ur€itym
nezddoucim jevim a v této souvislosti ma sociologicky vyzkum za tkol odhalit
mozné pfiCiny negativnich jevl v oblasti socidlni reality a dodate¢né navrhnout
opatfeni. Tato opatieni by méla eliminovat alespoil jejich nejzavaznéjsi dusledky.
Situace je ztizena tim, Ze navrhovand opatfeni nardZeji na jiz uskutec¢néné a t€zko

ovlivnitelné inovacni zmény.

b) Pred uskuteCnénim zdvaznéjsi organiza¢ni zmény je jako soucdst piipravnych praci
uskute€nén sociologicky vyzkum, ktery umozni pfedem identifikovat mozné zdroje
konflikti a dalSich ptipadnych negativnich dopadut. Vlastni realizace zmény pak jiz
v sob¢ zahrnuje takovd feSeni, kterd eliminuji nebo alespont minimalizuji neptiznivé
dasledky zmény. V tomto piipad¢ je tedy efektivnost téchto praci nesrovnatelné

vySS§i neZ v prvnim piipade¢.
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2.2.1 Kvantitativni a kvalitativni metodologie

Z vyzkumného hlediska jsou vyznamné dv¢ stranky socidlnich jevl — stranka kvalitativni a

kvantitativni. Jim pak odpovidaji i dva typy vyzkumi — vyzkum kvalitativni a vyzkum

kvantitativni, jeZ se li§i podle cilii a pfedmétu odvijeni.

Dimenze rozdilu

Kvantitativni vyzkum

Kvalitativni vyzkum

1.Role kvalitativniho

Prostredek analyzy

p Pripravnd . ., .
vyzkumu interpretaci reality
2.Vztah mezi . .
vyzkumnikem a subjektem Neosobni Osobni
3.Pozice vyzkumnika ve

. t Blizkost
vztahu k subjektu Odstup 1Zkos
4',V LG ) Potvrzeni teorie Vyvinuti teorie z dat
vyzkumem
5.Vyzkumna strategie Strukturovand Nestrukturovand
6.Charakter a Sire zjiSténi | Nomotetické poznatky  Idiografické pozndmky

7.Predstava socialni reality

Statickd a externi

Procesiondlni,
socidlné konstruovand

8.Povaha vyzkumnych dat

Tvrdd a plosnd

Meékkd a hlubokd

Tab. 1 Kvantitativni a kvalitativni vyzkum [2]

Kvantitativni a kvalitativni vyzkum je také moZno chdpat jako dvé etapy empirického
vyzkumu. V prvni etapé, kdy je nutné rozkryt sledovany problém, ma vyzkum kvalitativni
charakter. Posléze, po dostateném popisu problému, je mozné méfit jeho jednotlivé

stranky a vyzkum nabyva charakteru kvantitativniho.

Vyzkumnik, zvazujici volbu konkrétni metodologie, by si mél v zdsadé€ polozit alespon pét
nésledujicich praktickych otdzek [4,11]:
a) M¢él by byt vyzkumnik nezévisly, anebo spiSe aktivné ucastny na zkoumanych
déjich?
b) Je dosazZeni cile vyzkumu podminéno zkoumdanim spiSe velkych, anebo malych

vzorku?

c) Je cilem ovérovat platnost obecné teorie, anebo generovat situacné a kontextudlné

védzanou teorii?
d) Ma mit vyzkum charakter experimentu, anebo spisSe terénni prace?

e) Jakym zplsobem bude zajiSténa validita a reliabilita pouzitych metod a zjisténi?
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Obecné se dd vymezit vztah mezi kvalitativnim a kvantitativnim vyzkumem, jakoZto

formami sbéru dat, takto:

Kvalitativni vyzkum spoc¢ivd na podstaté hledani zdkladnich souvislosti, feSeni problémd,
o kterych se mdlo vi. Hledaji se urCujici proménné takového problému. Vyznacuje se
snahou zjistit a ziskat nové souvislosti. Jako piiklady takového vyzkumu mohu uvést

standardizované pozorovdni, strukturovany rozhovor (interview), dotaznik, experiment.

Na druhé strané stoji vyzkum kvantitativni. V situacich, kde jiz byly prokdzany zédkladni
typy zdvislosti, se ovéfuje jejich vzdjemnd platnost a hledaji se proménné, kterymi 1ze
zékladni vztahy popsat. Je bézn¢ uZivian ve formé statistického popisu zdvislosti mezi

proménnymi, které jsou znamy. [1,4]

2.3 Nestandardizovany rozhovor (interview)

Podstatou nestandardizovaného rozhovoru je, Ze nemd stanovenou presnou formulaci
otdzek ani jejich zdvazné potadi. Rozvijejicimi Ciniteli rozhovoru jsou tazatel i respondent.
V takovychto rozhovorech je mozné podle aktudlni potteby rozebirat jednotlivé otdzky do
veétsi hloubky, a naopak v ptipad¢€, Ze nckterd oblast je respondentovi vzddlend €i cizi, ji
rychle pfejit, resp. vynechat. Tato metoda se pouziva pro piipad rozhovoru s odborniky na
danou problematiku, kdy je od nich ocekdvédno, Ze o véci feknou vice, nez co by bylo
mozné piedem vtésnat do otdzek a alternativ odpovédi. Vysledky nestandardizovaného
rozhovoru vSak neni mozné povazovat za hromadné jevy, a tudiZ je ani nelze zpracovavat

statistickymi postupy. [1]

2.4 Dotaznik

Jedna se o pisemnou, vice formalizovanou podobu metody dotazovéani. Podstata dotazniku
spo¢ivd v pisemném poloZeni souboru otdzek, na které respondent odpovidd, popf.
polozek, s nimiZ souhlasi ¢i nesouhlasi, nebo z nichZ vybira tu, ktera je podle né¢ho nejblize
skuteC¢nosti nebo ji naopak vibec neodpovidd. Metoda ma za cil ziskat informace o
postojich, motivech, hodnotidch, ndzorech, vztazich a charakteristickych rysech socidlnich
skupin a o podobnych skute¢nostech. Na rozdil od rozhovoru nemtiZeme poloZzit dopliujici
otdzky (napf. narazime.li na novou skutecnost a z hlediska vyzkumného tucelu vyznamnou
skutecnost). To teda v dotazniku v Zddném piipad¢ nelze, a proto je nezbytné vénovat

maximdlni pozornost jeho sestavovéani.
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MéI by byt kladen dliraz na jasnou formulaci otazek, polozky museji byt jasné a mély by se
vztahovat ke zkoumanému problému. Otazky by mély byt jednoduché a srozumitelné, aby
jim respondenti dobfe rozuméli, relevantni, aby vedly k Zddané informaci, jednoznacné,
sjasnym uUmyslem a sefazeny v logickém potadi. Zpravidla mliZeme pouZit oteviené,
Skédlovaci nebo uzaviené polozky. Pfi konstrukci dotazniku je dileZité zvazit jeho délku,
pocet otdzek, neopomenout grafickou strdnku dotazniku. Pfed samotnym spuSténim

vyzkumu by mél probéhnout tzv. ptredvyzkum, kterym si ovéiime funkénost dotazniku. [1]

2.5 Zpracovani ziskanych adaja a vSeobecny postup pii vyzkumu

Vypracovanim vyzkumné zpravy se v podstaté zavrSuje cely vyzkumny proces. Smyslem
takového zhodnoceni projektu a popsani vychodisek a vystupi analyzy je podat podrobnou

a iplnou informaci o celém vyzkumném zaméru a zptsobu jeho naplnéni.

Tim je umoZnéno zveifejnéni dosaZenych vysledkd, které mlize byt ddle podrobeno Siroké
diskusi odbornikd a ostatnich uZivateld ziskanych informaci. Vyzkum musim byt popsin
tak, aby jeho ¢tendt pochopil timysl realizdtora, aby bylo moZzné diavéryhodné prokdzat
smysl zavért, ke kterym badatel dospél, a soucasné aby bylo umoznéno opétovné ovéteni
ziskanych vysledkll a poznatkil napf. jinym odbornikem. Takovd vyzkumnd zprdva by se

nemeéla obejit bez téchto ¢asti:

» Formulovani zkoumaného problému - podstatou je zaclenéni zkoumané
problematiky do SirSich souvislosti, jak v ramci své védecké discipliny, tak i
v mezioborovych souvislostech. Mél by zdlvodnit vybér daného tématu a naznacit,
co od vyzkumu ocekdva, popiipadé jaky je jeho potencidlni teoreticky a prakticky
pfinos.

» Analyza stavajictho stavu feSeni daného problému — diskuse stdvajicich teorii a
piistupti k dané problematice a vysledkd vyzkumu jiz realizovanych. Soucasné se
presné¢ vymezi ,,svij“ vlastni pohled na zkoumany problém. Samoziejmosti je
vymezeni pojmu, se kterymi se bude ddle pracovat. Tato ¢4st by neméla byt
rozséhla, nejednd se o védeckou publikaci na dané téma. Cilem je podat vystiZznou

informaci o moZnych pfistupech k feSené problematice a navrh vlastniho feSeni.

» Vlastni vyzkum — na zdkladé vytvofeného modelu vyzkumnik formuluje hlavni

hypotézy, které budou predmétem empirického ovérovani. Soucasti je popis vzorku
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respondentli, na némz byl vyzkum realizovan, vCetn¢ zpusobu jeho vytvofeni.
Nedilnou soucésti jsou informace o strategii vyzkumu a o zvolenych metodach a
technikdach, které byly pouZzity ke sbéru dat a informaci. Nemély by chybét

informace o validit€ a reliabilit€ metod.

» Zpracovani a prezentace vysledki — vyzkumnik uvadi, jaké techniky tfidéni a
vztahové analyzy pouZzil. Soucasné by mél ziskané vysledky vhodnym zplsobem
prezentovat. Vysledky by mély byt kompaktni, ptehledné a uspofddané. Také
grafické vystupy jsou velice vhodné a piispéji k vétsi ndzornosti. Zavéry by nemély

obsahovat Zadné nepodloZend tvrzeni. Soucasti prezentace by méla byt i diskuse.

» Zaveéry zpravy — v zaveéru by mél vyzkumnik sva zjisténi shrnout a provést jejich
konfrontaci s dosavadnimi poznatky a piistupy. Je vhodné se zamyslet nad
praktickym piinosem ziskanych vysledkl. Tato fize je velice dulezitd, nebot
vyzkum by nemél konlit pouhym konstatovdnim stavu véci a zavérd, nybrz
vyty¢enim novych problémii a formulovdnim novych otdzek. Jen tak mulZe byt

zajiSténa prirozena kontinuita lidského poznani. [2,4]

2.6 Vymezeni objektu a predmétu vyzkumu:
Vybér zkoumaného vzorku

Objektem vyzkumu je socidlni jednotka nebo subjekt (jedinec,skupina, organizace), na
ktery je vdzan sledovany problém. Za prfedmét zkoumani se povazuji prakticky nebo
teoreticky vyznamné vlastnosti, strdnky a zvlaStnosti objektu, které se piimo

zkoumaji.[2,11]

Ve vyzkumu obecné se do zna¢né miry pouZiva vybéru vzorka (respondentd). Vzorek je
mensi nez Uplnad populace, zahrnuje obvykle jen jeji malou ¢ast. Pod pojmem populace se
zde chdpe skupina lidi nebo témat, o nichZ se shromazd’uji informace (napf. rodice déti
navstévujicich urcitou Skolu). Vzorky jsou vybirdny pomoci statistickych metod a lze na
n¢ uplatiovat pouze metody této discipliny. Statistika je zaloZena mimo jiné na
skutecnosti, ze urCity vzorek ndhodné vybrany z urcitého poctu obyvatel v priméru
reprezentuje charakteristické rysy téchto obyvatel s matematicky vypocitatelnou chybou.

Vybér vzorku musi [4]:
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1) byt ndhodny, aby kazdy obyvatel (potencidlni respondent) mél stejnou moZnost byt

vybran,
2) zahrnovat dostatecné velky pocet lidi, aby reprezentoval veskeré obyvatelstvo,

3) byt tim vétsi, ¢im variabilnéjs$i a méné homogenni je obyvatelstvo. VEtsi vzorek je
také nezbytny v piipad¢€, Ze vybrani lidé maji na predmét prizkumu velmi rozdilné

ndzory. Pak je nutné, aby vzorek reprezentoval ptredstavitele vSech ndzord.

