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Abstrakt

Ucel — Clanek je prehledem literatury v oblasti kvality knihovnich sluzeb. Cilem piehledu je identifikovat
oblasti kvality sluzeb, které jsou pfedmétem soucasného vyzkumu ve svété, tzv. dimenze kvality sluzeb.
Prispévek soucasn¢ shrnuje a popisuje pristupy a nastroje pouzivané pro méfeni kvality sluzeb
v knihovnéach. Piehled vénuje pozornost vyznamnému vztahu mezi kvalitou sluzeb, spokojenosti

a loajalitou uzivatel.

Design / metodologie / pristup — Vybér relevantni literatury pro prehledovy ¢lanek probéhl na zaklade
reserSe v multioborové bibliografické a cita¢ni databazi Web of Science. Z prvotn¢ vyhledaného souboru
publikaci (n=149) bylo vybrano a kriticky procteno 14 recenzovanych Casopiseckych piispévki
v anglickém jazyce zlet 2018-2022. Clanek je koncipovany jako narativni piehled, ktery popisuje
a sumarizuje poznatky ziskané dosavadnimi vyzkumy v oblasti kvality knihovnich sluzeb a hodnoti jejich
Z4very.

Vysledky — Ve stiedu zajmu soucasného vyzkumu kvality knihovnich sluzeb dominuje hodnoceni
zaméstnancll knihovny, knihovnich fonda a jejich pfistupnosti, a také prostori a vybaveni knihovny.
Kli¢ovou dimenzi kvality sluzeb jsou zamé&stnanci knihovny, ktefi maji vyznamny vliv na spokojenost
a také loajalitu uzivatelii. NejCastéji pouzivanym nastrojem pro méteni kvality sluZzeb v knihovnach je
model LibQUAL a SERVQUAL, pouziva se piistup komplexniho fizeni kvality, Net Promoter Score
nebo skala pro hodnoceni spokojenosti uzivatel vetfejnych knihoven. Vyzkum v oblasti kvality sluzeb
se uplathuje predev§im v akademickych knihovnach, ve vefejnych knihovnidch v mensi mife.
V metodologii dominuje kvantitativni design vyzkumu.

Originalita / hodnota — Piehled shrmuje aktualni poznatky z oblasti méfeni kvality sluzeb v knihovnach,

predstavuje stéZejni dimenze kvality sluzeb a metodologické nastroje pouzivané v této oblasti. Clanek
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ptispiva k orientaci ve struktufe vyzkumného tématu zaméteného na hodnoceni kvality knihovnich sluzeb

a otevira toto téma Ceskym Ctenarim.

Klicova slova: kvalita knihovnich sluzeb, akademické knihovny, vetfejné knihovny, spokojenost

uzivatell, loajalita uzivatelli, vyzkumné metody, ptehled literatury

Abstract

Purpose — The article is a literature review in the field of library service quality. The aim of the overview
is to identify areas of service quality that are the subject of current research in the world, the so-called
dimensions of service quality. At the same time, the review summarizes and describes the approaches
and tools used to measure the quality of services in libraries. The review pays attention to the significant

relationship between service quality, user satisfaction and user loyalty.

Design / methodology / approach — The selection of relevant literature for the review article was based
on a search in the multidisciplinary bibliographic and citation database Web of Science. From the initially
searched set of publications (n=149), 14 peer-reviewed journal articles in English published between
2018-2022 were selected and critically read. The article is designed as a narrative literature review, which
describes and summarizes the knowledge gained from research to date in the field of the library service

quality and evaluates their conclusions.

Results — The focus of current research on the library service quality is dominated by the assessment of
library employees, library collections and their accessibility, as well as library as place. The key
dimension of service quality is library employees, who have a significant influence on user satisfaction
and loyalty. The most frequently used tool for measuring service quality in libraries is the LibQUAL and
SERVQUAL model, a total quality management approach, Net Promoter Score or a scale for evaluating
the satisfaction of public library users is used. Research in this area is applied mainly in academic

libraries, less so in public libraries. In terms of methodology, quantitative research design prevails.

Originality / value — The review summarizes the current knowledge in the field of measuring service
quality in libraries, presents the key dimensions of service quality and methodological tools used in this
area. The article contributes to the orientation in the structure of the research topic focused on the

evaluation of library service quality and opens this topic to Czech readers.

Keywords: library service quality, academic libraries, public libraries, user satisfaction, user loyalty,

research methods, literature review
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UvVOD

Oblast kvality sluzeb v informacni véd¢ patii mezi témata, kterym je dlouhodobé vénovana
pozornost vyzkumniki z Ameriky, Asie 1 Evropy (Vaidya et al., 2021). Métfenim kvality
knihovnich sluzeb se v poslednich letech zabyvaji rovnéz védci v rozvojovych zemich (Gathoni
& Van der Walt, 2019; Mahmood et al., 2021; Twum et al., 2021; Zaheer et al., 2020). V Ceské
odborné literatuie se s timto tématem setkavame ziidka, respektive piispévky se zamétuji
predev§im na priizkumy spokojenosti uzivatelis knihoven (Cerny & Santora, 2010; Kolinova,
2018; Richter, 2023; Semradova, 2015) a hodnoceni vykonu knihoven na zékladé¢ statistickych
dajo (Machackova, 2020; Narodni knihovna CR, 2023). Na vykazovani statistickych dat
v oblasti vysokoskolskych knihoven se zaméfil Kréal (2022), ptfi¢emZ navrhl novy systém
a vykaz pro sbér statistickych tidajii uréeny pro tento typ knihoven. Protoze ptispévky v oblasti
hodnoceni kvality knihovnich sluzeb byly v domaci literatufe zaméfeny predev§im na méfeni
vykonu sluzeb, nikoliv na hodnoceni kvality, povazuji za dilezité toto téma blize predstavit

tuzemskym Ctenaim.

Predkladany ptehledovy ¢lanek si klade za cil zhodnotit literaturu v oblasti kvality knihovnich
sluzeb, identifikovat tematické oblasti kvality sluzeb, které jsou pfedmétem soucasného
vyzkumu ve svété, a popsat soudobé pristupy a nastroje pouzivané pro meéteni kvality sluzeb
v knithovnach. V zahrani¢ni literatuie se k oznaceni oblasti, které hodnoti kvalitu sluzeb, béZzné
pouziva termin dimenze kvality sluzeb (service quality dimension). Dimenze kvality sluzeb
muzeme chdpat jako tematicky seskupené oblasti sluzeb ¢i mnoziny sluzeb, jez podléhaji
ur¢ittmu hodnoceni. Mizeme o nich uvazovat jako o kritériich pro hodnoceni kvality.
Nasledujici text bude s terminem dimenze sluzeb pracovat a popisovat, jak se v sou¢asném
vyzkumu jednotlivé dimenze obsahové proménuji a kterym dimenzim je v rdmci vyzkumu

vénovana pozornost.

V néavaznosti na typologii podle Marese (2013) je tento ¢lanek koncipovany jako narativni
piehled, ktery na zakladé¢ vyzkumnych otazek popisuje poznatky ziskané dosavadnimi
vyzkumy, sumarizuje je a identifikuje ptipadné rozpory mezi vysledky ¢i nazory autort.

K dosazeni pozadovaného cile ptehledové studie byly stanoveny nasledujici vyzkumné otazky:
1. Které dimenze kvality knihovnich sluzeb jsou pfedmétem soucasného vyzkumu?

2. Jaké vyzkumné metody a néstroje se pouzivaji pro méfeni kvality knihovnich sluzeb?
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3. Kterd témata a koncepty se zkoumaji v souvislosti s kvalitou sluzeb v informacni véde?

Piehled se tedy snazi shromézdit, utfidit a hodnotit vysledky vyzkumi v oblasti kvality sluzeb
v knihovnéch a zaroven se zabyva metodologickymi pfistupy a pouzivanymi nastroji. Mize byt
napomocny k orientaci ve struktufe zkoumaného tématu méteni kvality sluzeb, nabizi vhled do
vyzkumné metodologie a identifikuje klicova témata a vyvojové trendy. Pro interpretaci
vyzkumut v tomto piehledu byl zvolen neutrdlni vyklad, ktery spocivd v analyze rozli¢nych
pfistupli a argumentli ve studované literatufe a nezkresluje ndzory vyzkumnikd ani

neuptednostituje konkrétni metodologii ¢i vyzkumné néstroje.

Ve snaze o co nejveétsi aktualnost byla do vzorku zahrnuta a revidovéna literatura publikovana
v letech 2018-2022 (Mongan-Rallis, 2018). Kritéria pro vybér publikaci pro ptehledovou studii

byla stanovena nasledovné:
1. Rok vydani — jen prace z poslednich 5 let, tj. od 2018 do 2022
2. Typ dokumentu — jen prace publikované jako ¢asopisecké ¢lanky
3. Jazyk dokumentu — jen prace publikované v anglickém jazyce

4. Typ vyzkumu — jen prace zaméfené na empiricky vyzkum (vyjma sluzeb digitalnich

knihoven, které 1ze pokladat za samostatné téma)

Proces vybéru relevantni literatury pro piehledovou studii probéhl ve tfech krocich na zakladé
reSerSe v multioborové bibliografické a cita¢ni databazi Web of Science (WoS) v kolekci Web
of Science Core Collection. Jednotlivé kroky procesu sestavaly z vyhledani, vybéru literatury
a nasledného procteni dokumentt a jejich analyzy. Na zéaklad¢é ptrechoziho hledani v databézi
WoS byla definovana klicova slova, ktera vedla k nejpiesnéjsSim vysledkiim a jez byla nasledné
pouzita v reSerSnim dotazu — satisfaction (spokojenost), servic* (sluzba nebo sluzby), public
librar* (verejnd knihovna nebo vefejné knihovny). Vysledky vyhledavani s témito klicovymi
slovy obsahovaly také autorska klicova slova (Author Keywords) jako customer satisfaction,
public library customer satisfaction, user satisfaction, customer loyalty, user loyalty nebo
library service quality, ktera indikovala hledané téma. Autorska klicova slova ale nebylo mozné
pouzit pro komplexni vyhledavani v databazi, protoze autofi tato kli¢ova slova pouzivaji
nejednotné, tzn. ze kazdy autor formuluje klicova slova jinak, a ve vysledku vyhledavani podle

autorskych klicovych slov pfineslo jen jednotky zaznamii.
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Resersni dotaz byl polozen 3. 5. 2023 v poli Topic v nasledujicim znéni: satisfaction AND
servic* AND “public librar*”. Prvotné vyhledany soubor publikaci obsahoval 149 zaznamd.
Na tento soubor byly aplikovany parametry pro filtrovani: rok vydani (Publication Years), typ
dokumentu (Document Types) a jazyk (Languages) — na zakladé stanovenych kritérii bylo
vyhledano 62 dokumentti. Po prostudovani nazvii a abstraktti bylo z 62 vylouceno 45 publikaci
(v tomto kroku byly také vylouceny dokumenty, u kterych nebylo mozné ziskat plny text skrze
licen¢ni piistupy Univerzity Karlovy). Bylo identifikovano 17 relevantnich publikaci pro
ptipadovou studii, ke kterym byly staZzeny a procteny plné texty. Po kritickém procteni byly
z tohoto souboru vyfazeny 3 publikace, které nespliovaly vstupni kritéria pro vybér (plny text
nebyl v anglickém jazyce, respektive dokument neobsahoval vysledky empirického vyzkumu).
Do piehledové studie bylo zatazeno 14 recenzovanych casopiseckych ¢lanki. Proces vybéru

relevantnich dokumentti zobrazuje schéma na Obr. 1.

Publikace vyhledané
v databazi podle klicovych
slov, tj. prvotné vyhledany
soubor publikaci (n=149)

Publikace vyloucené na
zakladé filtrovani podle
parametr(: rok vydani, typ
dokumentu a jazyk (n=87)

Publikace relevantni na
zakladé stanovenych
kritérii (n=62)

Publikace vyrazené po
prostudovani titulu a
abstraktu, nedostupné
publikace (n=45)

Publikace relevantni dle
abstraktu, dohledany plné
texty a kriticky procteny
(n=17)

Publikace vyrazené po
kritickém procteni, protoze
nespliovaly definovana
kritéria (n=3)

Publikace zarazené do
prehledové studie (n=14)

Obr. 1 Schéma procesu vybéru dokumentii pro prehledovou studii
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Nez piejdeme k samotné reflexi literatury, stru¢né predstavim koncept kvality sluzeb, zdkladni
terminologii v ramci tématu a uvedu spojitost mezi kvalitou sluzeb a spokojenosti uzivateltl.
V dal8i ¢asti textu budou podrobnéji popsany tzv. dimenze kvality sluZeb, které muizeme
v kontextu zkoumané literatury chapat jako tematicky seskupené oblasti sluzeb, jez jsou
predmétem hodnoceni z hlediska uzivatela. Dil¢i ¢ast textu se bude zabyvat odliSnostmi méfeni
kvality sluzeb v prostiedi vefejnych knihoven. Ptrehled se bude také vénovat vztahu mezi

kvalitou sluzeb, spokojenosti a loajalitou uzivateli.
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O KONCEPTU KVALITY KNIHOVNICH SLUZEB

Sluzba a kvalita od sebe nemohou byt odd€lené, nebot’ kvalita je zplsob, jakym je sluzba
poskytovana (Hernon et al., 2015). Existuje fada dtvoda, pro¢ knihovny vénuji pozornost
kvalité sluzeb. Na jedné strané je to dilezity zdroj zpétné vazby pro management knihovny,
ktery dokaze zjistit silna a slaba mista poskytovanych sluzeb. Analyza kvality mize potvrdit,
v ¢em knihovna vynika, ale také poukazat na oblasti, jeZ je nutné vylepsit nebo posilit. Na druhé
stran¢ umoznuje pozornost vénovana kvalité sluzeb rozvijet partnerstvi mezi knihovnou a jejimi
uzivateli. KdyZ uZivatel¢ sdileji informace o svych ocekavanich, je to pro knihovnu pfileZitost,
jak s uzivateli navazat bliz§i kontakt, poznat jejich pfani a tato zjiSténi prevést do sluzeb

(Hernon & Nitecki, 2001).

