Prieskum spokojnosti so sluzbami Staromestskej kniz nice

V Staromestskej kniznici v Bratislave sme v tomto roku siahli po vyuZiti prieskumu
spokojnosti pouZivatelov ako marketingového nastroja po prvykrat. PreCo prave teraz?
V tomto roku sme uzavreli trojro€né obdobie intenzivnych kvalitativnych zmien v oblasti
poskytovania knizni¢no-informaénych sluZieb. Na vSetkych piatich pracoviskach sme uviedli
do prevadzky komplexny informacny systém, v3etky pracoviska sme pripojili na internet, na
kazdom pracovisku sme zriadili jednu verejnd internetovd stanicu pre pouZivatelov,
pouzivatelom je k dispozicii atraktivna webovéa stranka kniZnice. Pri podujatiach, ktoré
organizujeme pre vSetky kategoérie naSich pouzivatefov sme uplatnili mnoZstvo novych
napadov a (aspon podla nés) zatraktivnili a spestrili ich ponuku. Bolo preto pre nas vefmi
dolezité ziskat spéatnu vazbu od pouzivatelov a overit si, ¢i vObec a ako tieto skuto&nosti
vnimaju, zorientovat sa vich Ccitatelskych z&ujmoch a potrebach. Samotnd realizaciu
dotaznikového prieskumu sme starostlivo organizacne pripravili. Délezité bolo, aby sa vSetci
zamestnanci, pretoZe prieskum sa samozrejme netykal len pracovnikov v sluzbach, stotoznili
s jeho nevyhnutnostou a hlavne zmysluplnostou. Realizacia prieskumu bola timovou pracou,
kazdy presne vedel, ¢o ma robit, ¢asovy harmonogram bol jasne stanoveny. Prieskum
prebiehal v rovhakom Case na vSetkych pracoviskach kniznice, bol anonymny a trval dva
mesiace (september — oktober). PouZzivatelia mali na vyber klasicky tlaceny a elektronicky
dotaznik.

Ciefovou skupinou boli na8i pouzivatelia a navstevnici. Dotaznik sme koncipovali tak, aby
sme ich jeho zloZitostou a rozsahom neodradili. Obsahoval 20 otdzok, ktoré boli rozdelené
do dvoch blokov. Prvy blok bol zamerany na ziskanie zakladnych Gdajov o pouZivatelovi
(vek, pohlavie, vzdelanie), typ literatary, ktora uprednostriuje, preco rad Cita, €i je Citatelom
kniZznice, ak nie pre€o, ako ¢asto a z akého dévodu kniznicu navstevuje, odkial sa dozvedel
o Cinnosti a sluzbach kniznice, ktoré sluzby najviac vyuZziva. V druhom bloku nés zaujimala
spokojnost s naSimi sluzbami, s ponukou knizniéného fondu, s vypoZiCnym <&asom,
s webovou strankou, s prostredim kniZznice (vybavenie €itarni, technické, socialne vybavenie,
Cistota, hlu€nost,...) a s pracovnikmi kniznice. Dali sme tu pouZivatefom tieZ priestor na
vyjadrenie ich navrhov v suvislosti s ponukou sluzieb.

Prieskum bol realizovany na vzorke 993 respondentov s 81,7% navratnostou. 98 %
respondentov vyuZzilo klasicky tlaceny dotaznik, 2 % elektronicky.

Percentualny podiel respondentov podfa pobociek: Blumentalska 14%, Panenska 39%,
Zahrebska 16%, KaradzZi¢ova 13%, Zapadny rad 18%.

Prieskumu sa zucastnilo 72 % Zien, 28 % muZov, 98 % z nich su pravidelnymi pouZivatelmi
kniZnice.

Vekové zloZenie respondentov: 15% vo veku do 15 rokov, 18% 41-60 ro¢nych, 28 % 41-60
ro¢nych, 29% respondentov nad 60 rokov. Prieskum potrvrdil, Ze kritickou pouZivatelskou
skupinou kniznice (celoslovensky, ba celosvetovy trend) je vekova kategoria od 16 do 20
rokov. Len 8% opytanych patrilo do tejto vekovej kategoérie.

