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UVODEM

DEMA, a. s. je jednou ze spolecnosti, kterd se zabyva prizkumy vetfejného minéni a
marketingu. 1 kdyZ se jeji klienti rekrutuji z rliznych oblasti a zdkladni orientace vyzkumi je
ruznorodd, jeden tematicky okruh byva v posledni dobé spolecny. Je jim internet a jeho role

v ekonomice, ve statni sprave, v zivote bézného obcana.

Velmi casto se predmétem zajmu zadavateli vyzkumu stava faktickd moznost komunikovat
prostfednictvim modernich technologii a to nejen v pfipadé pocitacové zdatngjSich a Iépe
technicky vybavenych, ale i téch, ktefi nemohou nebo nechtéji z riznych pficin do vlastnich

technologii investovat.

V této souvislosti se vyzkumy dotykaji problematiky tzv. vetejného internetu, tj. mist, ze
kterych lze za thradu nebo bezplatné¢ vstupovat na sit’. Budovani piistupovych mist z hlediska
lokality, technického vybaveni, prostorového zabezpeceni, finan¢nich prostredkii, provozu atd.
neni jednoduchou ani levnou zaleZitosti. Bez ohledu na to, kdo je zfizovatelem, jde o stiet

poptavky a nabidky, zajmu vyuzivat internet a moznosti tento zajem plné uspokojit.

Zde hraji velmi diileZitou roli vetfejné knihovny. Velké mnozstvi je jich jiz pfipojeno k siti,
ostatni maji zdkonem stanoveno, ze se tak mé stit do roku 2006. Soucasti celého procesu
internetizace knihoven je hodnoceni jednotlivych etap vybavovani knihoven, osvétovych aktivit

pro propagaci internetu, zkusenosti knihovniki, apod.

Sem lze zaradit i1 studii ,,Knihovny a vefejny internet”. Jejim cilem je poskytnout
pracovnikim knihoven na zékladé nezéavislych vyzkuma (tj. takovych, které nebyly objednany
knihovnami) pohled obCanii na vefejny internet a umoznit jim zacClenit empirickd data do
vlastnich zkuSenosti, poznatkii nebo internich zjisténi; jinymi slovy podivat se, v jakém

konkuren¢nim prostiedi se knihovny nachdzeji, zda a v ¢em se jejich nabidka 1isi od jinych mist.
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POPTAVKA

REALIZACE VYZKUMU A VYZKUMNA METODA

e Zékladnim cilem bylo zmapovat zdjem ob&anti CR vyuZivat internet na vefejné dostupnych
mistech. Celkem bylo vytipovano 9 riiznych mist; jednim z nich byla vetejna knihovna.

e Byl realizovan ve viech krajich Ceské republiky.
e Vyzkum mél reprezentativni charakter.

e Vybérova metoda byla kvotni s péti kontrolovanymi znaky: pohlavi, vék, ekonomicka
aktivita, region a velikost mista bydliste.

e Tazatel¢ oslovovali ob¢any nahodn¢; podminkou bylo pouze dodrzeni predepsanych kvot.
e Celkem byly ziskany nazory 1001 osoby star$i 18 let.
e Sbér dat probihal v prosinci 2001 prostfednictvim standardizovaného dotazniku.

e Blok otdzek, do kter¢ho byla zalenéna i1 otazka tykajici se knihoven, byl poklddan jako
pfesna replika, coZ umozZnilo provadét casovou komparaci dat s rokem 1999 a 2000.
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VEREJNE KNIHOVNY A INTERNET

Vyuziti internetu v knihovné
ne
30% urcité
39%
mozna
31%

Vice nez polovina populace projevuje deklarovany zajem (z toho 39% urcité) o moznost
vyuzivat internet ve vetejnych knihovnéach. Podily zajemct z fad muZzt a Zen jsou shodné.

Vyuziti internetu v knihovné podle véku

murdité O mozna One

18 - 24 let | 61% [ %% | 3% )
25- 341t | 47% 29% 24%
35 - 44 let % 3% 25%
45-54let | 36% [ 34% | 30% J

55 - 64 let | 32% 27% 1% |
65 a vice Ieti 20% 35% 45% '

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Podle véku plati: ¢im jsou obCané mladsi, tim Castéjsi je jejich zdjem o vefejny internet
v knihovnach. O internet na téchto mistech vSak projevuje (oproti jinym mistim) nejen mladsi
a stfedni generace, ale 1 seniofi.

Vyuziti internetu v knihovné podle podnikani

Durdité Omozna One

jako hlavni 37% 29% 34% )

jako vediejsi || 46% [ 2% [ 2% |
nepodnika’ 40% 31% 29%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Vetejny internet v knihovnach vyvolavd o néco castéji zdjem nepodnikatelské c¢asti
vetejnosti nez podnikatelll (zejména téch, kteti podnikaji pln¢ v soukromém sektoru).
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Vyuziti internetu v knihovné podle bydlisté
murdité O mozna One
do 4 999 obyvatel 42% 26% [ 32% |
5000 a2 19999 40% 35% [ %% |
20 000 a2 99 999 || 36% [ 31% | 33% I
100 000 a vice || 39% [ 35% [ 2% |
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Velikost mista bydlist¢ se na nazorech ob¢anti podepisuje nevyrazné. Oproti jingym mistim
vytipovanym pro umisténi vefejného internetu, vSak knihovny hraji vyznamnou roli pro
obyvatele malych obci do péti tisic obyvatel; odpovédi ,, vyuzival bych urcité tuto moznost* zde
dosahuji nejvyssiho podilu ze vSech sledovanych kategorii velikosti bydlisté (42%).