Hodnoceni sluzeb byva dilezitym zdrojem informaci také pro zfizovatele knihovny, ktery
potitebuje mit piehled o tom, jakym zptisobem kulturni a vzdélavaci organizace poskytuji své
sluzby, a tato zjisténi vyuziva pfi rozhodovani o investicich a finan¢nich zdrojich. K témto
ucelim se dlouhodobé pouzivalo vykazovani statistickych udaji, jako je napft. velikost fondu,
cirkulace fondu, pocet uzivatelti nebo oteviraci doba knihovny. Gathoni & Van der Walt (2019)
hovofi o statistickych datech knihovny jako o tzv. vstupnich datech, k jejichz hodnoceni se
pouzivaji nastroje zalozené na tomto typu dat (input-based assessment tools). Sem muizeme
zafadit jiz zminénou metodu benchmarkingu knihoven, ktera ve velké mire sleduje a hodnoti

data z ro¢nich statistickych vykazi knihoven (Machackova, 2020).

Odbornici se shoduji, ze hodnoceni na zdklad¢ statistickych dat neni dostate¢né, protoze
neposkytuje smysluplna zjisténi pro systematické zlepSovani sluzeb (Gathoni & Van der Walt,
2019; Nitecki, 1996; Oh, 2020). Podle Hernon et al. (2015) postradaji tradi¢ni statistiky
relevanci, protoze neméii vykon knihovny z hlediska prvkl dilezitych pro uzivatele, nepopisuji
kvalitu sluzeb (zda je dobra, primérna nebo Spatna), dokonce ani nenaznacuji, co je tieba pro
zlepSeni vykonu udélat. Knihovny potiebuji dal$i metody k hodnoceni kvality sluzeb, které
budou vychazet z jinych dat nez ze statistickych udaji o uZivatelich a fondech, protoze
,pozornost se jiz nezaméfuje pouze na sbirky a véci, které knihovna vlastni; sté¢Zejni ¢innost
knihovny by se méla spiSe soustredit na poskytovani a zlepSovani sluzeb a na budovani trvalého
vztahu mezi uzivateli a knihovnimi sluzbami (Nitecki, 2001, s. 689). V oblasti vyzkumu se

tak pozornost stale Castéji vénuje hodnoceni z hlediska uzivatelii a k tomu se pouzivaji
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vyzkumné modely zaméfené na uZivatele (user-based assessment tools, Gathoni & Van der

Walt, 2019).

Hernon et al. (2015) rozliSuji dva rozmé&ry kvality sluzeb, kterymi jsou obsah a kontext. Obsah
znamena ziskani toho, co podnitilo fyzickou nebo virtudlni navstévu knihovny (napf.
informace, dokumenty, vyuziti prostoru), zatimco kontext je samotnd zkusenost s knihovnou
(napf. se zaméstnanci, s fondem ¢i prostorem a vybavenim). Na zaklad¢ obsahu a kontextu
sluZzby si uzivatelé¢ vytvareji nazory a postoje ke knihovné. Kvalita sluzeb predstavuje
interaktivni vztah mezi knihovnou a lidmi, kterym ma slouzit. Spokojenost s obsahem
a kontextem sluzby ovliviiuje ocekavani uzivateld, to se méni podle toho, co a jak naléhave
uzivatelé chtéji ziskat (Hernon et al., 2015). Dojem ze sluzby se mize zménit, s pozitivnimi
zkuSenosti se zvySuje, v disledku negativnich zkuSenosti naopak klesa. Za kliCovou lze
pokladat studii z roku 1985 (Parasuraman et al., 1985), ve které byla kvalita sluzeb nahlizena
jako meéftitko toho, jak poskytovand uroven sluzeb odpovida ocekdvanim zakaznika.
Parasuraman et al. (1985) definovali konceptudlni model kvality sluzeb, v jehoz rédmci
analyzovali rizné druhy rozdilli mezi ocekévanimi a vnimanim a ptedstavili prillomovou teorii
mezer (gap theory). Mezi deset kliovych faktorti, které urcuji kvalitu sluzeb, zatadili
spolehlivost, odpovédnost, kompetence, dostupnost, zdvoftilost, komunikaci, divéryhodnost,
bezpecnost, porozuméni zdkaznikovi a hmotné vybaveni (Parasuraman et al., 1985, s. 47).
Zeithaml (1988) poté rozvinula pojem vnimana kvalita, ktera ptedstavuje usudek spotiebitele
o celkové dokonalosti nebo nadfazenosti produktu. Vnimana kvalita se odliSuje od objektivni
kvality tim, ze oznacuje nadfazenost, kterd je métitelnd nebo ovéfitelnd na zaklad€ stanovenych

standarda.

S kvalitou sluzeb tzce souvisi pojem spokojenost uzivatelii. Spokojenost 1ze povazovat za
emociondlni reakci na kvalitu sluzeb, pfi které uzivatel¢ vyjadfuji miru naplnéni nebo
nenaplnéni (Hernon et al., 2015; Twum, 2022). Twum chéape spokojenost jako stav, pii kterém
jsou sluzby poskytovany do chvile, kdy se uzivatelé citi naplnéni (2022). Navzdory uzké vazbe
mezi kvalitou sluzeb a pocitem spokojenosti Hernon & Nitecki (2001) upozornuji na jejich
rozdilnost a nutnost rozliSovat je jako dva samostatné pojmy. Kvalita sluzeb slouzi k hodnoceni
specifickych atributli a mé kognitivni charakter, zatimco usudky o spokojenosti se zamétuji na
konkrétni zkuSenosti s knihovnou, jsou to emocionalni reakce na zkuSenosti nebo fadu
zkuSenosti. Jinymi slovy lze fici, Ze nastroje pro hodnoceni kvality sluzeb zkoumaji nazory

uzivatelll na konkrétni vyroky o sluzbach a poskytuji data o vybranych oblastech sluzeb, které
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vyzaduji zlepSeni. Studie zaméfené na spokojenost obsahuji vice otevienych otdzek, byvaji

krat$i a méné€ konkrétni nez dotazniky mapujici kvalitu sluZzeb (Hernon & Nitecki, 2001).
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DIMENZE KVALITY SLUZEB V MODELU LIBQUAL

Kwvalita sluzeb se sklada z fady aspekta, kritérii €1 oblasti, které je mozné hodnotit. Tato kritéria
se vyvijela soubézné s nastroji, jez se pro hodnoceni kvality formovaly od 80. let 20. stoleti.
Nejprve se uplatiiovaly v komercni a vyrobni sféfe, zacatkem 90. let se zaCaly postupné
objevovat také v knihovnictvi a informaéni védé (Singhal & Kumar, 2022). Pro méfeni kvality
sluzeb pouzivaji informacni profesionalové fadu ptistupti jako napt. Total Quality Management
(TQM), SERVQUAL, LibQUAL, SERVPERF, WebQUAL a dalsi (Singhal & Kumar, 2023;
Vaidya et al., 2021).

V nasledujicim textu budou popsany tzv. dimenze kvality sluzeb, tedy tematicky seskupené
oblasti sluzeb nebo mnoziny sluzeb, na zdklad¢ kterych se kvalita sluzeb v knihovnach hodnoti.
Protoze jednim zcili pfehledu je zjistit, které dimenze kvality knihovnich sluzeb jsou
pfedmétem soucasného vyzkumu, budeme se zde zabyvat pfedev§im analyzou a interpretaci
studii, jez byly vybrany prostiednictvim reSerSe popsané v uvodni Casti Clanku. Ptehled
analyzovanych studii je zndzornén v Tabulce 1. Z tabulky je zfejmé, ze analyzované studie
pouzivaly k méfeni kvality sluzeb néstroje LIbQUAL, SERVQUAL, TQM, Net Promoter Score

a v jednom piipadé¢ kvalitativni hloubkové rozhovory.

Studie Nastroj Pocet Obsahova struktura dimenzi Souvisejici témata
dimenzi
Xi et al. LibQual+, 4+3 Knihovnické zdroje, Knihovnicka -
(2018) Analyticky sluzba, Prostiedi knihovny,
hierarchicky Uzivatelska kontrola (LibQual);
proces Zdroje, Sluzby, Reference (AHP)
Gathoni &  SERVQUAL 7 Jistota, Fond a pfistup, Empatie, -
Van der Knihovna jako misto, Spolehlivost,
Walt (2019) Vnimavost, Vybaveni
Jan & LibQUAL, 2 Vliv sluzby, Kontrola informaci Emoc¢ni zavazek,
Ahmad Skala (LibQUAL) Zévazek trvani,
(2020) profesniho Normativni zavazek
zavazku (Skala profesniho
zavazku)
Juntumaa Net Promoter 2 Loajalita, Nalada -
etal. Score

(2020)
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Noh (2020) LibQUAL+, Zaméstnanci knihovny, Sbirky Celkova spokojenost;
Né&rodni index knihovny, Prostory a umisténi, Zatizeni  Zivotni spokojenost,
kvality zivota a vybaveni, Programové sluzby Pozitivni myslent,

(LibQual) Sebeucinnost,
Emocni stabilita
(Nérodni index
kvality zivota)

Noh & LibQUAL+ Sbirky, Zatizeni, Umisténi a prostor, Spokojenost, Zamér

Chang Zaméstnanci, Programy a sluzby vyuzit knihovnu,

(2020) Zamér doporudit

knihovnu

Oh (2020) Library Zaméstnanci knihovny, Knihovni Spokojenost
Customer zdroje a sluzby, Zafizeni a vybaveni uzivatell, Loajalita
Satisfaction ke knihovné
Index (LCSI)

Lite

Tajediniet  hloubkové Loajalita, Management fyzického -

al. (2020) rozhovory, prostoru, Management informacnich
zakotvena teorie zdroji, Management lidskych zdroj,

Management informaénich technologii

Zaheer et LibQUAL+ Vliv sluzby, Kontrola informaci, -

al. (2020) Knihovna jako misto

Alam SERVQUAL Zdroje, Kompetence, Vstiicnost, Celkova spokojenost

(2021) Chovani, Vybaveni

Jabbari et LibQUAL+ Vliv sluzby, Kontrola informaci, -

al. (2021) Knihovna jako misto

Mahmood LibQUAL Vliv sluzby, Kontrola informaci, -

etal. Knihovna jako misto

(2021)

Twumetal. LibQUAL+ Vliv sluzby, Knihovna jako misto, Image univerzitni

(2021) Osobni kontrola, Piistup k informacim  knihovny, Loajalita

Twumetal. LibQUAL Vliv sluzby, Kontrola informaci, Spokojenost,

(2022) Knihovna jako misto, Osobni kontrola  Loajalita

Tab. 1 Charakteristika analyzovanych studii, pouzitych nastrojii a dimenzi kvality sluzeb

Jednim z nejcastéji pouzivanych nastrojii pro meéteni kvality sluzeb a mapovani predstav
uzivatelll o sluzbach knihoven je model LibQUAL. Model vyvinula Asociace vyzkumnych

knihoven (Association of Research Libraries, ARL) ve spolupréaci s Texas A&M University



79 Pavlina Kolinova

(TAMU) v roce 1999 ve snaze vytvofit standardizované méfitko knihovnich sluzeb. Néstroj
formou dotazniku hodnoti tfi dimenze kvality sluzeb. Dimenze kvality znamena, ze kazda
otazka v dotazniku (tzv. polozka) je soucésti SirSi kategorie (tzv. dimenze). Hodnoty odpovédi
v téchto kategoriich se s¢itaji, statisticky analyzuji a nasledné vyvozuji informace o tom, jak
uzivatelé knihovny vnimaji jednotlivé aspekty sluzeb. Soucasna podoba dotazniku se ustalila
vroce 2004 a obsahuje 22 polozek v dimenzich Viiv sluzby (affect of service), Kontrola
informaci (information control) a Knihovna jako misto (library as place) (Association of
Research Libraries, 2021). Otazky v dotazniku maji podobu vyrokd, na které respondent
odpovida prostfednictvim devitistupniové Likertovy Skaly a vyjadifuje tak svlij postoj a miru
spokojenosti s jednotlivymi vyroky (1 znamena nejmén¢, 9 znamené nejvice). Skladbu polozek
dotazniku LibQUAL znazorfiuje Obr. 2. Knihovnici a informacni profesiondlové mohou
dotaznik vyuzit v této zékladni podob¢ pod nazvem LibQUAL+ (Jabbari et al., 2021; Mahmood
et al., 2021; Zaheer et al., 2020), dostupna je také zkracena verze dotazniku LibQUAL Lite.
V sou€asném vyzkumu se setkdvame s tim, Ze vyzkumnici zékladni sadu otazek upravuji
arozvijeji s cilem dosahnout podrobnéjsich vysledka (Noh & Chang, 2020; Twum et al., 2021;
Twum et al., 2022; Xi et al., 2018). Méfené dimenze kvality sluzeb se tak dynamicky proménuji

v zavislosti na kontextu vyzkumu, respektive na prostfedi zkoumané knihovny.
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Affect of Service
[AS-1] Employees who instill confidence in users
[AS-2] Giving users individual attention
[AS-3] Employees who are consistently courteous
[AS-4] Readiness to respond to users’ questions
[AS-5] Employees who have the knowledge to answer user questions
[AS-6] Employees who deal with users in a caring fashion
[AS-7] Employees who understand the needs of their users
[AS-8] Willingness to help users
[AS-9] Dependability in handling users’ service problems