Velikost vzorku je zdvisld na velikosti populace. Pfi jejim stanoveni se vychazi
z ptedpokladi  zahrnuti alesponi minimdlnitho poctu polozek, aby vzorek byl
reprezentativni, aby byla zajiSténa variabilita populace a pozadovany stupen piesnosti.
Podstatnym faktorem je i dostupnost zdroji, aby bylo mozno uhradit ndklady vybérového

Setfeni.

Uplny prizkum (prizkum celé populace) se uskute&iiuje pouze za mimoiddnych okolnosti,
kde je ,,populace‘ mdlo poc€etna nebo kdyZ jsou velké zdroje. Lze ho realizovat napiiklad u
vSech pacientll pfijatych za jeden tyden do urcitého odd€leni nemocnice. Piehled o
veSkerém obyvatelstvu zem¢ je vSak mozné ziskat pouze pii s€itdni lidu, které se
uskutecnuje v desetiletych intervalech. Pfi marketingovém nebo sociologickém vyzkumu
nazora lidi na sluzby nebo pouzivani né¢jakého vyrobku nejsou obvykle penize ani ¢as na
prizkum vSech uZivatell, proto se béZzné pouzivaji vzorky. Prizkumy vzorkl jsou ve

srovnani s celkovym prizkumem [2]:

» levnéjsi,
» rychlejsi,

» Casto spolehlivejsi — prostiedky k ziskani spolehlivych informaci 1ze soustfedit do

méné dotaznika a tazatelu.
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3 RIZENI VZTAHU SE ZAKAZNIKY

3.1 Marketing v neziskovém sektoru sluzeb

Pojeti a definic slova marketing a vyznamu slovniho spojeni fizeni vtaht se zdkazniky
zname mnoho. Hannagan ve své [2] praci cituje nékolik definic, o kterych si myslim, Ze
jsou nejvystiznéjsi a nejpresnéjsi:

,Marketing je soucdsti procesu TFizeni, zamérenou na identifikaci, predviddini a
uspokojovdni poZadavkii zdkaznika s cilem vytvorit zisk.” Tato definice pochdzi od

Chartered Institute of Marketing.

Nésledujici pojeti pochdzi od Adama Smithe ze slavného dila The Welth of Nations
(Bohatstvi narodu, 1776): wJedinym a konecnym cilem veskeré vyroby je spotreba;

zdjem vyrobce by se mél vzit v iivahu jen tehdy, podpori-li také zdjem zdkaznika.

V neddvné dobé definoval Peter Drucker marketing jako ,,podnik vidény z hlediska jeho

konecného vysledku, tj. z hlediska zdakazniku.

Zatimco Kotler jej definuje jako ,,lidskou cinnost zamérenou na uspokojovdni potieba

prani zdkazniki prostrednictvim sménnych postupii.

Je evidentni a jasné, Ze vSechny tyto definice maji spolecné jadro v podob¢ uspokojovani
potieb zdkaznika. Pro neziskovy sektor, do kterého spada i Ustfedni knihovna Univerzity
Tomése Bati ve Zling (dile uZ jen Ustfedni knihovna, pozn.autora), je viak potieba
definice trochu poupravit, prenést trochu jinam. V neziskovém sektoru totiZ neni
prvopldanové provadéna podnikatelskd ¢innost pro zisk a zisk tedy neni hlavnim motivem
¢innosti. Spolecny jmenovatel tedy nakonec nalézdme ve slovnim spojeni ,,uspokojovani
potieb zdkaznikid. Organizace a subjekty pusobici v neziskovém sektoru se spiSe a Castéji
zabyvaji poskytovanim vetejnych sluzeb ¢i potieb a zodpovidaji za efektivni vyuZziti

finan¢nich zdroja. [25]
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Pro ndzornost a srovnani vySe zminéného uvadim toto schéma(QObr. 2):

Obchodni sména:

. Zhod a sluzby .
Prodawvaic » Eupuyici
. Penize
MNeziskova semdna.
Poskytovatel Wefena sména _ 7
[napf. v=délini . . . -
stfednd a mistnd zdanén wEwatel
nehm shidhar +
Charita:
: Tepokojen -
iZhanta » Darce
Fenize

Obr. 2. Vztahy v marketingu [2]

Specifické vlastnosti marketingu vefejného sektoru se zaCaly projevovat druhé poloviné
devadesatych let nejen v zahraniéi, ale i v Ceské republice. Je to nova moZnost aplikace
marketingu sluzeb, marketing vefejnych sluzeb. Ten je predev§im marketingem sluzeb
s vysokym kontaktem se zdkaznikem. Jednd se vétSinou o Cisté (predevsim nehmotné)
sluzby. Potfeby marketingu vetejného, netrZzniho sektoru se vSak v mnohém liSi od
marketingu trZznich sluzeb. Pro piiklad bych uvedl tieba to, Ze vefejny sektor se
soustied'uje pfedev§Sim na napliovdni spolecenskych potieb. Tyto potieby souviseji
predevs§im s budovanim technické a socidlni infrastruktury stitem a mistni spravou. Cile
organizaci pusobicich ve vefejném sektoru lze jen obtizné kvantifikovat. Knihovna nebo
museum plni pfedevsim utlohu vzdélavaci. Vedle této ulohy si miiZe, ale nemusi stanovit

vedlejsi cile v podobé dosazeni urcitého poctu navstévnosti nebo co nejvyssiho piijmil.

V dasledku externich uzitka je u mnoha vetejnych sluzeb obtizné identifikovat jediného
uzivatele. UZivatelem vzdé€lavacich aktivit tak miize byt student, jeho rodice, ale i celad

spolecnost, ktera tak ziska kvalifikovanou pracovni silu. [13,14,15]
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3.2 Vztah poskytovatele a prijimatele sluzeb

Univerzitni knihovna by se dala zafadit mezi organizace orientované na zdkaznika, jenz
povazuji za svij hlavni ukol rozpoznani potieby a pifani zdkaznikli a jejich ndsledné
uspokojovini. To vSak neznamend, Ze musi vyhovét kazdému jejich vrtochu, nebo Ze
politika a pldny organizace zacinaji vnimdnim zdkaznika. Ale pifi poklesu prodeje ¢i
poptavky, v piipadé knihovny tedy napf. poklesu zdjmu a spokojenosti, se spiSe snazi
zménit tu kterou nabizenou sluzbu tak, aby vyhovéla zdkaznikovi, neZ aby usilovala o

zménu vkusu zdkaznika tak, aby odpovidal jejimu vyrobku ¢i poskytované sluzbé.
Obecn¢ Ize neziskové organizace klasifikovat nasledovné [22,24]:

» Podle zdroji financovani — zda tyto zdroje pochéazeji z vladnich dotaci

prostfednictvim dani a grantl, z dobrovolnych pfispévkl nebo jinych zdroju;

» Podle typu vyrobku nebo sluzby — zda organizace vyrabi hmotny vyrobek nebo

redlnou sluzbu, nebo se snazi zménit chovani lidi (napt. kampan proti kouteni);
» Podle organiza¢ni formy, kterd mtze byt:
a) Darcovskad — pfijem organizace pochdzi hlavné z dart,
b) Komer¢ni — organizace vyzaduje od uZivateld za své sluzby platby,
¢) Vzijemnd — organizace je pfevazné fizena svymi uZivateli,
d) Podnikatelskd — organizace je fizena profesiondlnimi manazery.

Otazka kvality je ve vefejném sektoru dilleZitym marketingovym aspektem. Poskytovat
Spatné sluzby je velice snadné. Lze vlastné konstatovat, Ze organizace, kterd neni
orientovand na zdkaznika, s nejvétSi pravdépodobnosti asi dobré sluzby neposkytuje.
Organizace orientovand na zdkaznika se snaZzi co nejvice vnimat, rozpoznavat a pomahat
uspokojovat potfeby a piani klientl nebo uzivateli a zdkaznikd. To vSe samoziejmé
v mezich svého rozpoctu. Trzni piistup vSak milzZe takové organizaci ve svém disledku
velice pomoci. Napiiklad nemocnice mohou pfibirat dal$i pacienty, orchestr zvySit zdjem a
,Zpristupnit® svoji hudbu tim, Ze bude hrét v polednich pfestdvkdch na mistech, kde se
shromazd’uji lidé. BliZe k mému tématu mohu uvést piiklad vzdélavaciho zafizeni, které
muize piijit siniciativou ruznych forem vzde€lavani a informacnich kurzd pro
zamestnavatele i Sirokou vefejnost. Posun organizaci smérem k zdkaznikovi Ize povazovat

za pozitivni vyvoj v marketingovém rozhodovani.
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Zaméreni Metoda Vysledek
Soukromy
sektor
Prodej Vyrobky Prodej/podpora Zisk z objemu
prodeje Prodeje
Marketing Potieby Integrovany Zisk z upokojeni
zdkaznika marketing Zékaznika
Neziskovy
sektor
Prode;j Sluzby Podpora prodeje Odpovédnost za plnéni
objemu prodeje
Marketing Potieby Integrovany Odpovédnost za uspokojent
zédkaznika marketing Zékaznika

Tab. 2 Koncepce marketingu [2]

Koncepce marketingu v subjektu orientovaném na zdkaznika znamend, Ze nejdileZzitéjsi je
urcit potieby a ptfani cilového trhu a zjiStovat jeho upokojeni vhodnéji a G¢innéji nez to
déla konkurence. Koncepce prodeje se zaméfuje na potieby prodeje, zatimco marketing se
soustied’'uje na potreby kupujiciho (viz Tab.2). Prodavéani je formovino potiebami
prodavajiciho, ktery chce proménit vyrobek ¢i sluzbu na penize. Marketing se na druhé
stran¢ zabyva mysSlenkou upokojeni potfeb zdkaznika pomoci vyrobku, popiipadé sluzby.
Koncepce prodeje vychazi z existujictho vyrobku spolecnosti a hleda intenzivni podporu
k dosazeni vynosného prodeje. Koncepce marketingu zacind u potteb a pfani cilovych
zdkazniki spolecnosti (instituce) a spolecnost dosahuje svych ziskil tim, Ze zajiStuje
trvalou spokojenost zdkazniku. [2,21,23]

V neziskové sfére lze piinosy marketingu méfit jen s obtiZemi, protoZe nejsou hmatatelné a
jejich efekt je dlouhodoby. Napftiklad Skola muZe zlepSit vzdélavani zakt a studentd, ale
tézko to prokdze. Tato skutecnost ve spojeni se zvySovdnim dirazu kladeného na
odpovédnost miize vést k situaci, Ze se stane prioritou to, co je lehce métitelné. Napiiklad
u Skoly jsou snadnym meéfitkem vysledky zkouSek, proto by se mohly stit jedinym
kritériem tuspéchu, jedinym cilem. Mnoho obecnych a zavaznéjSich vzdé€lavacich a
vychovnych cili by pak ziastalo stranou. Druhym problémem rozpoctovych a
piispévkovych organizaci je skutecnost, Ze by se mohly zacit zajimat predev§im o velikost
svého rozpoctu. Také toto méfitko je nasnadé€, uspéSnost organizace lze do urCité miry

posuzovat podle velikosti rozpoctu, takze se kazdy rok stane hlavnim cilem jej utratit, aby
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nebyl diivod kjeho snizovani. Schopnost neziskové organizace vyhovét potiebam
zdkaznikd neni zaloZena na obvyklych ekonomickych faktorech doddvky, poptavky a

ceny.

Potieba marketingu v neziskovém sektoru vyplyva z dilezitosti kvality sluzby a z toho, jak
tyto sluzby vyhovuji potfebam jejich wuzivateli. Vysoce kvalitni sluzba bude
pravdépodobné vnimdna jako uzitecnd, efektivni, pfinosnd a v neposledni fadé taky hodnd
pravidelného financovani. Subjekty musi provadét prizkumy trhu, aby zjistily, co si
vefejnost, uzivatel, zdkaznik pteje a podle ziskanych zdroji toto pfani co nejlépe uspokojit.
Vetejnost je tfeba seznamovat s ndplni Cinnosti, s nabidkami sluzeb a s vysledky prace.
Marketing zahrnuje vSechny tyto ¢innosti. Mistni sportovni stiedisko, a tato skutecnost se
da vztdhnout i k nasi knihovné, musi vefejnost (zdkazniky, budouci uZivatele,...) seznamit
se svym ,,vybavenim®, a tak ji pobidnout, aby téchto instituci vyuzivala. Zpétnd vazba od
zdkaznikd a uZzivatell, at’ uz v kladné povzbuzujici formé, nebo zdporné stiznosti, miiZe
vést ke zméndm ve snaze vyhovét potiebdm vefejnosti. Dilezité pilife vidim v téchto

nékolika bodech [2,4,18]:
» Spotiebitele zajima kvalita sluzby.
» Marketing je nepfetrzity proces.