Vzdelanostné zloZzenie respondentov bolo nasledovné: 3% zakladné vzdelanie, 33%
stredoSkolské a 42% vysokoskolské vzdelanie. Prieskumu sa zucastnilo 15% Ziakov
zakladnych a 7% strednych Skél.
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Pokial ide o Citatel'ské zaujmy najviac naSich respondentov uprednostriuje romany, poviedky,
novely - 18 %, 11% kriminalne pribehy, 10% historické romany. OblUbenost ostatnych
Zanrov a typov literatdry: oddychova literatira 8%, Zivotopisy 6%, odborna vedecka literatira
4%, popularno-vedecka literatira 4%, literatara faktu 5%, vedecko-fantasticka literatlra 5%,
denniky a ¢asopisy 9%,...

Zaujimal nas tiez dévod, pre€o respondenti €itaju. Najviac z nich, 37%, povaZuje Citanie za
najlepsi sposob relaxu. DalSie ddévody, ktoré respondenti uviedli: vyZaduje si to moje
Studium, praca 8%, rozvija to moju fantaziu 12%, Citanie je mojim koni¢kom 17%, tuzba po
vzdelani 15%, sledovanie televizie neuspokojuje 9% respondentov.

Frekvencia navstev respondentov v kniznici — 73% opytanych navstevuje kniznicu asi raz do
mesiaca, 12% asi raz do tyzdna, 7% viackrat do tyzdna, 6% raz za pol roka, 1% denne a 1%
vbbec. Pouzivatelia maju najvacsi zaujem o absencné — 72% a prezencné vypoZzZicky — 16%.

MedzikniZzni€nu vypoZzi¢nu sluzbu vyuZiva 1%, kopirovacie sluzby 4 %, pristup na internet
2%, konzultatné areSerSné sluzby 2% opytanych; podujatia, ktoré kniZnica organizuje
navstevuju 2% respondentov.
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29% respondentov uviedlo ako dbévod, preco radi navStevuju kniZznicu Ustretovost,
doveryhodnost, korektnost a pohotovost zamestnancov; ponuka knizniénych fondov
a sluzieb vyhovuje 20% respondentov; 20% u nas vzdy najde to, ¢o potrebuje k uspokojeniu
svojich Citatelskych zaujmov; 14% uviedlo prijemné prostredie kniZnice.

61 % respondentov navstevuje kniZnicu na odporacanie priatela, rodi€a, ucitela. Ostatni sa
o naSich sluzbach dozvedeli z dennej tlate 5%, z internetu 4%, iné dévody uviedlo 30%
respondentov.

98% opytanych vyjadrilo spokojnos  t' so sluzbami kniznice , vypoZiény ¢as vyhovuje 94%.
Skladba knizni¢ného fondu vyhovuje 49%, nevyhovuje 2% respondentov.

K webovej stranke kniznice sa vyjadrilo iba 23,5% z celkového poctu opytanych. Webova
stranka ziskala celkové hodnoteniel,78 — znamkovalo sa ako v 3kole od 1 po 5.

S prostredim kniZnice je spokojnych 94% opytanych, 5% ho nevie posudit a 1% je skor
nespokojnych.

Uroven pracovnikov kniznice (profesionalita, odbornost, pristup k ¢itatelom, pohotovost)
dokumentuje graf. €. 5. 24% respondentov pracovnikom kniZnice déveruje, 16% oceriuje ich
korektnost, 17% ich odborni zdatnost, 12% ich schopnost pohotovo reagovat, 31% ich
ochotu a prijemné vystupovanie. Nespokojnost' so zamestnancami kniznice nevyjadril Ziaden
Z opytanych.
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30% respondentov zaznamenalo pozitivne zmeny v €innosti a sluzbach kniznice

v poslednom obdobi. Pozitivne reagovali najma na reorganizaciu a nové usporiadanie
oddeleni, rozsirend ponuku €asopisov a dennikov, rozSirenie sluZieb o pristup na internet,
spristupnenie online katalogu vratane moZznosti prolongacie vypoZiCiek a rezervacie
dokumentov cez internet, organizovanie kurzov pocitatovej gramotnosti pre seniorov, predaj
vyradenych knih, nepretrZita prevadzku cez prazdniny, prevadzku letnej Citarne v Medickej
zahrade, ucinna propagaciu €innosti kniznice v médiach.

V bloku navrhov zmien a odportéani respondenti navrhovali: prediZit vypoZiénu lehotu
literatury zaradenej do ,povinného ¢itania®“, rozsirit vypozi€ny ¢as i na vikendové dni, zrusit
pokuty, znizit, resp. Uplne odstranit’ poplatky, rozSirit ponuku knizni€ného fondu o literataru
v anglickom jazyku, nakupovat denniky, Casopisy iknihy vo viacerych exemplaroch, na
poziadanie adresne informovat Ccitatelov o novych knihdch vo fonde prostrednictvom
elektronickej posty, rozSirit poCet verejnych internetovych stanic na vSetkych pobockach,
organizovat viac podujati (autogramiady, sutaze mladych autorov, besedy s poslancami
mestskej Casti Bratislava — Staré Mesto), zlepSsit’ technické vybavenie (vykonnejSie pocitate
pre verejnost, farebna kopirka, klimatizacia), rozsirit a modernizovat’ priestory a vybavenie
kniznice, zabezpecit obc&erstvenie — napoje, zlepsit mzdové ohodnotenie pracovnikov
v kulture.