Information Control
[IC-1] Making electronic resources accessible from my home or office
IC-2] A library Web site enabling me to locate information on my own
IC-3] The printed library materials I need for my work
IC-4] The electronic information resources [ need

IC-6] Easy-to-use access tools that allow me to find things on my own

[
[
[
[IC-5] Modemn equipment that lets me easily access needed information
[
[IC-7] Making information easily accessible for independent use

[

IC-8] Print and/or electronic journal collections I require for my work
Library as Place

[LP-1] Library space that inspires study and learning

[LP-2] Quiet space for individual activities

[LP-3] A comfortable and inviting location

[LP-4] A getaway for study, learning or research
[LP-5] Community space for group learning and group study

Obr. 2 Dotaznik LibQUAL hodnoti tFi dimenze kvality knihovnickych
sluzeb, prevzato z Association of Research Libraries (2021)

Vliv sluzby je nejobsahlejs$i dimenze dotazniku, reprezentuje ji 9 polozek a je spojena
s personalem knihovny. Polozky v dotazniku hodnoti pisobeni zaméstnancti ve sluzbach
a zaméfuji se na pocity jistoty, schopnost vzbuzovat v uzivatelich davéru, spolehlivost pii
feSeni problémi, ohleduplné jednani, zdvofiilé vystupovani, vénovani individudlni pozornosti
uzivatelim, chapéni jejich potfeb a také vstficnost a ochotu pomoci. Nazev dimenze se
v raznych vyzkumech mirné proméiuje, Twum et al. (2021, 2022) pouzivaji termin Service
Affect, Jabbari et al. hovoii o dimenzi Service Efficacy (2021), v ramci tohoto ¢lanku budeme
hovotit jednotné€ o vlivu sluzby. Xi et al. (2018) zahrnuli otazky z této oblasti do dimenze
Knihovnicka sluzba (Librarian Service), Noh (2020) pracuje s dimenzi vyslovné vénované

Zamestnancum knihovny (Library Staff).

Dalsi tematickou oblasti je Kontrola informaci, ta sleduje nazory uzivateld na pfimétfenost
a dostupnost knihovnich fondd, tj. na tisténé dokumenty, elektronické zdroje a sbirky casopist.
Tato oblast zahrnuje také miru samostatnosti uZivatelil pii orientaci ve sbirkéach. Jde o podobné

obséhlou dimenzi jako Vliv sluzby, obsahuje 8 polozek. Xi et al. (2018) pracuji s dimenzi
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Uzivatelska kontrola (User Control), ve které zjiSt'uji dostupnost elektronickych informacnich
zdroj pouze pomoci dvou poloZek. Twum et al. (2021, 2022) dé€li otazky z této oblasti do dvou
dimenzi — Pristup k informacim (Information access) se zabyva ptimétenosti fondl knihovny,
jejich snadnou piistupnosti, véasnym doru¢enim dokumentt ¢i vhodnosti oteviraci doby. Vedle
toho Osobni kontrola (Personal control) sleduje, jak se uzivatel s pomoci knihovny dokaze

orientovat v jeji nabidce a ziskavat informace, které¢ potfebuje (Twum et al., 2021, 2022).

Nejmensi dimenzi modelu LibQUAL je Knihovna jako misto. Standardni znéni zahrnuje pét
polozek, které se tykaji pobytovych aktivit v knihovné (inspirujici misto ke ¢teni a uceni, brana
ke studiu, uceni nebo vyzkumu, pohodIné a piijemné misto) a prostort (komunitni prostor pro
individualni aktivity ¢i skupinové uceni). Twum et al. (2021, 2022) znéni otdzek mirné
preformulovali v tom smyslu, Ze knihovna je Gto¢istém klidu a samoty, je to meditativni misto,
zamySlené prostfedi, misto pro reflexi a kreativitu. Xi et al. (2018) pouzili Sest polozek
v dimenzi Prostredi knihovny (Library environment), které hodnoti mj. vhodné architektonické
feSeni knihovny, znaceni regdlli v knihovné a jejich uspofadani, umisténi fondu a snadné
dohledani dokumentti ¢i pfiméfenost vybaveni (vzduchotechnika, pitné voda, toalety, vnitini

teplota, zabezpe€eni knihovny).

Na tomto misté je pro uplnost nutné doplnit, ze kazda z polozek v dotazniku LibQUAL je
schopna sledovat rozdily mezi tfemi uUrovnémi kvality sluzeb (Association of Research
Libraries, 2021). Minimalni ocekavani znamena Groven sluzby, kterd je pro uzivatele ptijatelna
(akceptovatelné minimum). PoZadovana ocekavani ptedstavuji Giroven sluzby, kterou uZivatelé
povazuji za idedlni a kterou chtéji, aby knihovna poskytovala. Vaimanda uroven sluzeb udava
aktualni uroven spokojenosti nebo to, jak uzivatelé knihovny vnimaji troven kvality sluzby,
kterou maji k dispozici (Jabbari et al., 2021; Zaheer et al., 2020). Ke kazdé otazce v dotazniku
jsou tedy pfifazeny tfi hodnotici $kdly (pro kazdou uroveii). Respondent v podstaté zodpovida
kazdou otazku trikrat, nad kazdou z otdzek se musi zamyslet a zhodnotit, jaka je jeho
minimalni, poZadovana a momentaln¢ vnimana uroven sluzby. Vzhledem k tomu, ze nastroj
LibQUAL umoznuje sledovat riizné stupné€ ocekavani a miru vnimané urovné kvality, je mozné
na zaklad¢ vysledkt zkoumat a definovat rozdily i mezery mezi jednotlivymi trovnémi sluzeb.
Rozdil mezi oc¢ekavanou a vnimanou sluzbou muze byt pozitivni nebo negativni. Pozitivni
rozdil (positive gap) znamena, Ze uzivatelova ocekavana troven sluzeb byla bud’ dosaZzena,
nebo piekrocila pozadovanou uroven, zatimco negativni rozdil (negative gap) ukazuje, Ze

poskytovani sluzeb je pod ocekavanou trovni (Mahmood, 2021). VSem tiem Grovnim kvality
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sluzeb se vénuji pouze 3 ze 14 studii, které jsou analyzovany v tomto piehledu. VétSina

zkoumanych studii se zabyva pouze vnimanou urovni sluzeb. Métené trovné ocekavani véetné

metodologického zakotveni studii znazoriiuje Tabulka 2.

Studie

Xi et al.
(2018)

Gathoni &
Van der Walt
(2019)

Jan & Ahmad
(2020)

Juntumaa et
al. (2020)

Noh (2020)

Noh & Chang
(2020)

Oh (2020)

Tajedini et al.
(2020)

Zaheer et al.
(2020)

Alam (2021)

Jabbari et al.
(2021)

Metoda sberu
dat

kvantitativni

kvantitativn{

kvantitativni,

prufezova studie

kvantitativni

kvantitativni,
prufezova studie
kvantitativni
kvantitativni,
longitudinalni

kvalitativni

kvantitativni

kvantitativni

kvantitativni

Pocet

polozek
22

43

35

22

34

neuved
eno

Respondenti

Studenti a zaméstnanci

vysoké skoly

Studenti a zaméstnanci

vysoké Skoly

Profesionalni
knihovnici, studenti
vysoké skoly
Uzivatelé vetfejnych
knihoven, navstévnici
muzei

UZivatelé verejnych
knihoven

Uzivatelé vetejnych
knihoven

UZivatelé verejnych
knihoven

Uzivatelé vetejnych
knihoven

Studenti a zaméstnanci

vysoké skoly

Studenti a zaméstnanci

vysokych §kol

Studenti a zamé&stnanci

vysokych skol

Pocet

respondentii
(n)
612

78

465

6050

263

380

1015

24

237

252

305

Meérena uroven
ocekavani
minimalni,
vnimana,
pozadovana

uroven

ocekavana
uroven, vnimana

aroven

vnimana uroven

vnimana aroven

vnimana uroven

vnimana uroven

vnimana uroven

vnimana uroven

minimalni,
vnimana,
pozadovana

uroven sluzeb

vnimana uroven

minimalni,
vnimana,
pozadovana

uroven sluzeb
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Mahmood et kvantitativni 22 Studenti a zamé&stnanci 998 vnimana,

al. (2021) vysokych §kol pozadovana
aroven

Twum et al. kvantitativni 33 Studenti a zamé&stnanci 349 vniman4 urovefi

(2021) vysoké Skoly

Twum et al. kvantitativni 30 Studenti a zamé&stnanci 349 vniman4 urovefi

(2022) vysoké Skoly

Tab. 2 Prehled metodologického vymezeni analyzovanych studii

Model LibQUAL lze pouzit pro porovnani trovni kvality sluzeb bud’ na jedné konkrétni
knihovné (Zaheer et al., 2020; Xi et al., 2018), nebo mezi dvéma a vice knihovnami (Jabbari et
al., 2021; Mahmood, 2021). Nejprve se miizeme zaméfit na porovnani minimalni a vnimané
urovné sluzeb. Zaheer et al. (2020) provedli vyzkum mezi univerzitnimi studenty a zaméstnanci
fakulty v centralni knihovné Mirpur University of Science & Technology (MUST), kde zjistili,
ze minimalni a vnimana arovenl jsou si témét rovny v dimenzi Viiv sluzby. VétSina vyroka
spjatych se zaméstnanci knihovny naméfila vysokou minimélni Giroven, pro uZivatele tedy maji
tyto aspekty sluzby velky vyznam a mohou ovliviiovat spokojenost uzivatelii. V porovnani
s vnimanou urovni ale nebyli uZivatelé se zaméstnanci knihovny pfili§ spokojeni, protoZe jejich
ocekavani byla vysokd. Zde se vysledky shoduji s Xi et al. (2018), kde vSechny vyroky
z dimenze Knihovnickd sluzba spjaté se zaméstnanci knihovny zaznamenaly nadprimérné
hodnoty (pohotovost zaméstnancti reagovat na dotazy, upravenost a slusné vystupovani,
divéryhodnost, odborna uroven, v€asné poskytovani sluzeb). Nejvyssi primérné hodnoty na
minimdalni a vnimané Grovni zaznamenaly dimenze Knihovnickad sluzba a Knihovnicke zdroje
(Xi et al., 2018). Od téchto dvou oblasti méli uZivatelé zaroveil nejvyssi ocekavani na

pozadované Urovni.

Ovsem v dimenzich Kontrola informaci a Knihovna jako misto jsou vysledky Zaheer et al.
(2020) podpriimérné a podle uzivatell nejsou na pfijatelné urovni. Minimalni Groven v oblasti
informacnich zdroji byla hodnocena taktéZ vysoce, ale v porovnani s nizkou vnimanou urovni
sluzeb a vysokym ocekdvanim nebyly informaéni zdroje poskytovany tak, aby vyhovély
pozadavkiim uzivatelll. Nejniz§i hodnoceni na vnimané Grovni zaznamenaly také dimenze
Uzivatelska kontrola a Prostredi knihovny (Xi et al., 2018), které reflektovaly nedostatecny
pfistup k informac¢nim zdrojim z hlediska uZivateli a nespokojenost s architektonickym

feSenim knihovny, jejim vybavenim a vzduchotechnikou.
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Zaheer et al. (2020) sleduji také tzv. rozdily v pfimétenosti sluzeb a v pievaze sluzeb. Rozdil
v primerenosti sluzeb (service adequacy gap) se vypocita odectenim minimalniho (pfijatelného)
skore od vnimaného skore (Association of Research Libraries, 2021). Pokud je vysledné skore
kladné, pak knihovna spliiuje minimalni uroven ocekavani uZivateld, zatimco zaporné skore
znamena opak a knihovna nespliiuje pfijatelnou uroven ocekavani. Pouze jeden vyrok
zdimenze Viiv sluzby ziskal kladné skore (zaméstnanci knihovny vzbuzuji v uZivatelich
davéru) a ve zbylych vyrocich se nachazel mirny rozdil mezi minimélni a vnimanou drovni.
V dalSich dvou dimenzich byl zjistén stfedni rozdil, takze z hlediska informacnich zdrojd,

vybaveni a prostor knihovny nejsou naplnény minimalni o¢ekavani uzivatela.

Rozdil v nadrazenosti sluzeb (service superiority gap) se vypoc€itd odectenim skore pozadované
urovné od vnimaného skére. Kladny vysledek znamena, ze uroven sluzeb ptekracuje
pozadovand ocekavani uzivateli a zdporné skore naznacuje prostor pro zlepseni. Vyroky ve
vSech tfech dimenzich vykazaly statisticky vyznamny rozdil mezi pozadovanou a vnimanou
urovni sluzeb, v tomto ptipad¢ jde o vazny rozdil ve vSech oblastech (Zaheer et al., 2020).
Pozadovana uroven sluzeb ze strany uzivateld je mnohem vys$s$i nez uroven sluzeb, které
v soucasnosti poskytuje zkoumana knihovna. Nejvétsi rozdily se nachazely v oblasti Knihovna
Jjako misto, vedeni knihovny by tedy mélo kvalité sluzeb vénovat okamzitou pozornost. Xi et
al. (2018) analyzuji rozloZeni primérnych hodnot pro vSechny tfi Grovné sluzeb pomoci
radarového grafu, nelze tedy srovndvat rozdil v pfiméfenosti nebo nadfazenosti sluzeb.
Vnimana uroven sluzeb se v grafu nachdzi mezi minimalni a o¢ekavanou urovni, je tedy
pfimétend, tzn. neni podpriimérna ani neptfedcila ocekavani uzivateld.

