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S KNIHOVNICKO - INFORMACNIMI SLUZBAMI NARODNI
LEKARSKE KNIHOVNY V PRAZE

Eva Lesenkova’, Jaromir Bélacek’, Vladimira Solova,
Helena Bouzkova

Anotace

Narodni lékafska knihovna (NLK) usiluje o zménu pfistupu knihovnicko-
informacnich pracovnikd, tedy samotnych knihovnik{ k uzivateli, re-designem
svych sluzeb. Pozornost specializovanych knihovnikl se stéle vice zamérfuje
na rozvoj technologickych procesu, na snizovani uzivatelskych bariér v pfistupu
k odbornym zdrojiim a sluzbdm v knihovnach, naproti tomu v3ak prizkumdm
uzivatelského chovani pfilis velkd pozornost vénovana neni.

Rozsahlejsianalyzy informacéniho chovéni uZivatel(i zdravotnickych knihoven
byly provedeny v 70-tych letech minulého stoleti.

Zamérem autor(l pfispévku je prezentovat pfipravu, pribéh, vyhodnoceni
a vysledky pilotniho anketniho 3etfeni o rozsahu n=192 nahodné vybranych
respondent{-uzivatel( sluzeb NLK; z toho 159 odpovédélo na anketni otazky
elektronicky a 33 vyplnilo papirovou verzi dotazniku ve vypGj¢nim protokolu
MZ CR OVI. Hlavnim cilem 3etfeni bylo zjistit miru spokojenosti uzivatel NLK
v nasledujicich oblastech: nabidka a kvalita poskytovanych knihovnicko-
informacnich sluzeb, ochota a vstficnost knihovnikd vici pozadavkim
a potiebadm uZivatelll a spokojenost s technickym a socidlnim vybavenim
knihovny.

Vysledky Setfeni jsou prezentovany ve formé prehledovych grafli s ddrazem
na statisticky vyznamné diferenciace ohodnocenisluzeb NLK ve vyse uvedenych
oblastech podle hlavnich tfidicich faktor(i (mista vyplnéni dotazniku, frekvence
ndvstév, hlavnich uzivatelskych skupin, oborli a programd studia, véku
a pohlavi respondent).

Kli¢ova slova:

Knihovnicko-informacni sluzby, ndrodni lékarskd knihovna (NLK), prizkum spokojenosti
uzivatelt knihovny, ohodnoceni sluzeb

1. Uvod

Néarodni lékafska knihovna (NLK) se fadi k vefejnym specializovanym
knihovndm, jejichz poslanim je zajistovat pfistup k odbornym zdravotnickym
informacim. NLK buduje a uchovava specializované fondy a sbirky - ¢eskou
a vybérové zahranic¢ni produkci pro obor lékafstvi a zdravotnictvi. Sluzby NLK
umozniuji Sirokou vefejnou dostupnost lékafskych informaci pro viechny
zadjemce, na rozdil od fakultnich nebo vyzkumnych pracovist, ktera maji pevné

1 Tito autofi se podileli na tvorbé prispévku rovnym dilem.
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vymezené okruhy uzivatel(. NLK pokracuje v tradici poskytovani verejného
pristupu k odbornym informacim pro Iékaiské i nelékaiské profese a laickou
vefejnost jiz od roku 1929.

Rozsahlejsianalyzy informacniho chovani uZivatel( zdravotnickych knihoven
byly provedeny v 70-tych letech minulého stoleti. Vyzkumy realizované
v letech 1973 [1] a 1976 [2] tehdejSim Statnim Ustavem pro zdravotnickou
a dokumentaéni a sluzbu (SUZDKS) se v&novaly zjistovéni uzivatelskych potteb,
predevsim u lékarskych povolani.

Pilotni dotaznikovy prazkum ,Spokojenost se sluzbami Narodni Iékaiské
knihovny”, ktery se zaméfil na pfimé uzivatele, probéhl 15. 2. - 15. 3. 2012.
Zajimala nas prednostné mira spokojenosti uzivatel NLK s nabidkou
a kvalitou knihovnicko-informacnich sluzeb, vstficnosti knihovnik( vici jejich
pozadavkim a technickym a socialnim vybavenim knihovny.