» Poslani marketingu v neziskovém sektoru je zajiStovat neustaly kontakt

s uZivatelem sluzby (vyrobku).

» Ze vzajemného kontaktu lze ziskat zpétnou vazbu, 1ze zkoumat a hodnotit potieby

zékaznika a v ndvaznosti na to mu tuto sluzbu poskytnout.

» Je nutné budovat program komunikace s vefejnosti a informovat o své ¢innosti a

vysledcich.

3.2.1 Orientace instituce na zakaznika

Organizace, za predpokladu, Ze Gpln€ neznd potieby zdkaznika, nemuize poskytnout presné

to, co zdkaznik 74da. Orientovat se na zakaznika znamend odpovédét si na tyto otdzky:
1) Jaka je cilova skupina nasich marketingovych aktivit?
2) Kde jsou nasi zdkaznici a jaci jsou?

3) Jaké je jejich soucasné vnimani, potieby a ptani?
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4) Zméni se v budoucnosti jejich potieby a ptani, aZ bude uplatnéna nase strategie?

5) Jak jsou naSi zdkaznici spokojeni s naSimi nabidkami, sluzbami a celkové s

¢innosti?

Odpovédét na tyto otdzky 1ze tfeba témito pravidly:

Ve

1) Neustdle hledat, jak zlepsit kvalitu vSech oblasti nasi ¢innosti.

2) Poskytovat odpovédné a disledné sluzby reagujici na potieby zdkaznikd.
3) Dodévat sluzby na vysoké odborné a etické drovni.

4) Komunikovat jasné a efektivné s uzivateli.

5) Uvédomovat si, Ze zdkaznik je nejcennéj$i aktivum.

6) Co nejvice zptistupniovat poskytované sluzby. [14,18]

3.2.2 Zasady uspéchu a spokojenost spoti‘ebitele

Spokojenost spotiebitele stoupd, kdyZz vyrobek (sluzba) spliuje jeho ocekavani.
Uspokojeni zdvisi na vztahu mezi relativnimi trovnémi o¢ekdvani a danym vyrobkem
(sluzbou). Je vSeobecné znamé pravidlo, Ze spotiebitelé jsou velmi spokojeni, kdyz
vysledky prekracuji jejich ocekdvani, vyhovuji-li vysledky ocekdvanim, jsou spokojeni.
Jsou ale zklamadni, jestlize vyrobek (sluzba) ocekavéani nesplni. Mira zklamani zdvisi na
tom, jak spotiebitelé zhodnoti rozdil mezi ocekdvanim a skuteCnym stavem véci. Nektefi
minimalizuji rozdil svym tolerantnim piistupem nebo pochopenim neopravnénosti svych

prilis vysokych ocekdvani. Jini spottebitelé — zdkaznici — naopak své zklamani zvelici.

Cilem neziskovych organizaci je spiSe prispivat ke spokojenosti nez pfinadset zisk nebo se
zabyvat prodejem, takZze analyza spokojenosti spotiebitele (uZivatele) sluzeb a jeho
ocekdvani je pro n¢ minimdlné stejn¢ dileZitd jako dvahy o prodeji nebo trZznim podilu.
Ocekavani se vytvaii na zdkladé minulé zkuSenosti lidi s organizaci a jeji sluzbou a podle
jejiho image. Organizace ovliviiuje miru tohoto uspokojeni jak provedenim sluzby, tak
ocekdvanimi, kterd vzbuzuji. Jestlize budou piili§ vysokd, pravdépodobné to povede
k ndsledné nespokojenosti; a naopak. Nejjistéj$i zpusob pro neziskovou organizaci se
nabizi v tom, Ze doda sluzby (vyrobek) na urcité trovni, o niz by méli byt zdkaznici a jeji

uzivatelé presn€ informovdni. O spokojenosti spotiebitele lze rovnéZ usuzovat podle
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stiznosti a zlepSovacich ndvrhi nebo na zdkladé vysledkd prizkumu spokojenosti

zakazniku. [5,18]

Stiznosti a ndvrhy byvaji nereprezentativni (jejich charakter a Cetnost). NejCast&ji se
vyskytuji tam, kde jsou vynaloZeny velké ndklady nebo jsou lidem zplisobeny vazné
potize. Ddle pak tam, kde organizace je zjevné vinna a spotiebitel se na nedostatku
rozhodné nepodilel. Dalsi pak tfeba kdyz problém neni zdleZzitosti pro posouzeni

jednotliveem.

Z toho vyplyva, Ze vyrazné Spatné vlastnosti toho doty¢ného subjektu se dostanou na
povrch bez hlubokého vyzkumu, zatimco mensi problémy ztstanou skryté. Problém jako
napiiklad opozdénd sluzba a nezdvofili zaméstnanci, jsou pravdépodobnéjSim obsahem
stiZznosti nez situace, kdy lektor neni na kurs dostatecné ptipraven, nebo kdy je 1ékatska

péce ponckud neosobni.

3.2.3 Marketing a zpétna vazba

Neziskové informace maji obecné problém s vyhleddnim informaci o spokojenosti
spottebitell, protoZe vzhledem k tomu, Ze spottebitelé nebo klienti casto za sluzbu piimo
neplati, byvaji proto ve svych stiznostech rezervovani. Je to tak napf. pii hodnoceni urovné
vyuky na zdkladni a stiedni Skole. Kdyz se vsak lidé ptihlasi do vecerniho kursu a zaplati
za n¢j z vlastni kapsy, byvaji mnohem kriti¢téjsi. Neochota uZivateli sluZeb a vyrobk si
stézovat jeSte zvysSuje nutnost ptat se na jejich nazory, na jejich pohled na véc, jak oni vidi
tu kterou ¢ést procesu, ¢innosti, sluzby a vyrobky. Marketingovy piistup vede ke zméné
k atmosfére, ve které jsou ndamitky a pfipominky aktivné vyhleddvdny a posléze
zpracovavany. Takovy je moderni zpusob vedeni. Kvalitni zpétnd vazba je vynikajici
ndstroj pro vedeni subjektu. Dnes si jiz Zddnd firma nemiiZe dovolit opovrhnout timto
elementem. Prizkumy spokojenosti jsou dilezitym faktorem takovéhoto marketingového
ptistupu. Jednim z nejjednodusSich zpiisobii jak ziskat zpétnou vazbu je ptedlozeni
dotazniku, v némz jsou zdkaznici Zadani, aby napiiklad na stupnici postojiu — od velké
spokojenosti aZ po velkou nespokojenost — oznacili své stanovisko. Podrobnéj$i priizkum
pak samoziejmé obsahuje hodnoceni jednotlivych &asti sluzby. Udaje zdkaznikt se
ziskdvaji a zpracovdvaji tak, aby byla zajiS§téna urcitd vytéZnost relevantnich dat a ta

samoziejm¢e piislusnym zpltisobem vyhodnocena. [5,18]
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II. PRAKTICKA CAST
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4 USTREDNI KNIHOVNA UNIVERZITY TOMASE BATI VE ZLINE

Ustiedni knihovna Univerzity ToméSe Bati ve Zling (dile jen Ustiedni knihovna,
pozn.autora) je umisténa v rdmci komplexu budov Fakulty multimedidlnich komunikaci

(U4) a moderni vysokoskolské menzy na Stefinikové ulici.

@l Univerzita Tomase Bati ve Zliné
Ustfedni knihovna

Obr. 3. Logo Ustiedni knihovny [3]
Adresa:
Univerzita Tomase Bati ve Zlin¢
Usttedn{ knihovna
Stefanikova 2431, 760 01 Zlin
tel.: 576 034 818

www.knihovna.utb.cz

4.1 Zakladni informace

Ustiedni knihovna je vefejn& piistupnou knihovnou. Své sluzby poskytuje zejména
pedagoglim a studentiim Univerzity Tomase Bati ve Zlin¢ (ddle jen UTB, pozn.autora), ale
i odborné vetejnosti. V jejich fondech se nachézeji knihy, odborné Casopisy, denni tisk,
CD, audiokazety, videokazety, diplomové a disertani price, a také elektronické zdroje
(elektronické Casopisy, bibliografické baze dat). Profil fondu pokryva potieby UTB a je
prub&zné aktualizovdn. Knihovna je specializovanou knihovnou v oblasti koZedé&lné
literatury. V minulych letech byly fondy Ustfedni knihovny obohaceny o fondy zaniklych
odbornych knihoven (Toma a.s., Svit a.s., Pozemni stavby a.s., SOU Svit). Tyto fondy se
postupné zpétné zpracovdvaji do elektronického katalogu Ustfedni knihovny. Ustiedni
knihovna je vybavena 94 pocitaci, z nichZ 86 je pfipojeno k internetu. UZivatelé mohou
pouzivat pii své prici sitovou tiskarnu, kopirku a skener. Maji k dispozici 110 mist ke
studiu v knihovng, studovnich a ¢&itarng. Ustiedni knihovna provozuje dvé aredlové

studovny. Aredlova studovna U2 na Mostni disponuje 24 misty a aredlova studovna U5 na
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JiZznich Svazich 42 misty s pocitaci pracujicimi v siti a pfipojenymi k internetu. Soucdsti
knihovny je 12 menSich ustavnich knihoven, v nichZ se nachazeji fondy védecké odborné

literatury. [3]

4.2 Vyznam knihovny

Ustiedni knihovna z podstaty své &innosti poskytuje vefejné knihovnické a informacni
sluzby podle § 4, odst. 2 knihovniho zdkona. Zdkladni sluzby jsou poskytoviny bezplatné.
Sluzby poskytuje fddné registrovanym uZivatelim, knihovndm a organizacim. Ustfedn{
knihovna je vefejn¢ piistupnd svym uZivatelim a ndvstévnikiim ve stanovenou provozni
dobu. Ustfedni knihovna plni funkci rektordtniho informaéniho pracovisté UTB, zajistuje
pfistup k soubornému katalogu, k vybranym elektronickym informac¢nim zdrojim ve

studovnach.

Ustiedni knihovna dile spolupracuje s ostatnimi knihovnami v oblasti sdileni
elektronickych zdroju a sluzeb, vyuZivd modernich technologii a standardii pfi zpracovani
dokumentii. Pii katalogizaci dokumentii a retrokatalogizaci vyuZivd knihovna on-line
prebirdni katalogiza¢nich zdznamu z ostatnich knihoven, zejména z Ndarodni knihovny

Ceské republiky. [3,7]

4.3 Rozsah poskytovanych sluzeb

V rdmci celkové struktury ¢innosti svym uZivatelim knihovna poskytuje sluzby — absen¢ni
(mimo knihovnu z volného vybéru knih, archivu), rezervace dokumenti (pro absen¢ni
pUij¢ovani), prezencni (samoobsluzné ve studovndch), cirkulac¢ni sluzby, meziknihovni
sluzby (aktivni — vnitrostatni, mezindrodni, reprografické, elektronické — vyfizuje
knihovna smérem k ostatnim knihovndm, institucim, pasivni — vnitrostatni, mezinarodni,
reprografické, elektronické — zprostfedkovani dokumentl, které nejsou piistupné ve
vlastnim fondu knihovny), aktivni doddvani kopii dokumentd (jinym knihovndm), pasivni
dodavani kopii dokumentd (vlastnim uzivatelim podle kategorizace), doddvani obsahi

casopist (currentové sluzby).