Jak bylo zminéno vySe, model LibQUAL je moZné pouzit pro porovnani kvality sluZzeb mezi
vice knihovnami. Ukazuje se, Ze tento pfistup je typicky pro oblast akademickych knihoven.
Jabbari et al. (2021) méfili kvalitu poskytovanych sluzeb ve dvou univerzitnich knihovnach
v Teheranu, v centralni knihovné Teheranské univerzity (TU) a centralni knihovné univerzity
Allameh Tabataba’i (ATU). Vysoka minimdlni (pfijatelnd) uroven byla zjisténa v dimenzi Viiv
a Knihovna jako misto (ATU). Vyroky spojené se zaméstnanci knihovny zaznamenaly nejvyssi
prumér ve vnimané Urovni kvality sluzby, to je tedy oblast, se kterou byli uzivatelé obou
knihoven nejvice spokojeni. Zaroven uzivatelé TU kladou na zaméstnance, jejich dovednosti
a vystupovani nejvetsi naroky a ocekavaji vysoce kvalitni sluzby. Nejnizs§i hodnoceni a zaroven

nejvetsi nespokojenost se soucasnymi sluzbami se dotykd dimenze Knihovna jako misto.
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Paradoxné vybaveni a zatizeni knihovny je oblast, na kterou kladou nejvétsi o¢ekavani studenti
ATU, zatimco na zaméstnance knihovny a jimi poskytované sluzby maji nejmensi naroky.
V Zadné z dimenzi nejsou podrobnéji zkoumany jednotlivé polozky dotazniku, nelze tedy
zjistit, s kterymi konkrétnimi aspekty sluzeb byli respondenti nejvice ¢i nejméné spokojeni.
Jabbari et al. (2021) také poukazuji na rozdilné vnimani sluzeb mezi skupinami respondent,
tedy cilovych skupin uZzivateli. Naptiklad vnimana urovein sluzeb u studentd ATU byla pod
minimdalni urovni, a proto jejich o¢ekavani nebyla naplnéna. Vazny rozdil se nachazel mezi
vnimanou a pozadovanou urovni sluzeb z hlediska doktorandl. Vedle toho u zaméstnanct
univerzity ATU byla ofekavani splnéna. V zdvérecném shrnuti vychazi ze srovnani lépe
centralni knihovna Teheranské univerzity, coz mize byt ovlivnéno vnéjsimi faktory jako je
umisténi knihovny (nachéazi se pfimo v univerzitnim kampusu, pfi¢emz knihovna ATU je
umisténa mimo kampus) nebo poctem respondentd, ktefi se vyzkumu zic¢astnili (respondenti

z TU tvorili dvé tfetiny vzorku, zatimco respondentu z ATU pouze jednu tretinu).

Zda lze uplatnit model LibQUAL pro srovnani kvality sluzeb u vétsiho poctu knihoven potvrdil
Mahmood (2021), ktery porovnaval vysledky méfeni kvality sluzeb na vzorku 22 vysokych
Skol v pakistanské provincii Pandzab. Studie se zaméfila na porovnani vnimané a pozadované
urovné sluzeb, pticemz ani jeden z vyrokll v modelu LibQUAL nesplnil o¢ekavani uzivateli.
Nejmensi rozdil mezi pozadovanou a vnimanou urovni sluzeb mély polozky z oblasti Viiv
sluzby spojené s personalem knihovny, konkrétné vyroky spojené s chovanim zaméstnanct
(jsou stale zdvofili, vzbuzuji v uZivatelich davéru), pohotovosti (jsou vzdy pfipraveni
zodpoveédét dotazy) a kompetencemi (zaméstnanci maji znalosti k tomu, aby odpovidali na
dotazy uzivatelil). Naopak nejhtfe si vedla dimenze Kontrola informaci, tj. webové stranky
neumoznuji samostatné vyhledavat informace, elektronické zdroje nejsou dostupné z domova
¢i kancelare, knihovna nema k dispozici sbirku ¢asopist potiebnou k praci uzivatell, knihovna
nema pozadované elektronické informacni zdroje ani vybaveni, které by umoznilo snadny
pristup k pozadovanym informacim. Uprostfed mezi témito dvéma dimenzemi se nachazely
polozky z oblasti Knihovna jako misto —nejmensi rozdil, a tedy nejlepsi hodnoceni ziskaly tiché
prostory pro individudlni aktivity, naopak nesouhlas panoval v otdzce prostfedi knihovny.
Podle uzivatelti knihovna neni mistem, které inspiruje ke studiu a uceni. Studie upozornuje na
to, Ze existuji statisticky vyznamné rozdily ve vnimani kvality sluzeb mezi riznymi skupinami

uzivateli. Nejvétsi rozdil se vyskytoval mezi zaméstnanci univerzity, poté u studentl
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magisterského a bakalatského stupné studia. Rozdily jsou také v tom, jak sluzby vnimaji muzi

a zeny. U respondentii-muZzi byl naméfen vyss§i negativni rozdil neZ u respondentek-Zen.

Ackoliv je patrné, ze model LibQUAL muze porovnavat kvalitu sluZzeb mezi vicero knihovnami
stejného typu (typicky akademickymi knihovnami), Xi et al. (2018) ho k témto ucelim
nedoporucuji. Vzhledem k tomu, ze uzivatelska zékladna kazdé knihovny se 1isi a hodnotici
standardy (moznd hlediska uzivateld) nejsou stejné, nemtizou byt ani vysledky nakonec
srovnatelné. Pro ucely srovndvani knihoven doporucuji pouZzivat model analytického
hierarchického procesu (analytic hierarchy process, AHP), ktery posuzuji odbornici na zaklad¢
objektivnich kritérii stanovenych v modelu. Hodnoceni a hodnotici standardy jsou proto vice
konzistentni. Xi et al. (2018) navrhli model knihovniho analytického hierarchického procesu,
ktery tvofi tfi primarni indikatory hodnoceni kvality sluzeb, to jsou Zdroje, Sluzby a Referencni
sluzby. Ke kazdému z primarnich indikatort je pfifazeno pét sekundarnich indikatord, to je
dohromady 15 indikatort, jez jsou oproti modelu LibQUAL vice orientované na objektivni
hodnoceni (odbornikll) a na n¢které statistické udaje (napi. pocet predplacenych databazi, pocet

knihovnich jednotek, pocet e-knih, pocet pofadanych kurzl za mésic).
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DIMENZE KVALITY SLUZEB V MODELU SERVQUAL

Vedle modelu LibQUAL se pro méfeni kvality sluzeb pouzivd nastroj SERVQUAL, ktery
vznikl na zaklad€ diive zminéného konceptualniho modelu kvality sluZeb podle Parasuramana
et al. (1985). Jde o predchiidce modelu LibQUAL, taktéz ma formu dotazniku a zamétuje se na
dvé trovné kvality sluzeb, ocekdvanou a vnimanou. Parasuraman et al. (1985)
konceptualizovali kvalitu sluzeb tim, Ze identifikovali pét mezer, které mohou ovlivnit kvalitu
v urCité organizaci, a identifikovali proménné (dimenze kvality), které uzivatelé¢ pouzivaji
k urceni kvality. V ramci kazdé proménné by méla byt splnéna uzivatelska o¢ekavani a vnimani
sluzby. A pokud mezi ocekavanim a vnimanim uzivatele existuje rozdil, pak nastava problém
s kvalitou sluzeb. Kvalita sluzby mize byt chapana jako rozpor mezi ofekavanim uzivatele
a jeho vjemy. Teorie mezer (gap theory), na které je SERVQUAL postaven, tedy méfi rozdily
mezi ocekavanimi a vnimanim uzivatell. Vysledkem méfeni je obdobné jako v modelu
LibQUAL kladné ¢i zaporné skore (Gathoni & Van der Walt, 2019). Kladné skére znamena,
ze vykon sluzby ptedc¢il ocekavani a zakaznici vnimaji sluzbu jako vysoce kvalitni. Zaporné
skore naopak znaci, ze vykon sluzeb je pod ocekavanim a kvalita sluzeb je nedostatecna.
Dotaznik sestava z 22 polozek (Singhal & Kumar, 2022), ty jsou ovSem rozdéleny do péti
dimenzi — Vybaveni (Tangibles), Spolehlivost (Reliability), Schopnost reagovat
(Responsiveness), Jistota (Assurance) a Empatie (Empathy). Ve srovnani s modelem
LibQUAL jsou dimenze vice zamétfené na schopnosti a piisobeni zaméstnancti knihovny, jejich
spolehlivost pii poskytovani sluzeb, ochotu poméhat uzivateliim, divéryhodnost, schopnost

reagovat na pozadavky uzivatelll nebo miru poskytovani individualni pozornosti uzivateliam.

Gathoni & Van der Walt (2019) pouzili model SERVQUAL pro hodnoceni kvality sluzeb
v knithovné Univerzity Aga Khan v Nairobi, ve kterém rozsitili pocet polozek v dotazniku na
30 a strukturovali je do 7 dimenzi kvality — Jistota, Fond a pristup, Empatie, Knihovna jako
misto, Spolehlivost, Vnimavost, Vybaveni. Pozitivni skére mezi ocekavanou a vhimanou urovni
kvality bylo naméfeno u 11 z 30 vyrokd, uzivatelé kladné hodnotili ochotu knihovniki
zodpovédét dotazy, jejich zdvoftilé vystupovani, moznost obratit se na zaméstnance v piipadé
stiznosti, odborné znalosti a v€asné poskytovani sluzeb. UZivatelé byli rovnéZz spokojeni
s prostory pro klidné a tiché studium. Pokud bychom se zaméfili na vyroky, které splnily ¢i
piekonaly ocekéavani uzivatell, tykaly se spolehlivosti zaméstnancti (zaméstnanci poskytuji
sluzby vcas) a fondu a jeho dostupnosti (digitalni dokumenty jsou dostupné z pocitace, zdroje

jsou poskytovany vcas). Nejnizsi primér mély ptedevsim vyroky z dimenze Vybaveni (zatizeni



Oblasti kvality knihovnich sluzeb a nastroje pro jejich hodnoceni: prehled literatury 88

v knihovné¢ je vizualné ptitazlivé, vybaveni knihovny je moderni a v dobrém stavu, propagacni
materialy knihovny jsou vizudlné pfitazlivé), ale také v oblasti Fond a pristup (online katalog
knihovny je snadno srozumitelny, oteviraci doba je vhodnd). Z vysledkt vyplynulo, Ze mezi
primérem ocekavani a primérem vnimani je nepatrny rozdil (ocekavani uZzivatell jen tésné
pted¢ilo vnimani poskytovanych sluzeb). Lze tedy fici, ze ve sluzbach sledované knihovny
Univerzity Aga Khan existuje jen nepatrnd mezera v kvalité sluZzeb. Rozdilné hodnoty byly
naméteny mezi jednotlivymi skupinami respondenttli, vnimana i o¢ekavana urovei sluzeb byla

vy$si u studentl nezli u zaméstnanct fakulty.

Je mozné stanovit, které dimenze SERVQUAL maji vliv na spokojenost uzivateli univerzitni
knihovny? Alam (2021) vychézi z hypotézy, ze ¢im vyssi je vnimand kvalita kazdé dimenze,
tim vyssi je mira spokojenosti uzivatelii. Predmétem méfeni byly dimenze Zdroje, Kompetence,
Vstricnost, Chovani a Vybaveni. Nejvyssi primérné hodnoty mély vyroky z oblasti Vybaveni
(vyhovujici oteviraci doba knihovny, automatické e-mailové upozornéni od knihovny je
zajimavé, online systém pro rezervaci knih Setfi Cas, webové stranky knihovny obsahuji
nezbytné informace), Kompetence (pracovnici knihovny jsou vzdy k dispozici, aby pomohli
uzivatelim, zaméstnanci knihovny poskytuji sluzby tak, jak slibili) a Vstricnosti (rychlé
a v€asné poskytovani sluzeb uzivatelim). Naopak nejméné spokojeni byli uzivatelé se Zdroji,
protoze sbirky knihovny nedostatecné pokryvaji studijni obor uzivatell, sbirky nenapliuji
informacni potfeby uzivateld, pfistup k pfedplacenym elektronickym zdrojim je nepohodiny,
respektive digitalni institucionalni repozitaf neni bohaty a dynamicky. V celkovém piehledu
peti dimenzi bylo nejlépe hodnoceno Vybaveni, poté Kompetence, Vstricnost, Chovani, zatimco
dimenzi kvality sluzeb pfedstavuje nezavislé proménné, a spokojenost uZivateli je v pozici
zavislé proménné. Vyznamny vliv na spokojenost uZivateld byl potvrzen u dimenzi VstFicnost,
Vybaveni a Zdroje. Naopak Kompetence a Chovani (jistota a empatie) zaméstnancli vyznamny
vliv neméli. Mira vztahu mezi proménnymi byla vyhodnocena jako silnd, a tento model je tedy

na zaklade¢ statistického testovani dat mozné vyhodnotit jako vyznamny.