2. Material a metody

Ve vieobecné casti dotazniku byli respondenti dotdzani na zafazeni do osmi
klasifikacnich znak( (pohlavi; vék; provoz, kde byl dotaznik vyplhovan;
uzivatelska skupina, obor a program studia, frekvence vyuzivani sluzeb
NLK), nasledné na ohodnoceni knihovnicko-informacnich sluzeb znamkami
od 1 do 5 podle rliznych kritérii/oblasti (Ctyfi baterie ohodnoceni provoz(
knihovny v oblastech: 1/ nabidka sluzeb, 2/ spokojenost s kvalitou sluzeb,
3/ ochota knihovnik(, 4/ hodnoceni prostor a vybaveni NLK) a tii otédzky oteviené
(1/ doporuceni zmén v provozech, 2/ doporuceni pro ovlivnéni kvality sluzeb,
3/ doporuceni zmén v prostorach NLK).

Vypliiovéni dotaznikd bylo mozné v papirové a elektronické podobé.
150 papirovych dotaznikl bylo rozdavano knihovniky v osmi provozech
NLK a navrdtilo se jich 134 (navratnost 89,3%); 33 dotaznikd (s upravenym
seznamem provozd knihovny) bylo vyplnéno rovnéz ve vypUjcnim protokolu
(VP) MZ CR OVI.Vzhledem k Upravé dotazniku OVI byla tato skupina pfi finlnim
statistickém zpracovéani analyzovana samostatné. Online formula¥, ktery byl
vytvoreny na serveru_http.//www.vypinto.cz vyplnilo 51 respondent(. Celkové
v obou formach odpovédélo 192 respondentd.

Predbézné zpracovani vysledkil Setfeni bylo provedeno jiz v ramci aplikace
www.vyplnto.cz (provozovatel DEMA CR). Potfeba komplexnéjsiho zpracovani
ankety pofizené ve dvou verzich (jedna - zakladni pro uzivatele provozl
NLK lokalizovanych mimo budovu MZ CR, druha - upravend pro VP MZ
CR 0VI), a zejména nedostate¢né ohodnoceni rozdild v mite spokojenosti
ze strany rGznych skupin uZivateld sluzeb NLK, si vyzadaly jesté profesionalni
statistické o3etfeni (provedeno na oddéleni BioStat pfi UBI 1. LF UK Praha).
Rozdily v prdmérech znamek 1-5 v rdmci kazdého hodnoceného provozu NLK
byly na 1. a 2. stupni tfidéni formalné diskriminovany prostfednictvim One-
Way ANOVA (pro opakovana méreni a podle tfidicich skupin) s eventudlné
naslednou aplikaci Fisherova LSD post hoc-testu.

Odpovédi na tfi oteviené otazky (konkrétné navrhy - 1/ na zmény
v knihovnicko-informacnich sluzbach, 2/ na ovlivnéni jejich kvality, 3/ na zmény
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v prostorach NLK) byly nejprve podrobné sepsény a strukturované agregovany
do skupin, findlné byly odpovédi na oteviené otazky prekvalifikovany podle
hlavnich témat do jediného seznamu a uspofddany podle vyznamnosti
akcentované Ucastniky ankety. Vypocty byly provedeny v programu IBM SPSS
(viz.[3]) a s vyuzitim Excelu pro fadu dopoctl a tvorbu findlnich grafickych
prezentaci.

3. Vysledky

Vysledky ankety jiz byly pfedbézné pfedstaveny na seminafich NLK a v rdmci
aktivit celozivotniho vzdélavani knihovnika.

3.1 Struktura ucastnikd ankety (pilotaz uzivatelskych skupin)

Ankety se zucastnilo celkové 148 Zen a 44 muz{, z toho 23/10 uZivateld
knihovny z OVI (VP MZ CR) a 125/34 z jinych provoz(i NLK. 10 respondentd
(5,2%) uvedlo vék mladsi 21 let, 78 (40,6%) se klasifikovalo ve skupiné
'22-30 let; 91 (47,4%) ve skupiné '31-60 let’ a zbyvajicich 13 (6,8%) starsich.