Z mnozstva poznamok respondentov vyberame niekolko najzaujimavejsich:

~Staré Mesto nech si pohne!”

»,R0z8irenie kniznicného fondu je zavislé od vam pridelenych finanénych prostriedkov
a nadvazne na to i va$ rozvoj a nada spokojnost. Co méZzeme chciet, ked to nemate za ¢o
zrealizovat?!? PredovSetkym v3ak dopifiajte knizniény fond, vydava sa vela krasnych knih.*
.Knizny trh je zaplaveny novinkami. Len malé percento z nich sa dostane do kniZnice.
Vydavatelia by mali byt velkoduSnejSi atak, ako slfubovali, prihrat zopéar vytlackov
kniZniciam."

.Pracovat’ s internetom som sa naucil iba nedavno vdaka Staromestskej kniznici."

.Keby boli lepsi, uz by som to nevydrzala azafala by som tu aj nocovat ato by
pracovni¢kam asi nevyhovovalo®.

Ziskali sme mnoZstvo podnetov. Je nam jasné, Ze najzaujimavejSie podnety pre dalSiu
¢innost’ by sme v3ak ziskali najma od potenciondlnych pouzivatelov, resp. tych obyvatelov
Bratislavy, ktori naSu kniZznicu (moZno ani Ziadnu ind) nenavstevuju, sluzby kniznice



nevyuzivaju a nepotrebujd. Zaujimaju néas totiz nielen nazory na ¢innost kniznice, podnety na
rozSirenie naSich sluzieb ale tiez otazky tykajuce sa spbsobu travenia volného &asu
pouzivatelov, ich vztahu k médidm a Citaniu vbdbec,... Prave tieto informécie by mohli
smerovanie a portfolio naSich sluzieb najviac ovplyvnit. To by si vSak vyZzadovalo oslovit
podstatne SirSi zaber respondentov, ¢o nebolo v naSich silach realizovat a na oslovenie
externej firmy niet finanénych prostriedkov. Rozhodli sme sa preto iniciovat spolupracu
verejnych kniznic v Bratislave a v roku 2008 spolo¢ne realizovat celobratislavsky prieskum
vyuZivania sluzieb verejnych kniznic zamerany prave na ciefovd skupinu potencialnych
pouzivatelov, najma Zziakov v3etkych typov $koél. Ugast na realizacii prieskumu potvrdili
Mestska kniznica, Staromestskd kniznica, Kniznica Ruzinov, KniZznica Bratislava Nové
Mesto, Miestna kniznica Petrzalka a Malokarpatska kniznica v Pezinku.

S vysledkami prieskumu budeme dalej pracovat. Vroku 2008 planujeme rozsirit
sluzby kniznice o vypozicny Cas pocCas vikendovych sobét v pobocke na Panenskej ul.
a v letnej Citarni v Medickej zahrade. V letnej Citarni planujeme zriadit' kryty altanok, ktory
umozni vyuZivat jej sluzby i v pripade nepriaznivého podéasia. Dalej planujeme rozsirit podet
verejnych internetovych stanic tak, aby na kazdom pracovisku kniznice boli k dispozicii
pouZivatelom 2 verejné internetové stanice, dobudovat multimedialnu Studoviu v pobocke
na Panenskej, kde by sme organizovali kurzy pocitaCovej gramotnosti pre seniorov
a informaénu vychovu deti a mladeze, na poZiadanie budeme pouZzivatelom spristupfovat
aktualne informéacie o novych odbornych knihdch vo fonde kniZznice prostrednictvom
elektronickej posty. Mame odvazne a smelé plany, ale vSetko zavisi od finanénych moZznosti
a tie su limitované rozpoctom, ktory nam zriadovatel prideli. Nesedime vSak so zaloZzenymi
rukami, ale hladame aj iné moznosti ziskania finanénych prostriedkov a prostrednictvom
projektov sa uchadzame o pridelenie grantov a dotacii.

PhDr. Judita Kopacikova, riaditelka