Mezi dalsi sluzby jez poskytuje a nabizi vS§em uzivatelim patii zprostfedkovani reserSe z
jinych knihoven (z databdzi, které knihovna nevlastni) a informacni, bibliografické,
poradenské a konzultaéni sluzby. Ddle pak referencni sluzby (napf. informace o

knihovnich fondech, bazich knihovny, sluzbach knihovny, podminkéch jejich vyuZzivani,
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zpusobu ziskdvani informaci, informace bibliografického a faktografického charakteru,
konzultace k diplomovym pracim, doktorandiim, lokdlné-informacni sluzby o dostupnosti
literatury, ovéfovani, upfesiiovani citaci), adresné informace, informace ustni nebo
pisemné. Mezi ostatni sluzby patii reprografické, jako jsou kopirovani, sitovy tisk,
scannovani (samoobsluzné), ddle pak elektronické — elektronickd komunikace s uZivateli,
elektronické doddvani dokumentli — prostfednictvim Virtudln€é polytechnické knihovny
(STK) NK CR. Ustiedni knihovna také zprosttedkovdvd pifstup k internetu do

elektronickych informacnich zdrojt.
V rdmci on-line sluZeb, tedy sluZeb spravovanych pies internet, je mozné pro uZivatele
sledovani vypijcek knih, prodluZovani vypujcek knih, rezervace knih —vSechny tyto

¢innosti formou on-line, coZ je pro uZivatele pohodlné nutnosti bez fyzické navstévy

knihovny.
studovna knihovny U 4 60
mala studovna U 4 24
¢itarna novin 5
vyhledéavani v katalogu 4
volny vybér absenéni 14
arealova studovna U 3 V 20
arealova studovna U 2 24
arealova studovna U 5 48

Tab. 3 Vybaveni knihovny a studoven — pocet studijnich mist [7,8]

Stale se také navySuje pocet uzivatell, ktefi vyuzivaji moZnosti sluZeb on-line — ovladani
svého ctendfského konta pfes internet — sledovani svych vyptjcek z knihovniho fondu,

realizovéni rezervaci timto zpiisobem a prodlouZeni vyptj¢ni lhity knih.
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On-line sluzby — www katalog knihovny (2005)

| =] RYCHLEIS] VERZE
[Efl ENGLISH VERSION
O knihowné
Aktuality

Knihovni fad

Sluby

Katalog

Infarmaéni zdroje
VS kvalifika€ni prace
Odkazy

Vyhledavani

I Univerzita Tomase Bati
Ustfedni knihovna

Pristup do katalogu

Zékladni infarmace

On-line funkce

Bakalarské a diplomové prace
Prirtistky v katalogu

= T
F .

Obr. 4. Pristup do katalogu-ukdzka [3]

prodlouzeni

905

rezervace

5653

Tab. 3 VyuZiti on-line sluZeb [7]

Moderni komunikaé¢ni technologie

VSechny komunikacni technologie, které uziva knihovna ve svém b&Zném provozu, jsou

pIn¢ kompatibilni a s ostatnimi informaéné-komunikacnimi systémy uzivanymi v rdmci

univerzity. Ustfedni

infrastruktury mezi néZ patii:

knihovna tak zapadd do celkové univerzitni

» informacni systém pro fizeni ekonomiky (SAP)

>

vV Vv ¥V VvV VY V VY V V

informacni systém pro administraci studia (IS/STAG)

univerzitni webové stranky

knihovni informacni systém (Aleph)

systém evidence publikacni ¢innosti (OBDPRO)

systém Cipovych karet (studentské a zaméstnanecké prikazy)

pristupovy systém (vstupy do budov, kancelaii a ueben)

stravovaci a kreditovy systém (Kredit 7)

ubytovaci systém (AT — Koleje)

pravni systém (LexDATA)

reprografické sluzby (tisk, kopirovani, skenovani) [3,7]

komunikacni
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4.4 Strategie a vyhled do budoucna

Strategie a strategické planovani pro Ustiedni univerzitni knihovnu je zahrnuto do
celkového strategického planu a investic Univerzity TomaSe Bati ve Zlin€. Soucasti tohoto
planu je realizovani stavebni akce ,Univerzitni centrum ve Zliné‘ pro zabezpeceni
infrastruktury Univerzitni knihovny UTB, Centra UTB a technickych provozl. V praxi to
bude znamenat snahu vybudovat moderni univerzitni knihovnu odpovidajici aktudlnim
trendim v oblasti knihovnich a informacnich sluZzeb a v oblasti informacnich a
komunikac¢nich technologii. Vybavit ji kvalitnim knihovnim informa¢nim systémem nové
generace, U¢innym systémem ochrany knihovniho fondu a dostatecnym mnoZstvim
elektronickych informacnich zdroji. Dalsi soucdsti této akce je rozvoj digitalizace
knihovny, vénovani pozornosti elektronickym informa¢nim zdrojim pro vyzkum a vyvoj,
odbornym a védeckym informaénim zdrojim, realizovat informac¢ni portdl knihovnich

zdrojui a poradensky servis v oblasti prace s informacemi.

Obr. 5. Studie budovy nové knihovny [9]

4.4.1 Univerzitni centrum ve Zliné

Univerzitni centrum ve Zlin€, jehoz vystavba pravé probihd bude komplexem dvou
samostatnych budov. Aredl Univerzitniho centra bude sestivat z budovy Univerzitni
knihovny a budovy Centra UTB, jez budou feSeny jako dv€ samostatné hmoty(viz Obr.6)
se zastfeSenym atriem mezi nimi. V podzemi bude situovdno parkovisté, technické a

provozni zdzemi, centralni depozitaf, sklady apod. [9,10]
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Obr. 6. Zastresené atrium [9]

Univerzitni knihovna z hlediska strategického vyznamu UTB

Jak jiz bylo uvedeno v bodu 4.4, vystavba je zalenéna do Sir§iho strategického planu a
planu investic UTB. Timto byla knihovna, jakoZto dulezitd instituce v rdmci celé

univerzity, pozvednuta ve svém vyznamu.

Navrh stavby Univerzitni knihovny je koncipovan jako moderni centrdlni specializované
pracovisté pro vybér, zpracovani a dopliovani dat, informaci a literatury, zabyvajici se v
plné §ifi rozvojem a aplikaci novych informaénich technologii v podminkich rozvoje
univerzity. V ndvrhu stavby se pocita aplikaci nejmodernégjSich stavebnich a technicko-

informacnich technologii.
Dispozicni feSeni prostor je optimalizovano jak pro technicko-provozni zdzemi knihovny,
tak pro velkokapacitni studijni prostory. ZvlaStni pozornost je vénovdna klidovym

studijnim z6ndm vybavenym vypocetni technikou, které by méli pfedstavovat az 80 % z

celkového poctu studijnich mist.

Zékladni provozni parametry [10]:

Kapacita informacnich zdrojii .................. 210 tisic svazki
Kapacita studijnich pracovist .................. 440 mist
Pocet uZivatelii .................. 15 000 osob

Kapacita predndskového sdlu .................. 150 mist
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Centrum UTB

Centrum UTB (pracovni prozatimni nézev) je koncipovdno do druhé ¢asti nové budovy.
Bude zabirat pfesné polovinu novych kapacit. Funk¢éni nédplni tohoto objektu je
centralizovat akademicka 1 provozni pracoviSt€ a zabezpecit tak plnohodnotné fidici a
koordina¢ni funkce univerzity a odpovidajici troven odbornych sluZeb a podpiirnych
¢innosti pro potiebu vyuky a rozvoje védnich disciplin soucasné. Centrum UTB se stane
centralizovanym fidicim uzlem integrované telekomunikacni soustavy (datové a hlasové
sité¢) a mistem dislokace centrdlnich serverd datovych siti a specializovanych odbornych —

informacnich pracovist’ [3,10].

Celkové ndklady: 453 824 tis. K¢

Financni zdroje: MSMT: 430 212 tis. K¢
UTB: 23 612 tis. K¢

Plocha uZitkovd cistd: 6 452 m2

Realizace: 2006 — 2007
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5 ANALYZA VNITRNIHO A VNEJSIHO PROSTREDI USTREDNI
KNIHOVNY

Analyzovéanim vnitiniho a vnéj$iho prostiedi se pokusim zhodnotit stdvajici stav silnych a
slabych stranek a vlivu okoli na kvalitu poskytovanych sluZzeb a Cinnost univerzitni
knihovny. Tato analyza poslouZi jako podklad pro tvorbu hypotéz a predikci vysledki
dotaznikového Setfeni. Davd prilezitost k pfehlednému formulovéni strategickych vizi
rozvojem silnych stranek, odstranénim slabych stranek, vyuZitim budoucich pfileZitosti a
vyhnutim se rizikim. SWOT analyza se pouziva ke zmapovdan{ jak vnitiniho, tak i vnéj$itho

prostiedi.

5.1 SWOT analyza

Analyza silnych a slabych stranek je jedna z nejefektivnéjSich ndstroji pro reflektovani
vlastni Cinnosti. SWOT analyza je velmi pouzivand a u€innd metoda pro zjiSténi
souCasného stavu - silnych a slabych stranek, potfebnych zmén, rizik a nutnych krok,
které jsou pro zménu (k lepSimu) nezbytné. Podstatou SWOT analyzy je prozkoumani
veskerych koutl svych ¢innosti, podnikani a zdmért, nalezeni pfednosti, které knihovna
muze vyuZzit, ale také objeveni slabin, které se miZeme pokusit vhodn¢ eliminovat a nebo
se jim vyhnout. Diky tomu pak miZeme urcit prilezitosti, které by bylo vhodné pro vlastni

cinnosti vyuZzit, a hrozby, na které se musi pfipravit.

5.1.1 Silné stranky

» Mezi silné stranky patii urcité poloha a umisténi knihovny. Svou polohou v centru
meésta vyhovuje vétSing€ uZzivatelti. Dalo by se fici, Ze je ve stfedu celého komplexu

budov Univerzity Tomase Bati.

» Rozvoj vyuZzivani informacnich databazi, ndkup licenci k jejich uzivani a poté
poskytnuti k vyuZziti pro studenty za¢ind mit v dneSni dob¢ informaci podstatny
vyznam. Otevienou otdzkou do budoucna a ukolem pro knihovnu jako takovou je
vetsi zapojeni studentii do tohoto zpisobu ziskdvani informaci a dat. Informaéni
databdze jsou vybornym a kvalitnim zdrojem nejnovéjsich poznatkd. Ustiedni
knihovna Univerzity TomaSe Bati vychdzi ve srovnani s ostatnimi podobnymi
knihovnami, at uZ vysokoSkolskymi, ale i krajskymi velmi dobie. Co do

nabizenych databazi jakozto zdroju cennych informaci a dat patii ke Spicce.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 39

» Vzristajici vyznam vzdélavani, k jehoZ ndstrojim knihovna patii. Ustfedni

5.1.2

5.1.3

knihovna jako jeden z hlavnich faktora cesty ke vzd¢lani.

Knihovna jako misto setkdvani, je pfistupnd vSem studentim, uZivatelim. Nejen

pujcovani knih, ale i role spolecenskd, socidlni.

Kooperace knihoven. Ustfedni knihovna spolupracuje s ostatnimi knihovnami na

velice dobré a vzdjemn¢ prosp€sSné tirovni.

Vzdélanost pracovnikd knihovny a ochota dal se vzdélavat v oboru knihovnictvi.
Profesni zdatnost a komunikativnost jsou jejich silné stranky. V neposledni fadé

také mlady vékovy pramér kolektivu starajiciho se o chod knihovny.

Slabé stranky

Nedostate¢nd komunikace s vnéjSim prosttedim, tedy s uzivateli — studenty. To je

zéakladni a podstatny problém univerzitni knihovny.

Velky problém ustifedni knihovny jsou kapacity. Za prvé jsou to kapacity volné
pristupnych pocitaci ve studovnich. JednodusSe feceno jsou nedostacujici.
Limitujicim faktorem v této oblasti jsou =zajisté hlavné finance. V dnesSni
informacni dobé jsou vSak IT technologie nepostradatelné, jak pro studenty, tak i
ostatni uZzivatele. Naptiklad internet, jako ndstroj globdlniho sdileni dat a
informaci, je dnes pro studenta nepostradatelny a mél by mit k nému pokud mozno
neomezeny piistup. Je na vedeni knihovny, pfenesené¢ pak i celého vedeni

univerzity, jak se s timto problémem vypotada.

Neni docenén potencidl knihovny ve volnocasovych aktivitich pro studenty. S tim

souvisi 1 nedostatek prostoru pro volno¢asové i nadstandardni vzdélavaci aktivity.

Piilezitosti

Nejvétsi a nejvyznamnéjsi piileZitost pro Ustfedni univerzitni knihovnu Tomése
Bati ve Zliné¢ vidim predevSim ve vystavbé nové budovy knihovny. Nova
knihovna, kterd je jiZ ve stavebnim procesu, bude soucdsti nového komplexu

budov v centru Zlina, jenZ nese prozatim pracovni ndzev Kongresové a univerzitni

centrum.
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1y

2)

3)

4)

Obr. 7. Schéma Univerzitniho centra ve Zliné [3]

Ruku vruce stouto vystavbou se oteviraji nové mozZnosti pro zlepSeni a

zkvalitnéni stavajicich sluzeb, jako jsou:
vEtsi prostory a kapacity pro napliovani funkcei a posldni knihovny

uziti nejmodernéjSich informacnich a technologickych poznatki z oboru pro
¢innosti jako jsou kupiikladu katalogizace knih a fondd, systém vypijcek,

archivace, apod.

vEtsi rozsah a okruh zaméfeni plisobnosti pro univerzitni knihovnu. Knihovna by se
mohla stit jednim z pfirozenych a modernich kulturnich center pro potadani

ruznych setkani, workshopt a diskusi se zajimavymi lidmi.
zaClenéni knihovny do strategického planu rozvoje univerzity.