Ackoliv ob¢ studie pouzili shodny pocet polozek v dotazniku, rozdily mezi vysledky studie
Alama (2021) a Gathoni & Van der Walt (2019) jsou patrné zejména v dimenzich Vybaveni
a Fond a pristup, respektive ve Zdrojich. Z jednoho uhlu pohledu lze chapat zafizeni a vybaveni
knihovny jako nejhiife hodnoceny aspekt sluzeb (Gathoni & Van der Walt, 2019), v druhé studii

je tato oblast hodnocena nejlépe, dokonce s prokazatelnym vlivem na spokojenost uzivateli
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(Alam, 2021). Podle zjisténi Alama byli uzivatelé nejméné spokojeni se zdroji knihovny,
paradoxné se ovSem ukézalo, Ze prave zdroje maji vyznamny vliv na spokojenost uzivateli a je

tedy nutné dbat na rozmanitost knihovniho fondu a jeho dostupnost.

Z literatury vyplyva, Ze sledované dimenze kvality sluzeb souvisi s tim, jaké nastroje jsou pro
méieni pouzity. LIbQUAL a SERVQUAL shodné obsahuji 22 polozek, ale jejich rozlozeni
v oblastech kvality sluzeb se lisi. Mezi klicové oblasti hodnoceni neboli dimenze kvality
pocitame zaméstnance knihovny, informacni zdroje a jejich zptistupnéni, a prostory a vybaveni
knihovny. SERVQUAL poskytuje hlubsi zaméfeni na zaméstnance knihovny, jejich
kompetence a vystupovani. Je zfejmé, ze oba nastroje se pouzivaji predevsim v akademickych
knihovnach. Odpovida tomu také znéni polozek v dotazniku, které se celkem podrobné vénuji
hodnoceni elektronickych informacnich zdroji, néstrojiim pro jejich zptistupnéni nebo vnimani

knihovny jako mista pro studium, u¢eni a vyzkum.
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KVALITA SLUZEB VE VEREJNYCH KNIHOVNACH

V kontextu vetejnych knihoven se vy$e zminéné modely pouzivaji méné (Noh & Chang, 2020).
Vyzkumnici ve vetejnych knihovnach voli alternativni Skaly, které jsou obsahové prizpisobeny
navstévniklim a uZivatelim vefejnych knihoven — obsahuji méné polozek, formulace otazek
jsou jednodussi a snaze srozumitelné (Juntumaa et al., 2020; Oh, 2020). V této oblasti se

vyjimecné pouziva kvalitativni metodologie vyzkumu (Tajedini et al., 2020).

Protoze vétSinu predchozich ndstroji je ponckud obtizné aplikovat v prostfedi vefejnych
knihoven, Oh (2020) se zamé¢fil na vyvoj modelu, ktery integruje kvalitu sluzeb, spokojenost
a logjalitu uzivateli ve vefejnych knihovnéach. Zjednoduseny dotaznik Library Customer
Satisfaction Index (LCSI) Lite obsahuje pouze 13 polozek, je tedy oproti pfedchozim modelim
pomérné struény a hodnoti 3 stézejni oblasti sluzeb, tj. Zaméstnance knihovny, Knihovni zdroje
a sluzby a Zarizeni a vybaveni. Zatimco v oblasti zamé&stnanct 1ze polozky pfirovnat k modelu
LibQUAL (zaméstnanci knihovny maji nalezité odborné znalosti a schopnosti, aby zodpovidali
dotazy uzivatel, vystupuji laskavé a snazi se pomoci uzivatelim knihovny), v dimenzi
knihovnich zdrojt a sluzeb velmi zbé€zné hodnoti zdkladni parametry sluzeb (knihovni zdroje
jsou dostatecné k vyuziti, tkony v knihovné jako napt. vyptjceni knihy probihaji rychle,
webové stranky knihovny jsou piehledné a snadno se pouzivaji, v knihovné se potadaji rizné
kulturni a vzd€lavaci programy). Zafizeni a vybaveni reprezentuji dvé polozky, které se vénuji
urovni zafizeni a jeho snadnému ¢i pohodlnému pouziti. Soucasti dotazniku LCSI Lite jsou
3 polozky na uzivatelskou spokojenost a 2 polozky na hodnoceni loajality uzivateli. Primérmné
vysledky kazdé polozky vnimané kvality sluzeb knihovny byly vysoké, v rozmezi od 3.66
(knithovni fond) do 3.98 (provoz knihovny) v pétibodové Likertové Skale. Mezi priameéry
jednotlivych otdzek v dimenzich byly jen malé rozdily a lze tedy vyvodit, Ze vétSina uzivatela
knihoven obecné¢ vnimala ti'1 dimenze kvality sluZzeb knihoven jako dobré. Kazda ze tfi dimenzi
vnimané kvality sluzby méla statisticky vyznamny pozitivni vliv na spokojenost uZivateld, a to
v potadi Knihovni zdroje a sluzby, Zarizeni a vybaveni, a nakonec Zaméstnanci knihovny.
V porovnani se studiemi zamétenymi na uzivatele akademickych knihoven se tedy vysledky
mirné rozchazeji, nebot’ v akademickych knihovnach méli zaméstnanci knihoven dominantni
postaveni v kvalité sluzeb (Jabbari et al., 2021; Xi et al., 2018). Vysledky se ¢astecné shoduji
se studii Alama (2021), ktera potvrdila vliv vstficnosti zaméstnancli, vybaveni knihovny

a zdroji na spokojenost uzivateld.
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Jihokorejské vyzkumnice Noh & Chang (2020) pouzily model LibQUAL a rozpracovaly jej do
peti dimenzi ve snaze identifikovat faktory, které ovliviiuji spokojenost a vyuZzivani vetrejnych
knihoven. Dotaznik roz€lenily do dimenzi Materidl, Zarizeni, Umisténi a prostor, Personal
a Programy a sluzby. Narozdil od ptivodniho dotazniku je tato verze bohatsi v oblasti vénované
umisténi a prostoru knihovny a sekci vénované (kulturnim a vzdélavacim) programim
a sluzbam. Umisteni a prostor sleduje dostupnost knihovny a hodnoti kvalitu tichych prostort,
prostorti pro setkani, prostorti pro ¢teni, prostort pro kulturu, prostora pro fond a také komfort
a pohodli z hlediska uzivatele. Tuto dimenzi mlizeme chépat jako vyznamné obohaceni
puvodniho dotazniku LibQUAL, ktery se prostorim knihovny vénoval pouze ve dvou
polozkach. Programy a sluzby se vénuji hodnoceni programové nabidky knihovny, kterad
v pivodnim dotazniku chybi, a reflektuji rozmanitost a odbornost programu (v této studii se
zamétuji predev§im na programy spjaté s 4. primyslovou revoluci, tj. digitalizace, robotizace,
uméla inteligence apod.) nebo piistup uzivatela k piij¢ovani a vraceni dokumentii ¢i propagaci

knihovny.

Ve vyzkumném modelu podle Noh & Chang (2020) ptedstavuji dimenze kvality sluzeb
nezavislé proménné, které pisobi na spokojenost uzivatell a nasledné na jejich zamér navstivit
knihovnu (intention to use) a zdameér doporucit knihovnu (intention to recommend). V méfeni
bylo nejvice pozornosti vénovano zaméstnanctim knihovny (9 polozek dotazniku), umisténi
a prostorim a také programiim a sluzbam (obé dimenze shodné po 7 polozkach). Vyznamné
pozitivni vliv na spokojenost uZivatelli méla piistupnost dokumentti a vlastnictvi materiald, ale
také interiérovy design. Noh & Chang upozoriiuji na to, ze knihovnici by méli uznat interiérovy
design jako zésadni faktor, ktery ma vliv na spokojenost uzivatell a vyuzivani knihoven.
Vedeni knihoven by se tedy mélo zamétit na planovani takovych prostor, které¢ v uzivatelich
zanechaji pfijemny dojem, zaroven je ale nutné dbat na uspotfadani prostori pro cteni.
Z personalnich faktori zaznamenaly pozitivni vliv spolehlivost a aktivni pfistup zaméstnanci.
V oblasti programi a sluzeb pozitivné ovliviiuji spokojenost rozmanitost poradanych programu
a sluzeb, provozni doba knihovny a propagace. Vyznamné negativni vliv na spokojenost mél
faktor prostor pro Cteni, pfilis velké Citarny koreluji s mensi spokojenosti uzivatelti. Podle
zjisténych vysledkli ma zamér znovu navstivit knihovnu nebo ji doporucit nékomu dalSimu
vyznamnou spojitost se spokojenosti uzivatell. Mezi spokojenosti a zdmérem vyuzivat
knihovnu je silné korelace, jinymi slovy chtit znovu vyuzit sluzeb knihovny budou chtit takovi

uzivatelé, ktefi jsou se sluzbami knihovny spokojeni. Stejné¢ tak byl zjistén silny vztah mezi
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spokojenosti a zdmérem doporucit knithovnu, mira spokojenosti ma tedy vyznamny vliv na

zamér uzivatele knihovnu doporucit (Noh & Chang, 2020).

Pro méteni loajality uzivatelii a zjiSt'ovani miry ochoty doporucit znacku, sluzbu nebo produkt
se dale pouziva metoda Net Promoter Score (NPS). Reichheld zjistil, Ze nejsilngjsi korelaci
s opakovanym ndkupem nebo doporuenim znatky méa vyzkumnad otazka Jaka je
pravdépodobnost, ze byste doporucil/a [spolecnost X] priteli nebo kolegovi? (Reichheld, 2003).
Tato otazka se stala jddrem metody NPS. Respondent hodnoti otazku na $kéle od 0 do 10, kdy
0 znamend nejméné pravdepodobné (not at all likely) a 10 znamend velmi pravdépodobné
(extremely likely). Podle vyjadiené miry pravdépodobnosti jsou poté respondenti rozdéleni do
kategorii podporovatelé (i, kteti na uvedené Skaly zvoli hodnoty 9-10), pasivné spokojeni (i,
kteti na Skale zvoli hodnoty 7-8) a odpurci (ti, ktefi na Skale zvoli hodnoty 0-6). Podporovatelé
$ifi dobrou povést produktu nebo sluzby a doporucuji je dal, zatimco odptirci predstavuji pravy
opak a mohou povésti znacky Skodit. Vysledna hodnota NPS se vypocita na zakladé vzorce,
kdy se od procentualniho poc¢tu podporovatelit odecte procentualni pocet odpurct. Vysledek
NPS se pohybuje v rozmezi od -100 do +100. Ve Finsku byla metoda NPS aplikovdna na
hodnoceni kulturnich organizaci a knihoven ve studii, ktera testovala pouzitelnost metody ve
fyzickém a online prostiedi zdroven (Juntumaa et al., 2020). Vyzkumu ve fyzickém prostiedi
se zucastnilo celkem 14 vefejnych knihoven a dvé muzea, ktefi sbirali prostfednictvim
terminalti Feedbackly data na dvé otazky. Konkrétni zkuSenost s knihovnou reprezentovala
otazka Jak jsme si dnes vedli? (tzv. smajlikova otazka, hodnocena na pétistupiiové Skale Skvéle
— Spatn&). Zamér doporudit sluzbu nékomu daldimu poté méfila otizka Jakd je
pravdepodobnost, Ze byste nas doporucili ostatnim? (NPS skala 0-10). Nahled druh¢ otazky viz
Obr. 3. Setieni probihalo ve dvou rovinach (zakladni a paralelni dotazovani), které se od sebe
lisily potfadim kladenych otdzek v terminalech. V sudych tydnech probihalo zékladni Setfeni,
které nejprve pokladalo otazku Jak jsme si dnes vedli? a poté Jaka je pravdépodobnost, Ze byste
nas doporucili ostatnim? V lichych tydnech byly otdzky pokladany v opaéném sledu, tj.
nejprve byla poloZena otdzka NPS na doporuceni a poté otdzka hodnotici konkrétni zkuSenost

pomoci smajlikd.
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How likely would you recommend us to others?

= | WOULD NOT RECOMMEND -----10 = | WOULD DEFINITELY RECOMMEND

Obr. 3 Net Promoter Score hodnoti intenci uzivatele doporucit sluzbu ostatnim, prevzato z Juntumaa
etal (2020)

Vyssi skore NPS naméfilo paralelni dotazovéni, kde byla otazka Jaka je pravdépodobnost, zZe
byste nas doporucili ostatnim? polozena na prvnim mist¢ (praimérné skore NPS 46.3), pii
zakladnim dotazovani bylo skore mirné nizsi (NPS 41.8). Nejvyssi skore NPS bylo naméteno
v muzeich pfi zédkladnim dotazovani (57.0). Tzv. smajlikova otazka Jak jsme si dnes vedli?
ziskala vy$si primérné hodnoty v zdkladnim dotazovani (81.6), kdy byla otdzka poloZena na
prvnim misté, zatimco pii paralelnim dotazovani byly vysledky mirné nizsi (77.3). Nejvyssiho
skore bylo naméfeno opét v muzeich béhem zékladniho dotazovani (86.8). Otazka, ktera se
v terminalu zobrazi jako prvni, ziejmé poutd vysSi pozornost respondenti a ziskava lepsi
hodnoceni. Miru zodpovézeni obou otazek mohla ovlivnit také graficka tiprava — vice odpovédi
ziskala smajlikova otazka (5376), kterd byla znazornéna pomoci barevnych smajliki, paralelni
otazka na doporuceni sluzeb byla podbarvena Sed¢ a zaznamenala mensi odezvu (4009). Zda
ma potadi otazek vliv na odpovédi, jejich poCty a zavislosti se bohuzel nepodaftilo objasnit

a autofi navrhuji toto téma jako namét pro dalsi studie.