B02: Provoz, kde byl vyplnén dotaznik
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Obrdzek 1 — Provoz, kde byl vyplnén dotaznik

Rozdéleni respondentd podle provozu, kde vypliovali anketu, je uvedeno
na Obr. 1. 33 respondentl vyplnilo upravenou verzi dotazniku ve VP OVI MZ
CR. 27 ucastnikl ankety se rekrutovalo rozptylené z rdznych provozi NLK
v ramci budov (na adresach Sokolska 31 a Sokolska 54), 32 se identifikovalo
mimo NLK (vzdaleny pfistup). Bohuzel nejvétsi podil mezi respondenty (100
osob) tvofi ti, u kterych tuto polozku neméme zaznamenanu. Tato otazka byla
do dotazniku zafazena az pozdéji, takze v elektronické verzi nebyla pozadovand
jako ,povinna k vyplnéni”.
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Obrdzek 2a — Uzivatelské skupiny (OVI)
Obrdzek 2b — UZivatelské skupiny (jiné provozy NLK)

Zajimavéjsi je pohled na prislusnost respondentd k uzivatelskym skupinam
(viz Obr. 2a-b). Poméry uzivatelskych skupin NLK a OVI jsou odlisné. V NLK
prevazuji ,studenti” (38%), nasleduji ,nelékaiské profese” (29%) a ,lékarské
profese” (11%), zatimco v OVI maji znatelné vyssi zastoupeni skupiny zafazené
do kategorie ,jini” a ,laici” (27% a 21%). Porovnavame-li frekvenci vyuzivani
sluzeb (viz Obr. 3a-b), pak se ukazuje, Ze ndvstévy jsou castéji vykazovény v OVI
(,vicekrat tydné” 34%), v NLK jsou castéjsi ndvstévy , 1x mésicné” (33%).
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Obrdzek 3a — Frekvence vyuZivdni sluzeb (OVI)
Obrdzek 3b — Frekvence vyuzivdni sluZeb (jiné provozy NLK)

3.2 Vysledky ohodnoceni provozl NLK podle uzivatelskych skupin

Ohodnoceni provoz(l NLK v ramci ¢tyi dotazovanych oblasti jsme si dovolili
vyhodnotit prostiednictvim primeérd vsech znamek obdrzenych pro kazdy
z provozd tvoricich pfislusnou baterii (oblast). V rdmci kazdé baterie jsme
provozy uspofadali od nejlepsiho celkového ohodnoceni po nejhorsia vysledky
(presné v tomto usporadani) prezentovali na souhrnnych grafech podle viech
klasifikacnich kritérii (samostatné pro OVI a pro Jiné provozy NLK). Prikladem
tohoto vyhodnoceni jsou grafy na Obr. 4. Hyperboly resp. elipsy symbolizuji
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priméry ze znamek 1-5 uZivatelské skupiny statisticky vyznamné se odlisujici
resp. nerozlisitelné na Urovni jednotlivych provozd NLK (na fadku).
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Obrdzek 4 — Prumér zndmek 1 - 3 podle uZivatelskych skupin (bdze: 159 respondentt
z,,jinych provozi NLK” tj. mimo OVI)
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V hodnoceni spokojenosti uzivatel(i s provozy NLK z hlediska jejich nabidky
a také kvality poskytovanych knihovnicko-informacnich sluzeb a vstficnosti
knihovniki jsou nejlépe hodnoceny vypljcni protokoly a provozy
poskytujici prezencni sluzby (studovna a ¢itdrna ¢asopisd, vypujeni protokol
casopisl a knih). V hodnoceni stavebni vybavenosti, technického a socidlniho
vybaveni knihovny byly opét nejlépe hodnocena studovna a ¢itarna casopist.

V hodnoceni podle uZivatelskych kategorii byli nejkritictéjsi skupinou lékafi
ve specializaci. K prostoram a vybaveni jsou nejkriti¢téjsi casti ndvstévnici.

Naopak nejspokojenéjsi jsou uzivatelé, ktefi pravé nestuduji. Nejvyssi
pocet studujicich respondent( jsou ti, ktefi pravé absolvuji bakalaiské obory.
Prizkum potvrdil, ze je stale preferovan osobni kontakt s knihovnikem: nejvyssi
spokojenost je s poradenskymi sluzbami knihovnik( (referencni).