Jako dal§i bod v oblasti piileZitosti pro Ustfedni knihovnu vidim pozvednuti
celkového vyznamu této instituce. Knihovna by se mohla prezentovat nejen jako
archivator kniZznich fondl a poskytovatel vyptjcnich sluZeb, ale jako komplexni
vzdélavaci a informacéni centrum v rdmci Univerzity TomaSe Bati. Na pid¢é nové
knihovny vidim velky prostor pro rtizné formy komunikace, setkdvani lidi, diskus{
a besed s riznorodymi osobnostmi. Ddle pak vzdélavaci krouzky a programy a to
nejen pro studenty, jakoZto nejpocetnéjsi uZivatele, ale pro celou Sirokou vetejnost.

Takovouto vizi dnes jiZ zastdvd vétSina predstaviteld pfednich, modernich a

ispéSnych knihoven dneska.

Pro Ustiedni knihovnu byl koncem roku 2005 zakoupen novy knihovni informaéni

systtm ALEPH a v roce 2005 byly na UTB poprvé odevzdaviny vysokoSkolské
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5.1.4

kvalifikacni prace do knihovny v elektronické podobé. Vysokoskolské kvalifikaéni
prace (zatim bakalédiské a diplomové) jsou uchovavany v elektronickém systému
STAG, v budoucnu — spolu s pfechdzenim a implementaci nového knihovniho
informac¢niho systému ALEPH, by se zdznamy o nich i jejich plné texty, pokud
budou zpfistupnény, mély objevit i v ném. U obou systému tak dojde k jejich
provazanosti. Knihovna tim uSetfi hodné¢ mista na shromazd’ovani dokumenti,
bude mit moZnost zatadit se mezi knihovny s digitdlni knihovnou vysokoskolskych

kvalifikacnich praci.

Efektivni vyuziti grantovych a dota¢nich titulti uréenych pro knihovny. To je dalsi

pileZitost pro Ustfedni knihovnu.

Jednou z forem piileZitosti pro Ustfedni knihovnu je dalii rozvoj spoluprice s

méstskou a krajskou knihovna a ostatnimi knihovnami blizkém okoli.

Hrozby

Spolu s vystavbou nového komplexu budov pro Ustiedni knihovnu a rektorit,
vyvstavaji na povrch i mozné hrozby. Jednou z nich je nekoncep¢ni vyuziti novych

prostor ve spojitosti s kapacitnimi moZnostmi budovy.

V souvislosti s rychlym rozvojem Univerzity TomasSe Bati a vznikem novych fakult
a oborQ v rdmci univerzity, se paralelni dopliiovani fondl a literatury jevi jako dosti
problematické. Novi studenti, ktefi nastupuji do nové vznikajictho oboru jesté
nebudou mit naleZitou literarni oporu ke svému studiu. Rozsah nabizené literatury

neni jednoduché ihned a kvalitn¢ doplnit.

Hrozbou pro knihovnictvi ve své klasické podobé¢, tedy fyzické vypijcovani knih,
je rozvoj informacnich technologii (internet, digitdlni knihovny, texty

v elektronické podob¢).



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 42

6 HYPOTEZY A PREDIKCE ANALYZY

Na zdklad¢ komplexni analyzy vnitiniho a vnéjsiho prostiedi a také poznatkil z teoretické
Casti bakalarské ¢asti byly uréeny hypotézy a predikce moznych vystupti mé analyzy.
Predikovéni vysledk je dileZité jak pti sestavovani vlastniho dotazniku, stejné tak i pfi
zavérecném vyhodnoceni dat. Stanoveni hypotéz piimo souvisi s dotaznikovym Setfenim,
které by ve svém vysledku mélo na tyto hypotézy odpovédét. Predikce by mély byt kladné

nebo negativné potvrzeny a obdobné je to u hypotéz.

Jak piSe A Surynek [1], hypotézy jsou opodstatnéné domnénky vychdazejici z teoretické
analyzy problému a ve shod¢ s teorii by mély byt rozvijeny nebo doplnény. Maji podobu
jednoduchych tvrzeni. Hypotézy jsou v procesu pozndvani jakymsi mezistupném od teorie
k empirii. Hypotéza je na jednu stranu piekroCenim teoretického konceptu tim, Ze
formuluje odhady budoucich moznych zjiSténi vyvozenych z dosavadniho teoretického
zakladu. Hypotézy jsou konstruovany v rdmci, a nikoli podle zkuSenosti vyzkumnika se
zkoumanou realitou. Zminénd zkuSenost by méla byt pro vyzkumnika inspiraci nebo

korektivem, nikoli v§ak zptisobem zdivodnéni hypotéz.
Hypotéza plni v procesu sociologického poznani a vyzkumu né€kolik funkci [1,4]:
1) shrnuje dosavadni Groven poznini zkoumaného problému,

2) je prvnim bodem nédvodu realizace vyzkumu. Usmériiuje pouziti vyzkumnych

technik, vymezuje oblasti pouZiti,
3) je néstrojem spojeni teoretické a empirické sloZky poznani,

4) umoziuje rozpracovani obecnych pojmi e jejich pievedeni do roviny

sledovatelnych znaki.

Hypotéza H1: Studenti vyjadii svoji nespokojenost s kapacitami studovny U2.

Hypotéza H2: Studenti nemaji dostatek prostoru pro vlastni praci a studium v knihovné,

popiipadé tfeba prici na notebooku.

Hypotéza H3: Studenti by uvitali rozsiteni moZnosti autoreprografickych sluzeb, formou
rozSiteni nabidky tiskdren.

NP4

Hypotéza H4: Studenti by uvitali rozSiteni komfortu v podobé instalace automatu na

drobné obcerstveni, nebo na piti.
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Predikce P1: Knihovna dostate¢né nepropaguje informacni databaze. Vyuzivani téchto je
nedostatecné. Studenti nevédi o nabidce elektronickych databazi a pokud ano, tak je
vétSinou nevyuZivaji.

Predikce P2: Nastavend troveii poskytovanych sluzeb v Ustiedni knihovné Univerzity
Tomase Bati ve Zlin¢€ je na dobré a kvalitni drovni. Knihovna ma dobrou oporu ve svych
vzdélanych a ochotnych pracovnicich a md vyborny zdklad a v nastaveném systému
ginnosti a poskytovanych sluZeb. Celkové jsou studenti se sluzbami Ustfedni knihovny

spokojeni.
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7 DOTAZNIKOVE SETRENI

Dotaznikové Setfeni jsem si vybral jako jeden z ndstrojii analyzy v mé bakaldiské préci.
Dotaznik, jako forma kvantitativniho hromadného sbéru dat, je pro m¢ dostupnd forma a

dobrym néstrojem k ziskédni cennych informaci.

7.1 Casovy harmonogram

Casovy harmonogram dotaznikové Setfeni byl sestaven jako diileZitd pomiicka ke zvladnuti
celého projektu, a to piedeviim z &asového hlediska. Casovy harmonogram byl sestaven

podle dvou zakladnich fazi vyzkumu:

1) piipravnd faze vyzkumu — zadani a definovani problému,cile analyzy, hypotézy,

orientacni analyza problematiky, plan vyzkumu.

2) realiza¢ni faze vyzkumu — zkuSebni vzorek, sbér, kontrola, kédovani a zpracovani

dat, analyza a implementace ziskanych dat.

Casovy harmonogram dotaznikového Setieni
10.bfezna - 5.kvétna 2007
¢innost / tyden 1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8.

zaddni| e

definovani problému | e

cile analyzy(hlavni,dilci) | e

hypotézy,predikce,odhady °

orientacni analyza problematiky o

pldn vyzkumného projektu °

zkuSebni vzorek .

sber dat ° °

kontrola dat °

kodovdni dat °

zpracovdni dat °

analyza a implementace dat °

interpretace vysledkii priizkumu °

Tab. 3. Casovy harmonogram Setieni
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7.2

Vlastni Setreni

7.2.1 Vybér vzorku

» Cilem Setfeni bylo ziskat obecna kvalitni, svoji podstatou ,,hlubsi

v 66

data, informace.
Nebylo tedy prvofadym cilem piesné urceni vzorku, ve smyslu pozd¢jSich hlubSich
analyz a plosného vyhodnocovani (navstévnost podle fakult, apod.) Vzorek
respondentli, na nichz byl prizkum proveden, byl stanoven podle pomérného
rozdéleni fakult UTB podle poctu jejich studentl. Planovany celkovy pocet 250-ti
dotazniki byl rozdélen podle pocti studenti jednotlivych fakult pomérnym

vybérem mezi fakulty.

Pocty studentii v bakalarskych programech
Pocet studenti Pocet dotazniki
2000 FaMFE 79 31,50%
1800 FHS 71 28,35%
1900 FT a FAI 71 29,92%
650 FMK 26 10,24%
celkem 6350 UTB 250 100,00%
(hodnoty zaokrouhleny)

Tab. 4. Pomeérny vybeér struktury respondentii

Vlastni Setfeni bylo provedeno na studentech druhych a tfetich ro¢nikl
bakalafskych studijnich programii z divodii vétsi znalosti prostiedi studia na
vysoké Skole a procest s nim souvisejicich, na rozdil od prvniho ro¢niku. Prvni
ro¢nik je preci jen ponckud sloZit&jsi z dlivodu celkové adaptace studenta na nové
prostiedi a neznalosti vSech vazeb v ném, jimiZ by mohla byt zkreslena data.

Z tohoto diivodu byl z vybéru vytazen.

Dotazniky jsem rozesilal z¢asti formou zasldni na ronikovy mail a z&asti pfimou

distribuci do tfidy.

7.2.2 Tvorba dotazniku a vlastni Setifeni

Vlastni Setfeni probihalo v nékolika fazich. Casovy harmonogram (viz Tab. 3) byl

dialeZitou soucasti Setfeni. Hlavni byl moment napldnovéni a plnéni pfedsevzatého. Prvni

wev s

faze byla jedna nejpodstatnéjSich, a sice vystavba s strukturalizace otdzek. Rozhodl jsem se

pro né€kolik forem Setieni, jednak z Casového hlediska, ale také z hlediska urcité pestrosti a

snahy vyzkouset rizné formy kontaktu s respondentem.
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Po vyhotoveni kone¢né verze dotazniku bylo dilezité provést zkouSku, jakési ovéreni
kvality dotazniku, jeho struktury, srozumitelnosti, Casové naroCnosti na vyplnéni,
prehlednosti a celkové grafické ipravy. VSechny tyto zminéné faktory plisobi a ovliviiuji
respondenta, jeho ochotu ke spolupréci a vyplnéni dotazniku. Zvolil jsem tedy zkuSebni
vzorek o poctu 12 lidi-studentli. Hlavni cil pro mé byla zpétna vazba tohoto zkusebniho
dotazovani, jelikoZ jsem mohl vreakci na uUspéSnost/netspéSnost zkouSky pozmeénit,
poptipad¢ poupravit dotaznik jeSt¢ pied odeslanim k hromadnému tisku. Vysledky

zkuSebniho dotazovéni byly uspokojivé a Zddné vyrazné zmény jsem tudiz nemusel ud¢€lat.

Po vytisknuti vyvstala dilezitd otdzka nad formou distribuce dotazniku k respondentovi.
Nejprve jsem zvolil metodu osobniho kontaktu formou nédvStévy ve tfidach, na
ptednaskéch. Jeji vyhody jsou v osobnim kontaktu s respondentem, kde tim padem mohu
vyuzit blizky kontakt za prvé k pozdraveni a pfedstaveni se, vysvétleni celého
dotaznikového Setfeni, jeho zaméru a v neposledni fadé vytvorfeni urCité formy davéry
mezi tazatelem a respondentem. Druhy vyhodny aspekt bezprostiedniho kontaktu je
pfipadnd pomoc respondentovi s pochopenim ¢i vysvétlenim otdzek. Jako dal$i formu
distribuce dotaznikil jsem si zvolil elektronickou formu, ptfesnéji rozesilani na ro¢nikové
spolecné e-maily. Tato forma ptred¢ila moje oCekavani, hlavné co se ndvratnosti tyce. Bylo
nutné dotaznik mirné poupravit, tedy pouze v jeho grafice a form¢& vyplhovani (vSechny
otazky a ndvaznosti zlstaly samoziejmé kvuli validité, spolehlivosti a pravdivosti vysledki
stejné. I pres tyto upravy byl respondent nucen nejprve otaznik ulozit, poté vypracovat a
poté znovu odeslat). Odpovédi studenti nekiizkovali ani nekrouzkovali, nybrz
zvyrazinovali ¢ervené, pro pripad oteviené otazky, ¢i komentdfe pfimo vepisovali dovnitf.
V tomto smyslu mé pravé piekvapila ndvratnost dotaznikil, respektive ochota studentii

ukrojit trochu ze svého drahocenného Casu.
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7.3 Vyhodnoceni dat

Z planovanych 250 dotaznikli bylo vrdceno, spravné respondenty vyplnéno a posléze

vyhodnoceno 130 kust (viz Obr. 8).