Jaké jsou podminky pro budovani loajality uzivatelti a které udalosti nebo jevy budovani
loajality doprovazeji? Tajedini et al. (2020) pouzili pro zodpovézeni téchto otazek kvalitativni
metodologii hloubkovych rozhovort, ze kterych vyplynula fada podminek, jez piisobi na to,
zda se budou uzivatelé do knihovny vracet a znovu vyuzivat jejich sluzeb. Pfedmétem studie
neni méteni predem stanovenych dimenzi kvality sluZeb, jako tomu bylo u nastroji LibQUAL,
SERVQUAL nebo LCSI Lite. Autofi zvolili pro analyzu vyroki z rozhovorti metodu zakotvené
teorie, vypoveédi uzivatelii tedy podrobili tfem fazim kdédovani, data rozdélili do jednotlivych
informacnich kategorii a podkategorii, mezi nimiz hledali souvislosti a postupné stavéli vlastni
teorii. Ve vysledku Tajedini et al. (2020) identifikovali ¢tyfi kauzalni podminky, které maji vliv
na spokojenost a loajalitu uzivatell knihoven. Nejvétsi roli z hlediska uzivateli hraje
Management fyzickych prostor, tj. krasna architektura a feSeni prostoru knihovny, pohodli

v exteriéru 1 interiéru knihovny, rozmisténi polic a regald, svételny design, také clenéni
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studoven nebo wvnitini vyzdoba a uspofadani sezeni. Vysoka kvalita sluzeb v oblasti
Management informacnich zdroju, kterd uzivatelim zajisti efektivni zpfistupnéni informaci
a informacnich zdroj, je dalSim aspektem pfispivajicim k budovani loajality. V této oblasti je
dilezité dbat na rGznorody vkus uzivatell knihovny a poskytovat sluzby také specialnim
skupinam uzivateld, napt. zdravotné znevyhodnénym. Velky vyznam pii poskytovani sluzeb
hraje Management lidskych zdroju, ktery zahrnuje lidsky faktor a navazovani vzajemnych
vztahll. Zaméstnanci knithovny by méli kromé svych odbornych znalosti také dobte ovladat
technologie, komunikaci, mit organizac¢ni schopnosti, chovat se profesiondlné a zejména umeét
jednat s uzivateli a respektovat je. Posledni oblasti, kterda ma vyznamny vliv na budovani
loajality, je Management informacnich technologii. Vyuzivani novych a pokrocilych
technologii ve sluzbach, spolecné se zptistupnénim aktualnich zdrojii informaci, elektronickych
informacnich zdrojii a bezplatné Wi-Fi, mize vést ke zvySovani loajality uzivatelt.
Na vySe zminéné kauzalni faktory maji vliv tzv. intervenujici proménné, které vstupuji do
vztahu mezi kauzalni faktory a loajalitu. Patfi mezi né lidské interakce a vytvaieni pocitu
sounalezitosti mezi zdkazniky nebo uzivateli (produktu, znacky, organizace), praveé tento pocit
dokaze uspésné prildkat nové zakazniky. Organizace a instituce se proto snazi zajistit
kvalifikované pracovniky, ktefi na jedné strané¢ maji potfebné odborné znalosti, a na druhé
stran¢ dovedou efektivné komunikovat a jednat s uzivateli, aby mohli zvysit jejich spokojenost
a loajalitu. Odbornost a efektivita zam&stnanci pomaha zlepSovat poskytované sluzby a tim
padem také spokojenost uzivateli. Dostupnost rozmanitych informacnich zdrojii z raznych
oborli vyznamné pusobi na loajalitu uzivatell a touto cestou lze také uzivatele povzbudit
k vétSimu vyuzivani sluzeb. Poslednim faktorem ovliviiujicim kauzalni faktory loajality
je wwvoj komunikacnich technologii, diky nému jsou knihovny schopny §ifit znalosti, zkuSenosti
a dovednosti a poskytovat kvalitni sluzby.

o 24

knihoven, se ukéazaly byt prostory knihovny. Zde se vysledky shoduji se zjiSténimi Jabbari et
al. (2021), protoZze od dimenze Knihovna jako misto méli respondenti nejvyssi ocekavani
v maximalni (pozadované) urovni sluzeb. Oh (2020) také potvrdil, ze dimenze Zarizeni
a vybaveni knihovny ma statisticky vyznamny pozitivni vliv na spokojenost uzivateli vetejnych
knihoven. Druhy nejsiln€jsi faktor ptedstavuje zpisob, jakym zaméstnanci knihovny jednaji
a komunikuji s uzivateli. Duvéryhodnost, slusné vystupovani a nezbytné odborné znalosti

knihovnikt také nadprimérné hodnotily vysledky studie Xi et al. (2018).
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SPOKOJENOST, LOAJALITA A PRUREZOVA TEMATA SPOJENA
S KVALITOU SLUZEB

Na kvalitu knihovnich sluzeb 1ze nahliZet z riznych thla pohledu. Kvalita sluzeb v knihovnach
se nejcasteji sklontuje v souvislosti se spokojenosti uzivatelti (Noh & Chang, 2020; Oh, 2020;
Twum et al., 2022), loajalitou uzivateli (Oh, 2020; Twum et al., 2021, 2022), ale objevuje se
také v kombinaci s dal§imi tématy v podobé prafezovych studii (Jan & Ahmad, 2020; Noh,
2020; Twum et al., 2021).

Jak bylo zminéno diive, Noh & Chang (2020) pouzily 5 dimenzi modelu LibQUAL k tomu,
aby zjistily, Ze pozitivni vliv na spokojenost uzivatell vykazuje ptistupnost dokumentii
a vlastnictvi materiall, ale také interiérovy design. Z personalnich faktorti ma pozitivni dopad
spolehlivost a aktivni pfistup zaméstnancti. Spokojenost dale ovliviluje rozmanitost porddanych
programt a sluzeb, provozni doba knihovny a propagace. Noh & Chang (2020) dokazaly, ze
zam¢ér znovu navstivit knihovnu nebo ji doporucit nékomu dal§imu ma vyznamnou spojitost se
spokojenosti uzivatelii. Mezi spokojenosti a zdmérem vyuzivat knihovnu je silné korelace,
stejné tak existuje silny vztah mezi spokojenosti a zdmérem doporucit knihovnu. Oh (2020)
s pouzitim zjednoduseného dotazniku LCSI Lite zjistil, ze Knihovni zdroje a sluzby, Zarizeni
a vybaveni knihovny, a také Zaméstnanci knihovny, maji statisticky vyznamny vliv na
spokojenost uzivateli. To znamena, ze ¢im vice budou uzivatelé vnimat jednotlivé dimenze
kvality knihovnich sluzeb, tim vice budou spokojeni. Oh dale zkoumal vliv téchto tfi dimenzi
na loajalitu uzivatelll — tu nejvice ovliviiuje pravé zminéna spokojenost uzivateld, ale také
personal knihovny, zdroje a sluzby knihovny a nakonec vybaveni. Lze tedy fici, Ze ¢im vice
jsou uzivatelé s knihovnou spokojeni anebo vnimaji jednotlivé dimenze kvality knihovnich
sluZeb, tim vice budou knihovnu znovu navstévovat ¢i doporucovat ostatnim. Na loajalitu
uzivateli nejvice plsobi zaméstnanci knihovny, tzn. Ze dobré vztahy mezi uzivatelem
a knthovnikem mohou zajistit, Ze uzivatel bude mit vétsi zajem do knihovny znovu pfijit nebo

ji doporucit nékomu ve svém okoli (Oh, 2020).

Loajalita v kontextu kvality sluzeb se zda byt nosnym tématem soucasného vyzkumu. Twum
et al. (2022) predpokladaji, Ze kazda z dimenzi modelu LibQUAL predurcuje spokojenost
uzivateli knihovny a spokojenost uzivateli predpovida loajalni chovéani. Vyroky o kvalité
sluZeb byly v ptipad¢ této studie rozdéleny do 4 dimenzi, a to Viiv sluzby, Knihovna jako misto,

Pristup k informacim a Osobni kontrola. Podobné jako v piechozich studiich byly velmi kladné
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hodnoceny vyroky spjaté se zaméstnanci knithovny (srov. s Gathoni & Van der Walt, 2019;
Jabbari et al., 2021; Xi et al., 2018). Nejvyssi primérné hodnoty uzivatelé ptiradili vyrokiim,
které fikaji, Ze knihovnici jsou ochotni pomahat uzivatelim, jsou neustale zdvofili a vénuji
uzivatelim individuédlni pozornost, jednaji s uzivateli ohleduplné a umi odpovidat na otazky.
Pfesto troven vnimané kvality téchto sluzeb byla nizkd. Za nizkou byla povazovana také
schopnost zaméstnancii knihovny vzbudit divéru a feSit problémy spojené se sluzbami.
V oblasti Knihovna jako misto uZivatelé souhlasi s nazorem, Ze knihovna je prostor, ktery
umoziuje klidné studium. Vétsina ovSem siln¢€ nesouhlasila s tim, Ze webové stranky knihovny
umoznuji vyhledavat informace samostatné. Nizka shoda také panovala v otazce, zda knihovna

poskytuje moderni zatizeni pro zptistupnéni informaci.

Pro zndzornéni vztahti mezi kvalitou sluzeb, spokojenosti a loajalitou sestavili Twum et al.
(2022) strukturni model, ktery potvrdil, ze Viiv sluzby, Osobni kontrola a Pristup k informacim
maji dopad na spokojenost uzivateld, a dale Ze spokojenost uzivateli ma statisticky vyznamny
vliv na jejich loajalitu. I v tomto modelu je patrné dominantni postaveni dimenze Viiv sluzby,
soucast poskytovanych sluzeb. Studie poukazuje na to, ze prostory a vybaveni knihovny
v dimenzi Knihovna jako misto neovlivituje spokojenost uzivateli knihovny. Tento model také
potvrdil vzajemnou pozitivni souvislost mezi spokojenosti uzivatelll a loajalitou, podobné¢ jako

Noh & Chang (2020) a Oh (2020).

Twum et al. také zkoumali roli, jakou hraje kvalita knihovnich sluzeb a image knihovny pfi
ovliviiovani loajality uzivatel (2021). Pfedmétem studie bylo zjistit, zda 4 dimenze LibQUAL
maji vliv na image znacky knihovny a jaky je vztah mezi image knihovny a loajalitou uzivateld.
Strukturni model prokézal, Ze existuje statisticky vyznamny vztah mezi Viivem sluzby, Osobni
kontrolou, Pristupem k informacim a image znacky knithovny. Knihovna jako misto coby jedina
dimenze nepredikuje image znacky knihovny a nema na jeji vnimani zZadny vliv. Model také
potvrdil vzajemny vztah mezi image znacky knihovny a loajalitou uzivateli. Image znacky
knihovny zprostfedkovavd vztah mezi Viivem sluzby, Pristupem k informacim, Osobni
kontrolou a loajalitou uzivateli. To znamend, Ze tyto tii dimenze buduji image knihovny
a vnimanad image ma nasledn¢ dopad na loajalitu uzivateld. Vv sluzby mé vyznamny
a pozitivni vztah s image znacky knihovny, zaméstnanci knihovny tedy zastavaji klicovou roli
pti poskytovani sluzeb a zaroven udavaji smér, jakym bude image znacky knihovny vnimana.

Schopnost zaméstnanct knihovny poskytovat sluzby podle oekavani uzivateli knihovny ma
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vliv na to, aby si uzivatelé vytvofili pozitivni image knihovny. Dimenze Knihovna jako misto

v tomto vztahu nefiguruje a nema vliv na loajalitu uzivateli.

Z literatury opakované vyplyvé, Ze zaméstnanci knihovny jsou kliCovym faktorem, ktery
ovliviiuje vnimani sluzeb. Je ovSem mozné urcit, zda kvalitu sluzeb ovliviiuje profesni nasazeni
knihovniki? Jan & Ahmad (2020) se snazili urcit uroven profesniho nasazeni univerzitnich
knihovniki, zjistit stav kvality sluzeb univerzitnich knihoven a najit mezi nimi vz4jemnou
souvislost. Prifezovému designu vyzkumu poslouzily dvé dimenze modelu LibQUAL (tuto
¢ast hodnotili uzivatelé univerzitnich knihoven) v kombinaci se Skalou profesniho zavazku
(Professional Commitment Scale), tu hodnotili profesionalni knihovnici. Hodnoceni kvality
knihovnich sluzeb ziskalo vyss§i nez primérné skore, uzivatelé univerzitnich knihoven hodnotili
sluzby knihoven jako piiméfené. Sluzby v oblasti Kontrola informaci, tedy skladba fondu
a jeho dostupnost, byly hodnoceny 1épe nez Viiv sluzby. Jan & Ahmad (2020) poukazuji na
vyznamnou souvislost mezi profesnim nasazenim knihovnik a tim, jak uZzivatelé vnimaji
kvalitu sluzeb. Vztah sice nebyl vyhodnocen jako pfilis silny, piesto je statisticky vyznamny.
Prifezovy design studie umoZziuje nahlédnout na hodnoceni sluzeb knihoven a faktory, které
ovlivituji spokojenost uzivatelli, znového uhlu. Profesni nasazeni zlepSuje kvalitu
poskytovanych sluzeb v dimenzich Viiv sluzby a Kontrola informaci, coz dale pusobi na
spokojenost uzivateli knihoven. Vysoka uroven afektivniho zavazku (emociondlni souznéni
s profesi) indikuje, Ze knihovnici univerzitnich knihoven jsou oddani své profesi. Profesni
nasazeni dale souvisi s pracovni spokojenosti knihovnikl. AngaZovanost knihovnikli ov§em
nesouvisi s délkou pracovnich zkuSenosti a je zfejmée ovlivnéna jinymi faktory, coz by mohlo

byt namétem dal$iho zkoumani.