Viysledky shrnujeme nyni schematicky jen do nékolika nasledujicich zavérG:

1. ohodnoceni v oblastech nabidky knihovnicko-informacnich sluzeb,
spokojenosti s jejich kvalitou a ochoty knihovnikl vychazi o néco Iépe
u 33 dotaznikl vyplnénych v OVI nezli u Jinych provozd NLK (az na jednu
vyjimku byly vSak primérné zndmky u vsech provozd nad hodnotou 1,5);
v oblasti prostor a vybaveni NLK tomu v3ak bylo naopak - uzivatelé knihov-
ny hodnotili prostory a vybaveni primérnymi znamkami nejvyse 2,0;
nejhdfe dopadla studovna ¢asopist (primér 3,7) a VP knihy (3,0); prestoze
pravé uvedené extrémni hodnoty nejsou hodnotitelné jako statisticky
vyznamné (tykaji se vlastné jen 3 respondentd), byly prostory a vybaveni

nejhlre dopadla spokojenost se socialnim zafizenim;

2. muzi byli o néco vice nespokojeni s kvalitou poskytovanych sluZzeb, jmeno-
vité co se tyce provozu Narodni MK VS a Absen¢ni VS (mimo budovy NLK),
Zeny o poznani vice kritizovaly prostory a socidlni vybavenost NLK;

z hlediska véku jsme nezaznamenali zddné vyraznéjsi rozdily;

3.3 Navrhy a doporuceni vzeslé z odpovédi na oteviené otazky

Respondenti také méli moznost sdélit sva doporuceni a ndméty a to
uhodnoceni provoz(, sluzeb a prostor a vybaveniknihovny. Na oteviené otazky
se vratilo celkem 236 (slovné vyjadrenych) odpovédi, které byly zafazeny do 22
podskupin (v usporadani podle frekvence odpovédi viz na obr. 5). Z odpovédi
na tfi oteviené otdzky (1/ doporuceni zmén v provozech, 2/ doporucenipro
ovlivnéni kvality sluzeb, 3/ doporuceni zmén v prostorach NLK) vyplynuly
nasledujici nejvyznamnéjsi navrhy a doporuceni: zlepSeni prostor studoven
(8,6%), nedostatek zahrani¢nich odbornych zdroju (6,5%), vice kvalitnéjsich
pocitacl (6%), vyssi standard WC (4,7%), ziidit obcerstveni a Satna (3,4%).

4. Diskuse a zavéry

S kvalitou a nabidkou knihovnicko-informacnich sluzeb a se vstticnosti
knihovnik( v NLK byly v hodnoceni spokojenosti uzivatell nejlépe hodnoceny
vypuj¢ni protokoly a provozy poskytujici prezencni sluzby (studovna a ¢itarna
CasopisU, vyplj¢ni protokol ¢asopist a knih). Z hlediska funkcniho feseni
provoz( knihovny byla nejlépe hodnocena studovna a citarna casopisu
v objektu Sokolskd 31.

127



Eva Lesenkovd, Jaromir Béldcek, Vladimira Solovd, Helena Bouzkovd

128

AGREGACE ODPOVEDINA OTEVRENE OTAZKY
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Obrdzek 5 — Agregace odpovédi na oteviené otdzky: 1/,Co byste doporucil v provozech
knihovnicko-informacnich sluzeb zménit?*; 2/ ,Mdte néjaké doporuceni, kterd mohou
ovlivnit kvalitu knihovnicko-informacnich sluzeb?”; 3/ ,Co byste doporucil/a v prosto-
rdach NLK zmenit?”

Nejkritictéjsi uzivatelskou skupinou ke sluzbdm byli lékafi ve specializaci”,
castym ndvstévnikdm nevyhovuji prostory a vybaveni knihovny. Naopak
nejspokojenéjsi jsou ,uzivatelé, ktefi pravé nestuduji”.
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Prazkum potvrdil, Ze je stale preferovan osobni kontakt s knihovnikem:
nejvyssi spokojenost je s poradenskymi sluzbami knihovnikd (referencni).
Frekvence navstév je Castéji vykazovéna v OVI (vicekrat tydné), v NLK jsou
nejcastéjsi ndvstévy, 1x za mésic”.

Na zakladé doporuceni a namétd, a to u hodnoceni provozd, sluzeb a prostor
avybaveni knihovny pfistoupila NLK k vypracovani, podéni a realizaci investi¢ni
akce SMVS23V022000901 NLK Praha - vybaveni interiéru informacniho centra.
Info centrum v rekonstruovanych prostorach v Sokolské 54 bude otevieno
v dubnu 2013.

Interpretaci ziskanych udaju z pilotniho anketniho Setfeni bylo mozné
formulovat doporuceni pro zlepseni sluzeb, a také pomoci zlepsit metodiku
zejména v oblasti formulace otdzek a v distribuci dotaznik(l) pti pripravé
a realizaci dalsiho prizkumu planovaného na jaro 2014.
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