B FAI

O FAME
O FHS
BFT

B FMK
B UNI

Obr. 8. Struktura respondentii
Uvodni &ast
V uvodni ¢asti dotazniku respondenti odpovidali, zda-li a popiipadé jak Casto navstévuji
knihovnu a zda-li navS$tévuji i aredlové studovny. V posledni otdzce tvodni Césti se

vyjadfovali k otviraci dobé knihovny a studoven. Ze 130 respondentt jich 127 navstévuje

knihovnu. Cetnost jejich navitév je vyjadiena na Obr. 9.

W | za semestr
O 1 za mésic
O 1x tydné

H 2x tydné

H denné

O jinak

Obr. 9.Cetnost ndvstév

Na otdzku cislo 6 v dotazniku se respondenti vyjadifovali k otviraci dobé knihovny a

studoven. Témét 70 % dotdzanym otviraci doba vyhovuje. Necelych 15% by otviraci dobu



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 48

zménilo. Zpravidla vyjadfili pfani prodlouzit patecni dobu u knihovny do 18. hod.
Areélové studovny oteviené 1 o vikendu by uvitalo 10 % nespokojenych.
Motivy navstévy, objekty zajmu v knihovné

Do knihovny chodi studenti obvykle do velké studovny na pocitace (53 %), piicemz

knih, nebo prosté jen zabijeni Casu a volna. Pii jedné navstéve stravi pres 70 % dotdzanych

hodinu az hodinu a piil.
Spokojenost se sluzbami a fondem

Velice kladn& se respondenti vyjadiovali k zaméstnanctim Ustiedni knihovny. Chovéni
pracovnikll nejcastéji jako pratelské, pozitivné ladéné (56 %), nebo neutrdlni (40 %) a

jejich odbornou zplisobilost vyjadtili z 75 % jako dostacujici, Ze umi poradit, kdyZ je tfeba.

Velikost nabidky knizniho fondu ohodnotili 13 % jako vyhovujici, 46 % jako dostacujici

(obcas jim néco chybi), ale témet 41 % jako omezenou!

O vyhovujici (nic mi
nechybi)

O dostacujici (obcas
mi néco chybi)

O omezena

Obr. 10. Hodnoceni nabidky fondu

Pocet vytiskil, tedy mnoZstvi stejnych tituld, ohodnotilo 68 % jako nedostacujici. 46 %
respondentl piiliS neznd uzivatelské prostredi ALEPH. 77 % vyjadftilo svoji spokojenost se
stavajicim systémem vyputjcovani.

V otdzce tykajici se moznosti piistupu k informa¢nim databazim prostiednictvim knihovny
byla zjisténa zajimava data (Obr. 11). Ze 130 respondentli odpovedé€li jen 3, Ze je znaji a

vyuzivaji je!
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E vim a vyuZivim

O vim, ale
nevyuzivim

O nevim, neslySel
jsem o nich

Obr. 11. Pristup k informacnim databdzim

Ne piili§ dobfe vysla Ustfedni knihovna z otizky tykajici se jeji vné&j§i komunikace
s uzivateli. 47 % se vyjadfilo slovy: ,,ano, obc¢as si néceho vSimnu* a 42 % nevi nic o
vnéjsi komunikaci knihovny (vyvésky, info, novinky) a propagaci hodnoti jako Spatnou.
Webové stranky, které uZzivatelé navsStévuji, zpravidla oznacili jako ptehledné a

srozumitelné.
Studijni prostiedi ve areilovych studovnéch a Ustiedni knihovné

Socidlni zafizeni v knihovné, jakoZto Cistotu a kapacitu WC ohodnotilo 90 % studentti jako
vyhovujici. Spokojenost s dostatkem soukromého prostoru, at’ uz k vypiskiim, prepisovénd,

praci na notebooku, apod. vyjadfilo 65 % dotdzanych.

Z otazky na dostate&nost kapacity vypocetni techniky ve studovnach a Ustfedni knihovné
vySel dosti tristné vysledek pro U2. V knihovné oznacilo stdvajici stav jako vyhovujici
nebo dostacujici témét 80 % respondentii. Kdezto stav na U2 byl hodnocen z 67 % jako

nedostacujici! Tato zjiSténi pro vétsi ndzornost dopliuje graf (Obr. 12).

100%: 29 31
80% o O nedostacujici
60% 56 .
74 O dostacujici

40% a0

1| 4 O vyhowujici
20%- S 4 25 vyhovyy

0% :

knihovna studovna U2  studovna U5

Obr. 12. Pocitacové kapacity
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Dalsi vystupy dotazniku:

» Jako dostacujici, tedy kladné, hodnotilo 93 % dotizanych hardwarovou a
softwarovou uroven a celkovou vykonnost pocitaci. Mezi programy jim nejcastéji
chybély MS Project, ICQ a graficky program na tpravu obrazkl apod. Tyto byly

oznaceny 44 % respondentl.
» 92 % dotazanych by chtélo mit v knihovné automat na piti.

» 85 % dotazanych by uvitalo dalsi kopirku (v€etné scanneru, tiskarny) v knihovné i

studovnach.
Zhodnoceni a shrnuti na zavér

Na souhrnnou otdzku hodnotici celkovy systém organizace vedeni knihovny a droven
poskytovanych sluzeb (vypajéni sluzby, fondy, kapacity IT, studijni prostfedi) odpoveédéli

dotazovani takto:

O vynikajici

34 4 O vyhovujici (néco
7 malo mi chybf)
O dostacujici (je toho

hodné¢ co zlepSovat)
A nedostacujici

85

Obr. 13. Celkové hodnoceni Ustiedni knihovny

Mimo uzaviené, Skédlovaci otazky byly do dotazniku zahrnuty i otdzky oteviené, na které
jiz respondenti tak casto neodpovidali, ale z vyhodnoceni vzesly zajimavé odpovédi. Ty
nelze nijak pauSalizovat a kvantifikovat, jelikoz kazdé vyjadieni bylo svym zpiisobem
jedinecné, ale zajimavé ndpady zaznély. Zde vypisuji ty, jenZ se ve své podstaté shodovaly

nebo mély podobny zaklad.

» Dopliujici otazka k otdzce 19-d (viz Piiloha P1) - jak dlouho zpravidla museji
studenti ¢ekat na pocitac - vétSina odpovédi se pohybovala mezi 20-30 minutami a

tykala se pfevazné situace na U2. Tato informace dopliiuje obr. 12.
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» Na otazku 21 (viz Ptiloha P1) studenti odpovidali potiebou zfidit automat na malé
obcerstveni, nebo jiZ zminovany automat na piti, ¢i kdvu. Dalsi ¢astou odpovédi byl
nedostatek knih a literatury. Tak odpovidali prevdzné studenti z nové, neddvno
vzniklé Fakulty humanitnich studii. Ti si nejCastéji st€Zovali na absenci literatury

k obortim socidlni pedagogiky a psychologie.

» Dile by studenti uvitali moznost dobiti karty v knihovn¢, ¢i upozornéni mailem o
propadlé vypijcni 1hate.

» Na otazku 22 (viz Ptiloha P1) co by studenti zlepsili nebo zrusili, nasledovaly
odpovédi pozadujici lepSi pracovni klima ve studovniach, coZz by vyfesili
zavedenim, nebo tam, kde jiZ je, zapnutim klimatizace. Velmi ¢astou odpovédi
reagujici na otdzku 19-d (viz Obr.12) byl pozadavek zvétSeni kapacit pocitact na
U2. V souvislosti s touto odpovédi zazné€l 1 zajimavy ndpad na zavedeni pocitace
s omezenou dobou piihlaSeni, pro expresni tisk, nebo rychlou praci s flash-disky.

JednodusSe systém prijdu-vytisknu-odejdu.
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8 ROZHOVOR S REDITELKOU

Rozhovor z feditelkou Ustfedni knihovny pani Trnédkovou, byl vyborny ndstroj
k ptekroCeni bariéry studenta-uZivatele ke stavu informovany student. Tim myslim
proniknuti do internich ¢innosti knihovny a celé dalsi skéle procest, jimiz tato knihovna,
respektive jeji zaméstnanci dnes a denn¢ prochédzeji. Na interview jsem si predem pfipravil
okruhy témat a otazek, kterych jsem se chtél raimcové drzet, diky nimz bych ziskal kyZené

informace.

N4&s spole¢ny rozhovor bych se pokusil shrnout do nékolika nejpodstatnéj$ich bodt, do

n¢kolika okruhti nasi rozpravy.

» Nejprve jsem byl obezndmen s hlavnimi ¢innostmi, s jeji funkci, co obnasi, co ma
za povinnosti. Byl mi pfedstaven tym spolupracovnik s naplni jejich prace, tedy ti,

ktefi se staraji kazdodenni plynuly chod knihovny.

» Rozhovor pokracoval shrnutim dosavadni ¢innosti knihovny za poslednich nekolik
let. Hovofili jsme o dosaZenych vysledcich v knihovnické Cinnosti, pfechodu na
systtm ALEPH, o zvySovani nabidky pfistupti k informa¢nim databazim, o
vybaveni knihovny. Dostali jsme se 1 tématu financovéani knihovny, dotaci na
dopliiovani a udrzovani fondd. Nésledoval blok aktudlnich témat, kde jsem byl
informovdn o ocenéni Ustfedni knihovny za kvalitni nabidku a piistup
k informaénim zdrojim, o pravidelnych schiizkdch a konferencich, jeZ se Ustiedni

knihovna, zpravidla zosobnéna pani feditelkou, tcastni.

» 'V dal$im okruhu naSeho rozhovoru jsme se dostali k podstaté kvality knihovny, od
niZ se pak odviji 1 spokojenost koncového uzivatele. Kvalita knihovny je pfimo
zavisla predevSim na rychlosti vybéru, koupé a doplnéni fondd, na mnozZstvi
aktudlné piistupnych knih. Kvalita je dale vyjadiena 1 volnosti uZivatele,
spoc¢ivajici v jeho samostatném pohybu, kondni a studiu v rdmci knihovny.
Diulezitym faktorem je komunikace uZivatele s knihovnikem a z toho vznikajici
vzdjemnd zpétnd vazba. Ta je dileZitym prvkem postupného zlepSovani stavu véci,
¢innosti a celych procest v oblasti knihovnickych sluZeb.

» Neopomenutelnym bodem bylo pfedstaveni planii nové knihovny, jejiz stavba

pravé probihd. Dovédél jsem se mnoho o nové pfipravovanych prostorech a

budoucich parametrech knihovny.
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> Nakonec jsme se dostali i k probléméim, kterym je Ustfedni knihovna vystavena.
S pfijimanim novych studentl a paralelnim vzniku novych fakult, jako v neddvné
dob¢ Fakulta aplikované informatiky nebo Fakulta humanitnich studii, vznika
problém s prubéZznym dopliovdnim fondi knihovny o nové kvalitni a Zddané
vytisky. Problém neni v nedostatku financi, nybrZz spiSe ve vzdjemné komunikaci
profesor-knihovna. Tu pani feditelka spatfuje prostor pro zlepSeni v budoucnu, tedy
v zefektivnéni procesu zadavani pozadavkl na doplnéni fond pro studenty ze
strany profesort vic¢i knihovné. Knihovna si mnohdy musi operativné vypomadhat
sama, coz zajist¢ neni idedlni stav. Nespokojeni jsou studenti, jelikoZ nemaji
literaturu v potfebném mnozZstvi a kvalité, tak ale 1 knihovna, ktera ale v rdmci dané
situace nemohla udélat vic. Cesta je ve vétsi vzdjemné komunikaci vedoucich
jednotlivych pfedmétii (garantil), profesorii a knihovné, ve smyslu v€asném a
plénovitém informovani o fondech, jenZ by mély byt knihovnou ve prospéch

studenta zajiStény.