DalS$im priufezovym tématem, které se v souvislosti s kvalitou sluzeb v analyzovanych studiich
objevilo, je vztah mezi spokojenosti uzivatelii knihovny a kvalitou jejich zivota. Noh (2020)
vychazi z predpokladu, ze vetejné sluzby, které knihovna jako neziskova instituce poskytuje,
budou mit velmi pravdépodobné urcity vliv na kvalitu zivota obyvatel. Mohou mit riizné
aspekty sluzby vliv na kvalitu zivota? A které specifické oblasti zivota ovliviuji?
K zodpovézeni téchto otazek byl pouzit rozsifeny model LibQUAL, ktery mapoval kvalitu
sluzeb v 6 dimenzich. Vzhledem ktomu, ze plivodni dotaznikovy nastroj nedostatecné
reflektoval soucasné prostiedi sluzeb a technologii v knihovnach, byl dotaznik rozSifen
o polozky zamétfené na prostory a vybaveni knihovny, programy pofadané v knihovné

a celkové hodnoceni spokojenosti. Dimenze dotazniku sestdvaly z oblasti Zaméstnanci
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knihovny, Sbirky knihovny, Prostory a umisténi, Zarizeni a vybaveni, Programové sluzby,
Celkové hodnoceni. Nejvétsi pozornost byla soustfedéna na zaméstnance, prostory a programy,
které knihovna porada. V tomto ptipadé€ byl model LibQUAL pouZit v kombinaci se skéalou pro
méfeni kvality Zivota (National Quality of Life Index), ktery mapoval 4 dimenze. Zamé&stnanci
knihovny vyznamnym zptisobem ovliviwji Zivotni spokojenost uzivateli knihovny ¢&i obyvatel
mésta. Cim vétsi je diivéra mezi personalem a uZivateli, ¢im vice péée zaméstnanci knihovny
uzivatelim vénuji, ¢im jsou zaméstnanci vstficnéj$i a ¢im pohotovéji reaguji zaméstnanci
knihovny, tim vyssi je Zivotni spokojenost uzivatelii. Na zivotni spokojenost ma vyznamny vliv
také celkova spokojenost s knihovnou, ta také koreluje s mirou Pozitivniho mysleni. Nejveétsi
vliv na pozitivni mysleni maji vzdélavaci a kulturni programy, prestoze vyzkum nepotvrdil
vyznamny vliv. Dalsi oblast kvality Zivota, kterou vyznamnou mirou ovlivituji zaméstnanci
knihovny, je Sebeucinnost (. vira ve vlastni schopnosti a dovednosti). Vyssi diivéra, pratelsky
a pozitivni ptistup, respektive profesionalita zaméstnanct tedy piimo ovliviiuji sebedivéru
uzivatell knihovny. I kdyz tento vztah opét neni statisticky vyznamny, nejvetsi vliv na
sebediveéru maji kulturni a vzdélavaci programy. Persondl a zejména programové sluzby také
vyrazné pozitivné ovlivituji Emocni stabilitu uzivatelii. Na druhou stranu studie nepotvrdila
hypotézu, ze fond, prostorové sluzby, zatizeni a vybaveni knihovny maji vliv na kvalitu Zivota.
V souvislosti s vysledky, které poukézaly na klicovou roli zaméstnancti, Noh doporucuje jako
jednu z prioritu managementu knihoven kriticky uvazovat o nasazeni kompetentnich

pracovniki, dbat na jejich edukaci a zajiSténi profesionality.
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ZAVER

Cilem ptehledového ¢lanku bylo zhodnotit a analyzovat aktudlni literaturu v oblasti kvality
knihovnich sluzeb. Na tomto misté je vhodné zdliraznit, Ze ¢lanek byl sestaven jako vybérovy
prehled literatury, nikoliv jako systematicka analyza veskeré dostupné literatury na dané téma
(tyto prehledy jsou také k dispozici, viz Singhal & Kumar, 2023; Vaidya et al., 2021). Z této
pozice vyplyvaji ur€ité limity tohoto ptrehledu. Vzhledem k jazykovému vymezeni reSerSe
(anglicky jazyk) a zamétfeni na vybrany typ zdroje (Casopisecké ¢lanky) nelze vysledky
prehledu generalizovat a povazovat za obecné trendy. Zjisténé vysledky ovSem pomohly
k orientaci v pomérné Sirokém vyzkumném proudu a naznacily oblasti zajmu, které se na poli

hodnoceni kvality knihovnich sluzeb v poslednich péti letech objevily.

Pokud se zaméfime na dimenze kvality sluzeb, v prostudované literatute se nejveétsi pozornost
zam¢fuje na hodnoceni zaméstnancli knihovny, informacnich zdroji a jejich zptistupnéni,
a v neposledni fad¢ knihovny jako mista. V oblasti zaméstnancii se zkoumad, jak personal na
uzivatele piisobi, zda se chovd empaticky, vzbuzuje v uzivatelich davéru, chape potieby
uzivatell, jaké ma personal odborné znalosti a dovednosti. Tyto otazky se obvykle sousttedi do
jedné dimenze (napft. Jabbari et al., 2021; Jan & Ahmad 2020; Noh, 2020; Oh, 2020; Zaheer et
al., 2020), ale mohou byt rozdéleny do vicero dimenzi, zamé&fenych na jistotu, empatii,
spolehlivost a vnimavost (Gathoni & Van der Walt, 2019), respektive se mohou vénovat
kompetencim, vstiicnosti a chovani zaméstnanci (Alam, 2021). V ptipad¢€ informacnich zdroja
se hodnoti vhodnost skladby fondu tisténych a elektronickych zdrojl, jejich dostupnost
z knihovny 1 vzdéleng, respektive pouzitelnost nastrojii, které sbirky zptistupiiuji (patii sem
také hodnoceni webovych stranek knihovny). Neéktefi autofi rozliSuji otdzky ohledné
dostupnosti zdrojii a orientaci ve fondu a zdrojich do dvou dimenzi (Twum et al., 2021, 2022).
Posledni klicovou oblast pfedstavuje knihovna jako misto, kterd se zaméfuje na prostory
knihovny a to, jak vyhovuji individualnim aktivitdm nebo skupinovému setkavani (i spise
uceni), jak knihovna jako misto piisobi (brdna ke studiu a uceni, misto inspirujici ke studiu)
ataké jak vhodné je umisténi knihovny. Otdzky ohledné hodnoceni prostiedi knihovny
rozvinuli Twum et al. (2021, 2022) a pfedev§im Noh & Chang (2020), které¢ hodnoti kvalitu
riznych typt prostort (tichych prostorii, prostorti pro setkani, prostori pro ¢teni, prostort pro
kulturu, prostort pro fond, a také komfort a pohodli). Noh & Chang (2020) dale obohatily Skalu
hodnoceni o dimenzi zaméfenou na programovou nabidku knihovny, ktera doposud nebyla

standardni soucasti dotaznikil, a jez sleduje také pristup uzivateli k pijcovani a vraceni
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dokumentt €1 propagaci knihovny. Xi et al. (2018) se vénuji prosttedi knihovny z hlediska

architektonického feSeni a vnitfnimu uspofadani i znaceni regald.

Dalsi cilem studie bylo zjistit, jaké néstroje a metodologické ptistupy se pouzivaji k méteni
kvality knihovnich sluzeb. To, které dimenze kvality sluZzeb odbornici zkoumaji, ve velkém
mife zavisi na pouzitych vyzkumnych nastrojich. Z literatury vyplyva, ze v prosttedi knihoven
se nejcastéji pouziva vyzkumny model LibQUAL, v tomto piehledu z néj vychazelo 9 ze 14
studii. LibQUAL standardné hodnoti tfi vySe popsané dimenze sluzeb, ale podle kontextu
vyzkumu je moZzné pocet dimenzi navysit (srov. s Noh, 2020; Noh & Chang, 2020; Twum et
al., 2021, 2022; Xi et al., 2018) nebo pouzit jen vybrané dimenze (Jan & Ahmad, 2020).
V mensi mife se pouzivd model SERVQUAL, ten obsahuje podobné jako LibQUAL také 22
polozek v dotazniku, ale jsou jemnéji roztiidény do péti dimenzi kvality sluzeb. Znéni
dotazniku je také mozné upravit na vice dimenzi (Gathoni & Van der Walt, 2019), respektive
zachovat pét dimenzi a pouzit vice polozek v dotazniku (Alam, 2021). Vyhodou modelu
SERVQUAL je podrobnéjsi zaméfeni na zaméstnance knihovny, jejich kompetence
a vystupovéani. V kombinaci s témito vyzkumnymi modely se pouzivd také pristup

vvvvvv

v kvalité sluzeb (Gathoni & Van der Walt, 2019).

Na zakladé¢ prehledu literatury je mozné konstatovat, ze nastroje LibQUAL a SERVQUAL se
pouzivaji ptredev§im v akademickych knihovnach. Odpovidd tomu také znéni polozek
v dotazniku, které se napt. pomérné podrobné vénuji hodnoceni elektronickych informacénich
zdrojii, ndstrojim pro jejich zptistupnéni nebo vnimani knihovny jako mista pro studium, uceni
a vyzkum. Takova skladba otazek a jejich formulace piirozené¢ nemohou byt snadno
srozumitelné uZivatelim vetejnych knihoven, které poskytuji odliSnou nabidku sluzeb a hraji
jinou roli v zivoté uzivatel nezli akademické knihovny. Z tohoto diivodu se lisi také nastroje,
které se vyuzivaji pro hodnoceni kvality sluzeb v oblasti vefejnych knihoven. Dotaznik Library
Customer Satisfaction Index (LCSI) Lite obsahuje méné polozek, ty jsou srozumitelnéji
formulovéany a zarovenl sméfovany na spokojenost a loajalitu uzivatelti (Oh, 2020). Rliznym
typum prostort knihovny a nabidce kulturnich a vzdélavacich programti v kontextu vetejnych
knihoven se podrobnéji vénuje upraveny model LibQUAL podle Noh & Chang (2020).
Je patrné, Ze v oblasti metfeni kvality knihovnich sluzeb dominuji kvantitativni vyzkumné
metody. S kvalitativni metodou, konkrétné¢ hloubkovymi rozhovory, se tento piehled setkal

pouze v jednom piipad¢ (Tajedini et al., 2020). Nicmén¢ odbornici se shoduji, ze by bylo
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vhodné pro hlubsi zkouméni tématu kvality sluzeb a ovéfeni dil¢ich vysledkid kvalitativni

metody vyuzivat.

Soucasné je zajimavé sledovat skladbu respondentt, jejichz ndzory na sluzby jsou pfedmétem
vyzkumt. Vhledem k tomu, Ze vétSina studii byla realizovana v prostfedi akademickych
knihoven, jsou mezi respondenty piedevsim studenti a zaméstnanci vysokych skol. Ve studiich
provedenych ve vetejnych knihovnach tvofili vzorek respondentd lidé v rGznych stadiich
dospélého veéku (vétsinou 19 let a vyse), zadna z interpretovanych studii nebyla zamétena na

specifickou cilovou skupinu uzivateld.

Poslednim cilem studie bylo zjistit klicovd témata a koncepty, které jsou zkoumany
v souvislosti s kvalitou sluzeb v ramci informacni védy. Zasadnimi navazujicimi tématy jsou
spokojenost uzivatell a loajalita uzivateli. Podle Noh & Chang (2020) spokojenost pozitivné
ovliviiuje dostupnost a vlastnictvi dokumentd, interiérovy design, spolehlivost a aktivni ptistup
zameéstnancy, ale také rozmanitost pofadanych programu a sluzeb, provozni doba a propagace
knihovny. A se spokojenosti uzivatell poté siln€ koreluje zamér knihovnu znovu navstivit nebo
ji doporucit nékomu dalSimu (Noh & Chang, 2020). K podobnym zavért dospél Oh (2020),
podle jehoz vysledkii knihovni zdroje a sluzby, zafizeni a vybaveni knihovny a soucasné
zaméstnanci vykazuji statisticky vyznamny vliv na spokojenost uzivatela. Taktéz dospél ke
zjisténi, ze loajalitu uzivatell nejvice ovlivituje spokojenost, ale soucasné také zaméstnanci
knihovny — budovani dobrych vztaht s uzivateli tedy vede k vétSimu z4jmu znovu navstivit
knihovnu nebo ji doporucit nékomu ve svém okoli (Oh, 2020). V tomto ohledu se vysledky
shoduji se zjisténimi Twum et al. (2022), jejichz model potvrdil pozitivni vliv na spokojenost
uzivateli v dimenzich Viiv sluzby, Osobni kontrola a Pristup k informacim, pii¢emz
dominantni postaveni zaméstnancii ma v modelu nejvétsi vahu a uzivatelé jej hodnoti jako
uzivatelti vliv. I tento model potvrzuje vliv spokojenosti na loajalitu uzivatell. Zminéné tii
dimenze taktéz pozitivné ovlivituji vnimani image knihovny (Twum et al., 2021), kli¢ovou roli

ve vnimani image znacky knihovny hraji opét zaméestnanci.