> Mezi dal§imi problémy Ustfedni knihovny byly zafazeny omezené kapacitni
moznosti stavajicich prostor a absence hlubsiho strategického planovani ¢innosti a

procest, jimiZ knihovna prochdzi, ze strany vedeni univerzity.
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9 SROVNANI SE STAVEM V ZAHRANICI

9.1 Rozhovor se zahrani¢nim studentem

Jako jednu z dulezitych casti sluZeb knihovny v dneSni dobé povazuji vicejazyCnost
v nabidce sluzeb. Popis sluzeb, respektive jejich nabidky, nédsténky, informacni panely,
navody pro uZivani PC, kopirek apod. Jazykova zpusobilost knihovny, respektive jejich
zaméstnanct, piirucek k uzZivani a ndvodid a mnoha dalSich riiznych popiski, které jsou
soucdsti komunikace s vnéj$Sim prostiedim, pfirozené ovliviuji spokojenost studenta —
uzivatele. VicejazyCna vybavenost, nebo alespon pfipravenost, patii mezi urCujici faktory
spokojenosti, a to nikoli mezi okrajové. V této souvislosti samoziejm¢ vznikaji pro
knihovnu dalsi nédklady, ale v rdmci moderniho pojeti fungovani je pouZivani alespon
jednoho svétového jazyka nezbytnosti. Univerzita Toméase Bati ve Zlin¢ spolupracuje
s riznymi Skolami a to ptedev§im v Evropé na vyménnych pobytech. Stranky Skoly jsou
sice vicejazyCné, ale zajimalo mé¢, jak je na tom s uzivanim ciziho jazyka knihovna. Zdali
je mozné se kupiikladu domluvit s knihovnikem v zahrani¢nim jazyce ohledné hledani
kniZky ve fondech, zda-li naptiklad ndvody na pouZivani PC jsou dostate¢n¢ srozumitelné
apod. Pro rozhovor se zahrani¢nim studentem jsem se rozhodl proto, abych mohl pfimo
konfrontovat nastaveny systém a rozsah sluzeb knihovny v zahranicnim jazyce a to
pfedevSim s ohledem na jazykové podminky a prekazky, jimz musi tento student celit.
Rozhovor jsem vedl se studentem Fakulty technologické ze Sri Lanky, jehoZ jméno je

Pradeep Manohara Mahadura. Vysledkem byla tato zjiSténi:
» Zakladem studia v zahrani¢i je umét svétovy jazyk, v tomto pfipad¢ anglictinu

» Anglictina neni vSe, kdyzZ ji nelze pouzit. Knihovna nema plnohodnotny ekvivalent
svych stranek v angli¢tin€. Je dobré se naucit Cesky, coZ po n¢jakém Case neni

problém.
» Pro zjisténi podstatnych informaci a ndvoda se musi zeptat kamaradu.

Vedle rozhovoru se studentem studujicim piimo na Univerzit¢ TomdaSe Bati, jsem jesSté
podnikl interview sdvéma studenty, ktefi ncjaky cCas studovali na zahrani¢nich
univerzitdch a maji tudiZ 1 zkuSenost z tamni trovné sluzeb knihoven. Jmenovité¢ Jakub

Otmar (VSCHT Praha, Erasmus-Némecko) a Vit Fidransky (Technische Universitit
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Chemnitz, SRN). Ziskal jsem tim dal$i cenné poznatky a informace o fungovani taméjsiho

systému a urovni sluzeb.

9.2 Fungovani ve Zliné a jinde ve svété

Prvni zajimavy poznatek jsem se dovédél o celkové vysoké prestizi knihoven na
zahrani¢nich univerzitich a celkové vétsi respektované pozici v rdmci univerzity. Uz
pozice feditelky knihovny je v podstaté jednou z hierarchicky nejvysSich pozic, jakych l1ze
dosdhnout. Nélezité je k tomu pak finan¢ni hodnoceni. Jako velice zajimavé se mi jevila
mySlenka, Ze knihovna neni jen uzavieny objekt, ale Casto prostupuje celou univerzitu.
Regdly s knihami jsou totiZ pfimo na chodbédch, v auldch a studijnich prostorach. Celé
budovy Univerzit jsou vlastné jednou velkou studovnou otevienou cCtyfiadvacet hodin
denné¢ a sedm dni v tydnu. Knihovna je zajisté v mnoha ohledech srovnatelnd. Ac
samoziejmé neni jednoduché porovndvat knihovny rizné velkych univerzit, ur¢ité mozné
prostory pro srovnani a objektivni zhodnoceni se naskytnou. Muze jit kupiikladu o
odborné knihovnické véci a infrastrukturu. Srovnatelnd je droven automatizace a inovace
sluzeb, odborné zdzemi, profesiondlni nadSeni a dovednosti knihovniki, technické
vybaveni, vnitfni organizace a efektivita knihovnickych procesti. Implementace novych
druhii netradi¢nich sluzeb a procest zaloZenych na vyuziti internetovych protokold jsou

dalsi priklady. [20]

Dals$im zjisténim bylo kupfikladu to, Ze na jednotlivé fakulty maji vlastni, takiikajic
,;,oborové* knihovny, tedy knihovny, kde jsou fondy jen odborné, vztahujici se k té dané
fakulté. V nabidce jsou mnohokrit jak verze pteloZené, tak i v (vétSinou v anglickém)
originéle.

Stejné jako zahrani¢ni (evropské, ale i americké) Celi i Ceské akademické knihovny v
poslednim desetileti problémim, které vznikaji v disledku radikdlni digitalizace a
internetizace celé infosféry. Na globdlni drovni nyni dochdzi ke zméné€ informacné-
komunikacniho paradigmatu a v souvislosti s tim jsou nékteré z tradi¢nich kompetenci
instituci védéni, mezi néZ se fadi prdvé univerzitni knihovny ¢i vydavatelé odborné
literatury, ¢im ddl vice pfebirdny technologiemi védéni (napiiklad vyhleddvacem Google,
riznymi digitdlnimi archivy ¢i virtudlnimi knihovnami pfistupnymi prostfednictvim

internetu).
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Akademicti knihovnici jsou nuceni kaZzdodenné celit otdzce smysluplnosti své prace a
naléhavé hledat a nalézat nové zplsoby, jak v téchto ménicich se podminkach zajistit
plnéni svého tradi¢niho posldni spolehlivych a nepostradatelnych zpracovateld a
zprostiedkovatelli informaci, resp. védéni. Zajimavy byl ndzor, Ze Spickové informaéni
sluzby a zdroje jsou nezbytnosti a samoziejmosti a jsou implicitné piitomné a vycislitelné
ve vystupni kvalité findlnich produktii univerzity, tedy v odborném udspéchu a vlivu
absolventl a ve vyznamu vyzkumnych projektd, na nichZ se univerzita podili a na které
dostdvd milionové granty ze stitnich i soukromych ¢i korpordtnich zdroji. Na této
myslence urcit¢ néco bude. Je zifejmé, Ze ,,matetskd* knihovna nebude jedinym a moZna
ani ne hlavnim zdrojem pro podklady a informace pfi zpracovdvani rGznych projektl a
vyzkumi, ale miiZe znatelné prispet, jakozZto medium zprostiedkovavajici ziskani
informaci a dat, svymi moZnostmi nabidky informacnich zdroja pro studenty i akademické
pracovniky. Velice diilezity je zde moment vzdjemné komunikace a zpétné vazby. Tedy
aby byl vytvofen vzdjemny pocit potfeby a uspokojeni, ve smyslu spolecného postupu

mezi akademiky a knihovniky napiiklad ve vybéru zakupované literatury a podobné.
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10 VYHODNOCENI ANALYZY

Po analyze Ustfedni knihovny a spokojenosti studentd, jakoZto hlavniho objektu zdjmu

bylo ptimo zjisténo nékolik hlavnich vystupt, které bych si dovolil rozebrat. Vyhodnoceni

analyzy prob&hlo na zdklad€ zhodnoceni nékolika faktord, mezi néz patiila teoretickd Cést,

analyza vnitfniho a vnéjSiho prostfedi Ustfedni knihovny, dotaznikové Setfeni, interview

s feditelkou a studenty a mnoha dalSich ziskanych informaci béhem zpracovdvani mé

préce.

Hlavni zjiSténé body z analyzy

>

sz vz

Vyusténim teoretické Casti bylo potvrzeni uZivatele, jako hlavniho objektu zajmu

knihoven a jeho spokojenost oznacena za prvorady a hlavni cil.

Analyza vnitintho a vnéjsiho prostfedi knihovny ukizala mimo jiné rozvoj
informacnich databdzi, ndkup licenci a pfistupi. Jsou kvalitnim zdrojem

Vv s

nejnovejSich poznatkl z oborti.

Opora Ustiedni knihovny ve vzd&lanych a ochotnych pracovnicich je jeji silnou
strankou. Naopak slabou strankou jsou kapacity knihovny, a to pro rozvoj fondl a

roz§iteni piistupu k pocitaciim, a dédle absence dlouhodobého strategického planu

rozvoje knihovny.

Nejvétsi prilezitost pro Ustfedni knihovnu je vystavba nového Univerzitniho
centra, kde bude knihovna zabirat 50 % kapacit budovy. S touto piileZitosti jde
ruku vruce instalace a uZiti nejmodernéjSich technologii a moZnost aplikace
poslednich poznatki a trend?l v knihovnictvi. Ustfedni knihovna ziskd nové, v&tsi
kapacity a bude pozvednut jeji vyznam v rdmci univerzity. Hrozbu vidim
v neschopnosti reagovat na novou poptdvku po kvalitni literatufe od nové

vzniklych obort, zvlasté Fakulty humanitnich studii.
Dotaznikové Setfeni dalo odpovédi na zdkladni otazky tykajici se spokojenosti se
sluzbami. Potvrdily se vystupy z analyzy vnitiniho a vnéjSiho prostiedi, na jejimz

zéklad¢ byly stanoveny hypotézy a predikce analyzy.

Hypotéza H1 byla potvrzena a studenti v dotaznikovém Setfeni vyjadfili svoji

nespokojenost s kapacitami studovny U2. Tato nespokojenost byla vyjadiena v piimé
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otdzce i v otdzce dopliovaci, kde se studenti vyjadfovali k dobé&, jakou museji zpravidla

cekat, nez se dostanou k pocitaci.

V hypotéze H2 byla vyjadien predpoklad nedostatku prostoru pro vlastni praci a studium
v knihovné. U studentli u 65 procent byla tato hypotéza vyvracena.

NP4

Hypotéza H3 byla jednoznacné potvrzena a studenti by uvitali rozSifeni moZnosti

autoreprografickych sluzeb formou rozsifeni nabidky tiskaren.

Také ctvrtd hypotéza H4 byla potvrzena. 92 % dotdzanych by chtélo mit v knihovné
automat na piti. Vyznam této odpovédi byl rozsiten v otevienych otdzkach na konci
dotazniku, kde byl studenty mnohokrét tento poZadavek formulovdn. Mimo automatu na
piti si nejcastéji preji 1 automat na drobné obcerstveni. Tyto odpovédi 1ze spojit 1 s otdzkou
délky pobytu v knihovné. Pokud v knihovné stravite vice jak hodinu, tak je zfejma nutnost

uspokojeni zakladnich fyziologickych potieb, jako je piti a drobné obCerstveni.

Predikce P1, kde byl odhadnut vyvoj, Ze knihovna dostatecné¢ pribézné nepropaguje
elektronické informacni databaze, byl potvrzen. Studenti jsou Spatné informovéni, a kdyz

uz o databazich védi, tak je nevyuzivaji.

Také druhd stanovend predikce byla podpofena ziskanymi daty. Urovent poskytovanych
sluzeb v Ustiedni knihovné je na dobré a kvalitni Grovni a ma dobrou oporu ve svych
vzdélanych a ochotnych pracovnicich. Celkové studenti vétSinové ohodnotili droven

sluzeb Usttedni knihovny za vyhovujici.

> Interview s pani feditelkou Ustiedni knihovny Jarmilou Trnédkovou byl pro mé
velmi piinosny. Pomohl mi ucelit si jiZz ziskané informace a ziskat plno dalSich
informaci. Byl jsem detailné¢ zasvécen do soucCasné aktudlni problematiky

univerzitniho knihovnictvi.

» Rozhovory se studenty, ktefi jiz absolvovali v néjaké form¢ studium v zahranici,

byly idedlnim prostfedkem ke srovnani stavu u nés a v zahrani¢i.
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11 NAVRHY A DOPORUCENI

Névrhy a doporudeni vyplyvajici z provedené analyzy spokojenosti uZivatelti s Ustfedni
knihovnou jsou souhrnnymi vystupy z mé prace. Jsou vysledky teoretické analyzy
problému spokojenosti zdkaznikii a orientace na jejich potieby, SWOT analyzy,

dotaznikového Setieni a rozhovort s kompetentnimi osobami.