V ramci prehledu byly déle interpretovany dvé prarezové studie, které na kvalitu knihovnich
sluzeb nahlizeji znovych perspektiv. Jak je patrné z pfedchozich zjisténi, zasadni roli
v poskytovani knihovnich sluzeb sehravaji zameéstnanci knihovny. Jan & Ahmad (2020)
poukazuji na vyznamnou souvislost mezi profesnim nasazenim knihovniki a tim, jak uzivatelé

vnimaji kvalitu sluzeb. Profesni nasazeni zaméstnancti knihovny zlepSuje kvalitu
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poskytovanych sluzeb v dimenzich Viiv sluzby a Kontrola informaci, coz dale pusobi na
spokojenost uzivatel knihoven. Soucasné bylo zjisténo, ze profesni nasazeni souvisi s pracovni
spokojenosti knihovnikii. Noh (2020) zaznamenala vyznamny vliv zaméstnancti knihovny na
zivotni spokojenost uZzivateli a také jejich viru ve vlastni schopnosti a dovednosti,
tzv. sebeu¢innost. Zivotni spokojenost ovliviiuje také celkova spokojenost s knihovnou.
Spokojenost se sluzbami knihovny dale plisobi na pozitivni mySleni uzivateldi, personal

knihovny a doprovodné programy zase pozitivné ovliviiuji emoc¢ni stabilitu uzivateld.

Na zéklad¢ prozkoumané literatury je mozné konstatovat, ze kvalita knihovnich sluzeb je zivé
téma, kterému se vénuje fada odbornikd z rGznych zemi a zriiznych uhli pohledu. Od
tradiéniho hodnoceni sluZzeb na zdklad¢ statistickych udajii se postupné ustupuje, protoze
statistické udaje nedokazi popsat kvalitu sluzeb ani métit vykon knihovny z hlediska aspektt,
které jsou diilezité pro uzivatele. Poskytovat kvalitni sluzby a pribézné pracovat na jejich
zlepSovani, je cilem kazdé knihovny. Proto by mohly byt metody pouzivané pro méteni kvality

knihovnich sluzeb inspiraci a moznou vyzvou také pro ¢eské knihovny.



103 Pavlina Kolinova

SEZNAM POUZITE LITERATURY

Alam, J. (2021). Effects of service quality on satisfaction in Eastern University Library,
Bangladesh [Online]. IFLA Journal, 47(2), 209-222.
https://doi.org/10.1177/0340035220959099

Association ~ of  Research  Libraries. (2021).  LibQUAL+ 2021 Survey.
https://www.libqual.org/documents/LibQual/notebooks/287 6.pdf

Cerny, P. & Santora, R. (2010). KdyZ se knihovna chce ptat svych &tenati. Ctendr, 62(7/8),
243-247. ISSN 0011-2321. https://svkkl.cz/ctenar/archiv/2010

Gathoni, N. & Van der Walt, T. (2019). Evaluating library service quality at the Aga Khan
University library: Application of a total quality management approach [Online]. Journal Of
Librarianship And Information Science, S1(1), 123-136.
https://doi.org/10.1177/0961000616679725

Hernon, P., Altman, E. & Dugan, R. E. (2015). Understanding ends and means. In Assessing
service quality: satisfying the expectations of library customers (3rd ed., s. 1-11). American

Library Association.

Hernon, P. & Nitecki, D. A. (2001). Service quality: a concept not fully explored. Library
Trends, 49(4), 687-708.

Jabbari, L., Jalali Dizaji, A., & Malekolkalami, M. (2021). Gap assessment and comparison of
the quality of services between central libraries of the University of Tehran and Allameh
Tabataba’i University [Online]. Performance Measurement And Metrics, 22(2), 89-105.
https://doi.org/10.1108/PMM-03-2020-0013

Jan, S. U., & Ahmad, S. (2020). Professional commitment and library-users’ perceived service
quality in university libraries: a survey in the Pakistani academic environment. Global
Knowledge Memory And Communication, 71(8/9), 789-799. https://doi.org/10.1108/GKMC-
03-2020-0034



https://doi.org/10.1177/0340035220959099
https://www.libqual.org/documents/LibQual/notebooks/287_6.pdf
https://svkkl.cz/ctenar/archiv/2010
https://doi.org/10.1177/0961000616679725
https://doi.org/10.1108/PMM-03-2020-0013
https://doi.org/10.1108/GKMC-03-2020-0034
https://doi.org/10.1108/GKMC-03-2020-0034

Oblasti kvality knihovnich sluzeb a nastroje pro jejich hodnoceni: prehled literatury 104

Juntumaa, J., Laitinen, M. A., & Kirichenko, S. (2020). The Net Promoter Score (NPS) as a
tool for evaluation of the user experience at culture and library services [Online]. Qualitative
And Quantitative Methods In Libraries, 9(2), 127-142.
http://www.qgml.net/index.php/qggml/article/view/654

Kolinova, P. (2018). Prizkumy spokojenosti uzivateli v ¢eskych knihovnach [Online]. In M.
HoftejSova (Ed.), Knihovny soucasnosti 2018: sbornik z 26. rocniku konference, konané 11.—13.
zari 2018 na Pedagogické fakulté Univerzity Palackého v Olomouci (s. 386-395). SdruZeni
knihoven CR. https://sdruk.cz/wp-content/uploads/2020/04/Knihovny_soucasnosti_2018.pdf

Kréal, M. (2022). Meéreni vykonu akademickych knihoven a jeho vyuZiti pri zvySovani kvality
sluzeb [dizertacni prace, Univerzita Karlova]. Digitdlni repozitaft Univerzity Karlovy.

https://dspace.cuni.cz/bitstream/handle/20.500.11956/178547/140105503.pdf?sequence=1&is

Allowed=y

Mahmood, K., Ahmad, S., Ur Rehman, S., & Ashiq, M. (2021). Evaluating library service
quality of college libraries: The perspective of a developing country [Online]. Sustainability,
13(5). https://doi.org/10.3390/su13052989

Machackova, L. (2020). 15 let benchmarkingu v ¢eskych knihovnach. Bulletin SKIP, 29(2).
ISSN 1213-5828. https://bulletinskip.skipcr.cz/vsechna-cisla/prohlizet-cisla/2020-rocnik-29-

cislo-2/15-let-benchmarkingu-v-ceskych-knihovnach

Narodni knihovna CR. (2023, 13. 6.). Projekt ,Benchmarking knihoven*.

https://ipk.nkp.cz/odborne-cinnosti/mereni-vykonu-a-kvality-v-knihovnach-

1/Benchmarking.htm

Nitecki, D. A. (1996). Changing the concept and measure of service quality in academic
libraries [Online]. The Journal Of Academic Librarianship, 22(3), 181-190.
https://doi.org/10.1016/S0099-1333(96)90056-7



http://www.qqml.net/index.php/qqml/article/view/654
https://sdruk.cz/wp-content/uploads/2020/04/Knihovny_soucasnosti_2018.pdf
https://dspace.cuni.cz/bitstream/handle/20.500.11956/178547/140105503.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://dspace.cuni.cz/bitstream/handle/20.500.11956/178547/140105503.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://doi.org/10.3390/su13052989
https://bulletinskip.skipcr.cz/vsechna-cisla/prohlizet-cisla/2020-rocnik-29-cislo-2/15-let-benchmarkingu-v-ceskych-knihovnach
https://bulletinskip.skipcr.cz/vsechna-cisla/prohlizet-cisla/2020-rocnik-29-cislo-2/15-let-benchmarkingu-v-ceskych-knihovnach
https://ipk.nkp.cz/odborne-cinnosti/mereni-vykonu-a-kvality-v-knihovnach-1/Benchmarking.htm
https://ipk.nkp.cz/odborne-cinnosti/mereni-vykonu-a-kvality-v-knihovnach-1/Benchmarking.htm
https://doi.org/10.1016/S0099-1333(96)90056-7

105 Pavlina Kolinova

Noh, Y. (2020). A study on measuring the relationship between the library and quality of life
of local residents [Online]. Libri: International Journal Of Libraries And Information Studies,

70(2), 109-126. https://doi.org/10.1515/1ibri-2019-0123

Noh, Y., & Chang, R. (2020). A study on the factors of public library use by residents [Online].
Journal  Of  Librarianship  And  Information  Science,  52(4), 1110-1125.
https://doi.org/10.1177/0961000620903772

Oh, D.-G. (2020). Beyond providing information: an analysis on the perceived service quality,
satisfaction, and loyalty of public library customers [Online]. Libri, 70(4), 345-359.
https://doi.org/10.1515/1ibri-2020-0006

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. & Berry, L. L. (1985). A conceptual model of service quality
and its implications for future research [Online]. Journal Of Marketing, 49(4), 41-50.
https://doi.org/10.2307/1251430

Reichheld, F. F. (2003). The one number you need to grow [Online]. Harvard Business Review,
81(12). https://hbr.org/2003/12/the-one-number-you-need-to-grow

Richter, V. (2023, 8. 6.). Méfeni vykonu a kvality v knihovndch. Narodni knihovna CR.

https://ipk.nkp.cz/odborne-cinnosti/mereni-vykonu-a-kvality-v-knihovnach-1

Semradova, E. (2015). Spokojenost uzivateli knihoven. U nds: knihovnicko-informacni
zpravodaj Kralovéhradeckého kraje, 25(4), 17-18. ISSN 0862-9366.
http://www.svkhk.cz/SVKHK/u-nas-pdf archiv/20150411.pdf

Singhal, M. & Kumar, V. (2022). Library service quality: comparison between SERVQUAL
and LibQUAL model [Online]. Library Waves: A Biannual Peer Reviewed Journal Of Library
And Information Science, 8(1), 46-52.

http://www librarywaves.com/index.php/lw/article/view/116

Singhal, M. & Kumar, V. (2023). A systematic review of library service quality studies: models,
dimensions, research populations and methods [Online]. Journal Of Librarianship And

Information Science, February 2023. https://doi.org/10.1177/09610006221148190



https://doi.org/10.1515/libri-2019-0123
https://doi.org/10.1177/0961000620903772
https://doi.org/10.1515/libri-2020-0006
https://doi.org/10.2307/1251430
https://hbr.org/2003/12/the-one-number-you-need-to-grow
https://ipk.nkp.cz/odborne-cinnosti/mereni-vykonu-a-kvality-v-knihovnach-1
http://www.svkhk.cz/SVKHK/u-nas-pdf_archiv/20150411.pdf
http://www.librarywaves.com/index.php/lw/article/view/116
https://doi.org/10.1177/09610006221148190

Oblasti kvality knihovnich sluzeb a nastroje pro jejich hodnoceni: prehled literatury 106

Tajedini, O., Khasseh, A. A., Afzali, M., & Sadatmoosavi, A. (2020). How to increase the
loyalty of public library users?: A qualitative study [Online]. Journal Of Librarianship And
Information Science, 52(2), 317-330. https://doi.org/10.1177/0961000619856081

Twum, K. K., Yalley, A. A., Agyapong, G. K. -Q., & Ofori, D. (2021). The influence of public
university library service quality and library brand image on user loyalty [Online]. International
Review On Public And Nonprofit Marketing, 18(2), 207-227. https://doi.org/10.1007/s12208-
020-00269-w

Twum, K. K., Adams, M., Budu, S., & Budu, R. A. A. (2022). Achieving university libraries
user loyalty through user satisfaction: the role of service quality. Journal Of Marketing For

Higher Education, 32(1), 54-72. https://doi.org/10.1080/08841241.2020.1825030

Vaidya, P., Malik, B. A. & Ali, P. M. N. (2022). Unveiling the research pattern and trends in
library service quality studies: a meta-narrative review. Journal Of Librarianship And

Information Science, 54(4), 719-736. https://doi.org/10.1177/09610006211042928

Xi, Q., Zhao, H., Hu, Y., Tong, Y., & Bao, P. (2018). Case studies and comparison between
two models for assessing library service quality [Online]. The Electronic Library, 36(6), 1099-
1113. https://doi.org/10.1108/EL-11-2016-0246

Zaheer, M., Batool, S. H., Soroya, S. H., & Khalid, A. (2020). Exploring users' perceptions and
expectations about library service quality: a case of Mirpur University of Science & Technology
(MUST) [Online]. Qualitative And Quantitative Methods In Libraries, 9(3), 325-342.
http://www.qgml.net/index.php/qggml/article/view/608

Zeithaml, V. A. (1988). Consumer perceptions of price, quality, and value: a means-end model
and synthesis of evidence [Online]. Journal Of Marketing, 52(3), 2-22.
https://doi.org/10.2307/1251446



https://doi.org/10.1177/0961000619856081
https://doi.org/10.1007/s12208-020-00269-w
https://doi.org/10.1007/s12208-020-00269-w
https://doi.org/10.1080/08841241.2020.1825030
https://doi.org/10.1177/09610006211042928
https://doi.org/10.1108/EL-11-2016-0246
http://www.qqml.net/index.php/qqml/article/view/608
https://doi.org/10.2307/1251446

107 Pavlina Kolinova

POZNAMKA O AUTORCE

Pavlina Kolinova

Pavlina Kolinova je akademickou pracovnici piisobici na Ustavu informacnich studii
a knihovnictvi Filozofické fakulty Univerzity Karlovy. Zabyva se vetfejnymi knihovnami,
knihovnimi procesy a sluzbami. V rdmci doktorského studia se vé€nuje vnimani a hodnoceni

sluzeb vetejnych knihoven.

E-mail: pavlina.kolinova@ff.cuni.cz

ORCID: https://orcid.org/0000-0002-7442-7432



mailto:pavlina.kolinova@ff.cuni.cz
https://orcid.org/0000-0002-7442-7432

	úvod
	o konceptu kvality knihovních služeb
	dimenze kvality služeb v modelu libqual
	dimenze kvality služeb v modelu servqual
	kvalita služeb ve veřejných knihovnách
	spokojenost, loajalita a průřezová témata spojená s kvalitou služeb
	závěr
	seznam použité literatury
	poznámka o autorce