Provédzanost objektivné existujiciho profilu ¢tenaiti a uZivateld, kvality skladby fondu,
dostupnost mist, kde knihovna sluzby poskytuje a schopnost knihovniki vhodné nabizené
sluzby prezentovat - to jsou faktory ovliviiujici spokojenost Ctendit. Z prazkumu
vyplynuly cenné zkuSenosti pro dny budouci: ptit se Ctenaifti na jejich ndzory a
spokojenost je jisté vhodné. Vedle zjiSténych informaci a poskytnuté zpétné vazbé Ctenaii

oceni, Ze knihovna ma z4djem o optimalizaci svych ¢innosti podle jejich zajmu.

Meéla by se zacit feSit problematika nedostacujicich kapacit pocitacti na U2, se kterou byla
vyslovena nespokojenost vramci dotaznikového Setfeni. Aredlové studovny spadaji
kompetenéné pod Ustiedni knihovnu. ReSeni tohoto problému viak nezivisi pouze na ni a
ani neni v jeji moci. Je to otdzka celkové politiky a strategie UTB v oblasti vyuzivani
prostor a pro tyto pak stanovovéni priorit. Problém mulze byt vyfeSen jen vzdjemnou
komunikaci a v&tsi spolupraci. Tento problém bude muset byt fesen, ¢im diive, tim 1épe,
jelikoz pocty studentll rok od roku rostou a stdvajici kapacity nejsou tomuto poctu
adekvatni. Velkou otdzkou je vSak finan¢ni ndro¢nost takového dovybaveni. Do ndkladi je
potieba zahrnout celkovou upravu takové ucebny, klimatizaci, pocitacové stoly a hlavné
samotné pocitace. Persondlni naro€nost na obsluhu takové ucebny je minimdlni, cca plus

jeden €lovek, nebo vyuziti stavajiciho lidského kapitdlu, jenz obsluhuje a spravuje ucebny.

Pro véti spokojenost studentii-uZivateld, jakozto prvoradého cile Ustiedni knihovny, by
méla byt vyslySena poptavka po automatu na lehké obcerstveni, kdvu nebo na vodu. Pii
delsim pobytu v knihovné je tato poptdvka od studentll celkem logicka. Je opodstatnéna
pfipominka k tomuto, Ze nad knihami se obcerstvovat nemd. Nebylo by tedy od véci,
v rdmci nové budovy, vyclenit néjaky mensi koutek, ktery by nejen studenti mohli uzivat
pro relaxaci a jiz vySe zminénou formu obcerstveni. Chod takového automatu neni

nikterak ndkladny a spolehlivé¢ si na sebe vyd¢la.

Ustiedni knihovna by méla vice propagovat svoji ¢innost a sluzby, piedevsim novinky a

aktuality okolo déni v knihovné. Toho lze docilit naptiklad nendkladnou distribuci letdka
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po budovéch univerzity nebo koleji. Vyuzit je moZno nasténky, informacni tabule apod.

Tvorba letdku je ¢asové€ i1 finan¢né€ nendrocn4.

Meéla by byt zajiSténa vEtsi propagace elektronickych informaénich databézi, jelikoz jiz do
nich bylo investovdno mnoho finan¢nich prostfedkl. Jsou kvalitnim zdrojem informaci a
mély by byt takto vyuzivany. Tohoto cile neni mozno dosdhnout bez vétsi spoluprice
s vedoucimi jednotlivych predmétl, jakoZto zadavateld praci pro studenty. Vedle tohoto je
tteba jeSt¢ transparentnéji zviditelnovat pro studenty mozZnost piistupu k databazim.
Knihovna mtiZe pro propagaci a vétsi informovanost pouZit tfeba svoje webové stranky. Ty
skytaji velky potencidl ve smyslu ndstroje marketingové komunikace s uZivateli a pfitom
naklady jsou minimadlni.

NP4

Zkvalitnéni a roz$iteni kniznich fondl opét neni jen otdzka pro knihovnu. Stejné jako u
problému nevyuZzivani elektronickych databazi je feSenim vétSi kooperace a vzdjemné
sladény postup knihovny a garanti (nebo profesorti, vyucujicich, atd.) jednotlivych
pfedmétd. Knihovna md od vedeni Skoly dostatek finan¢nich prostiedki pro ndkup a
udrzovani kvalitnich fondt. Zbyva jen, aby tyto prostfedky byly vyuZzity dcelné a ku
prospéchu vSech, tedy studenta jako uZivatele, knihovny jako poskytovatele a vyucujicich

jako zadavatelt.

Ustiedni knihovna Univerzity Toma$e Bati ve Zliné je z celkového hlediska dobie
fungujici instituce, vyuZivajici moderni a kvalitni knihovnické technologie a vzdélany a
pracovity lidsky kapitdl. S jejimi sluzbami na zdklad€ provedené analyzy vyslovilo 65 %

spokojenost a oznacilo stavajici droven sluzeb za vyhovujici.

VSeobecnou cestou ke zlepSeni a jeSt€ vetsi spokojenosti studentll, je uspokojeni vyse

zminénych problémd.
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ZAVER

Hlavnim cilem mé bakalafské prace bylo provedeni analyzy spokojenosti uZivatell se
sluzbami Ustfedni knihovny Univerzity Toma$ Bati ve ZIing. V teoretické &dsti jsem se
zabyval postavenim knihoven v soucasné dobé& a zpracoval reSerSi informacnich zdroji
tykajici se hodnoceni spokojenosti a managementu fizeni orientovaného na kvalitu a
spokojeného zdkaznika, jakoZto hlavniho cile svého kondni. Prostudoval jsem metody
hodnoceni spokojenosti, na jejichz zdklad¢ jsem se rozhodl pro formy uZité v praktické
¢asti. V ni jsem prakticky analyzoval spojenost uZivatell. Po vypracovani a zdvérecném
vyhodnoceni celé analyzy jsem navrhl moZzna doporuceni, jeZ by méla vést ke zlepSeni

spokojenosti uzivatell se sluzbami.
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PRILOHA PI: DOTAZNIK

Dotaznik pro uzivatele sluzeb Ustiedni knihovny UTB ve Zliné

Dby der,

rad bych Vs poZddal o wyplonénd tohoto dotaznilon Jednd se o souddst mé baloaldfské prace o
spokojenosti uEivatell se slufhami univerzitni knthowny, Data budou zpracovéna  a
wvhodnocena anonymné a poslouZi k cellkovénm nahledu a analjze spokojenost uiivateldl =
lnihownow. Budou zpétnou vazhou pro stivajicd knithownu a jeji pracovailey, ale hlavné pro nowy
univerzitni komplex, jen se pravé buduje Jeho soudésti bude nowvé univerzitni knthowna a timto
zptisobem lze pirozené ovlivnit jejf budouci parametry, rozsah a kovalita nabizerfch sluzeh.

Délayi za svédomité wyplnéni a za VA§ fas striveny nad timto dotaznikem.

Pawel Hanys

1) IJste muz I:I Zena I:I

2) Vék
3) St?lduji FAII:IFAME| | Fus| | F{ | FMH |vos[ | uyf |
Roc¢nik

4) Navstévuji knihovnu l.anol:l 2. ne, nikdy jsem tam neb)f:l

a pokud ano, jak ¢asto navstévujete knihovnu?
a) 1x za semestr; b) 1x mésicné; c) 1x tydné; d) 2x tydn€; e) denng; f) jind periodicita
5) Navstévujete aredlové pocitacové studovny na U2 nebo U5? a)ano b)ne

6) Otviraci doba knihovny a studoven mi:  a) vyhovuje  b) nevyhovuje
¢) zménil bych na

Motivy ndvsStevy, objekty zdjmu v knihovné:

7) Nejcastéji navstévuji v knihovné: a) Mald studovna b) Studovna(pocitace) c) Knihovna (dole)

8) Do knihovny si jdu nejcastéji : a) precist noviny,casopis; b) na internet; c) pajcit/vratit knihy; d) zabit
¢as/nuda/volno e) moznosti kombinuji f) jiné

(muiZete vybrat vice odpovedi)
9) V knihovné stravim pfi jedné navstéve pfiblizne:
a) pul hodiny; b) hodinu; ¢) hodina a vic d) Jiné

Spokojenost se sluZbami a fondem
10) Chovani pracovnikti knihovny hodnotim jako:
a) pratelské,pozitivni, b) negativni,odmétené c) neutralni
11) Odbornou erudici pracovnikit hodnotim jako : a) vybornou (vZdy umi se v§im poradit) b) dostaéujici
(umf{ poradit, kdyZ je tfeba) c) nedostacujici (nerozumi tomu co dé¢laji)
12) Celkovou velikost nabidky kniZniho fondu (knihy,¢asopisy,publikace,..) hodnotim jako:
a. vyhovujici (nic mi nechybf)
b. dostacujici (obéas mi néco chybi)

C. omezenou I:I I;I
13) Pocty vytiskll (mnoZstvi stejnych titull) povazuji za : Dostaéujici Nedostacujici
14) Znate uZivatelské prostfedi ALEPH? a) ano, zndm b) ano, nevyuZivdm c) ne, nezndm
pokud ano, t EPH vyuzivam k:
Vypﬁjéovénﬁ Prodluzovini [ Htcdsint publikact ve fondech [ |

(miiZete vybrat vice odpovedi)
15) Nastaveny systém pljcovani (zpravidla na 1 mésic) mi: a) vyhovuje b) nevyhovuje c¢) zménil bych na
(Vase poznatky a pfipominky lze formulovat i na konci dotazniku)
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16) O moZnosti piistupu k informacnim databazim (Web of Science, EconLit, Springer, BusinessNETbase,
elektronické casopisy,...) prostiednictvim knihovny:
a. vim avyuzivim
b. vim, ale nevyuzivam
¢. nevim, neslysel jsem o nich

17) Komunikuje knihovna dostate¢né s uzivateli (vyvésky, info tabule, ndvody, novinky)
a. ano, registruji to
b. ano, obdas si né¢eho v§imnu
C. ne, nevim nic, vné&j$i komunikace a propagace (marketing) je
Spatnd

pokud ano, jsou pro Vis
a. prehledné, srozumitelné, dostate¢. Informuji (najdu tam co
hledam)
b. s obtiZemi najdu co potiebuji
c. nepiehledné, malo informaci

18) Navitévujete webové stranky Ustiedni knihovny? Ano I:I Nel:l

19) Studijni prostiedi ve studovndch a univerzitni knihovneé:

a. Klima: a) Nedostacujici, vétSinou je mi horko b)Dobré, vyhovujici, jsem spokojen

b. Sociélni zafizeni (v knihovné&) — istota, kapacita WC:
a)Vyhovuje mi b) nevyhovuje mi protoZe

c. Mate dostatek soukromého studijniho prostoru v knihovné/studovné, vlastni stil ke studiu, vypiskim
z knih, pfepisovani, praci na notebooku? ano, mérl:l ne, nem

d. Kapacitu vypodetni techniky (podet po&itacit)
1.Knihovna : a) vyhovujici  b) dostacujici  c¢)nedostacujici
2.0U2 :a) vyhovujici  b) dostacujici  c)nedostacujici
3.U5 :a) vyhovujici  b) dostacujici  c)nedostacujici
je-1li nedostacujici, jak dlouho zpravidla musite cekat?
e. Hodnoceni HW a SW trovné:
1. vykonnost poditac: dostacujici I:I nedostaéujfcil:l
2.chybi Vam v poéitaéich néjaky program (ICQ,Photoshop,..) axD I:I ne
popfipadé jaky program Vam chybi?
f.  Upvitali byste v Knihovné a studovnéch dalsi kopirku(skener,tiskdrna)? anol:l ne I:I
Chtéli byste mit v knihovné automat na piti? ano I:I ne

Zhodnoceni a shrnuti na zdvér:
20) Celkovy systém organizace vedeni knihovny, drovei sluzeb (ptj¢ovani, ALEPH, dostatek knih,
kapacity IT) hodnotim jako:
vynikajic{
vyhovujici (néco malo mi vadi)
dostacujici (je toho hodn€ co zlepSovat)
4. nedostadujici
21) Postradate v knihovné né€jakou konkrétni véc nebo
sluzbu?

L=

22) Zlepsil(a) bych / zrusil(a) bych (jakédkoli oblast):

Zavérem bych Vam chtél velice pod€kovat, za VA4S drahocenny Cas a poskytnuté informace.
Pavel Hanys, student 3.ro¢niku FaME