Zajem o verejny internet ve verejnych knihovnach
Urcité Mozna Ne
Internet v praci
pouziva 54% 28% 18%
nepouziva 33% 34% 33%
Internet doma
ma 52% 29% 19%
nema, chce mit 52% 36% 12%
nema, nechce mit 32% 30% 38%
Internet doma
pouziva 56% 27% 17%
nepouziva 35% 32% 33%

(Kazdy fadek = 100%)
Reédlnd moznost komunikovat pies internet vyrazné zvySuje podily avizované¢ho z4jmu o

internetovy zptisob komunikace a prace v knihovnach. Moznost vstupovat v knihovné na
internetovou sit’ vS§ak zna¢né ptitahuje 1 obCany, ktefi v praci nebo doma internet nemaji.
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Komparace dat 1999 / 2000 / 2001

Vyuziti internetu v knihovné

I/ mozna
urcité
1999

(Soucet sloupct v kazdém roce = 100%.)

B Dlouhodoby pohled ukazuje, ze se vyrazné zvysil deklarovany zajem vyuzivat internet ve
vetejnych knihovnach (z 44% v roce 1999 na 70% koncem roku 2001).

B Markantng, téméf trojnasobné, narostl podil téch, ktefi odpovidaji ,,ano, vefejné knihovny jsou
urc¢it¢ mistem, kde bych chtél vyuzivat internet™ (ze 14% v roce 1999 na 39% koncem roku
2001).

B Také oproti poslednimu sledovanému obdobi se deklarovany z4jem zvysil; predevsim jde o
prudky nartist odpovédi ,,ano, urcité mam zajem vyuzivat internetové sluzby ve verejnych
knihovndch* (o 18%).

B Podil odmitajicich se vyrazné snizil; tvoii necelou tietinu populace.
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NABIDKA

REALIZACE VYZKUMU A VYZKUMNA METODA

e Cilem vyzkumu relizovaného pro SdruZzeni BMI ve vsech okresnich méstech CR bylo zjistit,
jak uspé€je obcan v ptipadé, Ze potiebuje vyuZit internet.

e Sbér dat probihal koncem roku 2001 jako piesnad replika vyzkumu, ktery byl uskute¢nén
v predchézejicim roce v krajskych méstech CR.

e Vyzkum byl koncipovén tak, aby v kazdém mésté respondenti navstivili né€kolik dotazovych
mist. Jejich vytipovani bylo pfedem definovano tzv. klicovymi znaky. Kazdé z dotazovych
mist muselo spliiovat nasledujici podminky: 1. byt dostupné tzv. Siroké vetejnosti, 2. byt
bézné navstévovano a vyuzivano, 3.poskytovat sluzby pro vefejnost, 4. plnit funkci
informacni, tzn.byt ve stalém styku s rGznorodou klientelou vyzadujici informace, 5. byt

v

v daném méste nejveétsi (nejznaméjsi, jediny), 6. nachazet se v centralni ¢asti mésta

e Vybér respektoval také rizné vlastnické vztahy, tzn. zahrnoval subjekty garantované statem i
zafizeni soukromého charakteru. Konkrétné byla navsStévovana tato mista: okresni ufad,
meéstsky urad, verejna méstska knihovna, posta, autobusové nadrazi, vlakové nadrazi, hotel,
internetova kavarna

e Pro vyzkum byla zvolena metoda vyuzivana obvykle v marketingovych a spottebitelskych
priazkumech, nazyvand Mystery Shopping nebo-li ,,utajeny kupec. Byla vybrana proto, ze
dava dostateCny prostor pro simulaci situace, ktera mtZze bézné nastat nejen z hlediska
lokalniho (tzn. ve méstech, ve kterych se uskutecnil vyzkum), ale i vécného (tzn. Ze ob¢an, at’
ve mésté Zijici nebo ho jen navstévujici, potfebuje poslat zpravu pres e-mail nebo ma zdjem
vyuzit internet za jinym ucelem).

e Standardnost situace byla oSetfena privodnimi instrukcemi a scénafem popisujicim jednotlivé
vyzkumné faze (patrani - zjiStovani faktografie - hodnoceni), véetné pokynil psychologické
podstaty. Jejich ucelem bylo navozeni samoziejmého chovéni respondenta na vytipovanych
dotazovych mistech.
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1. ¢ast: INFORMACNI SLUZBY
POSKYTOVANE
ZAJEMCUM O INTERNET

DEMA, a. s. / Knihovny a vefejny internet strana 9




D E M A http://dema.praha.cz/
DEMA

DEMA VEREJNY INTERNET

DEMA .. NABIDKA

Michalsk4 12 Mystery Shopping
Dam ,,U zlatého melounu 576 mist, z toho 72 knihoven

110 00 Praha 1

PRVNI KONTAKT

Jak ziskal zdjemce na dotazovém misté prvni informace?

Prvni informace

-

u pfepazky s informacemi — 22% | 53%

31%

od pracovnika mimo pfepazku 539,

zinformacni tabule 21% O okresni mésta CR
jiny zptisob ziskani prvni informace | 5% W knihowny
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

(Soucet sloupcti grafu u kazdého souboru = 100%.)

Kazdy druhy zdjemce (53%) zahajil své patrani, tykajici se moZznosti vyuzit internet, u
specialniho okénka nebo u prepazky urcené pro poskytovani informaci vetejnosti. Slo o:
= zcela pfevazujici zpisob na méstském uiadu (74%) a vlakovém nadrazi (76%)

= obvykly na autobusovém nadrazi (68%), v hotelu (63%), na posté (61%) 1 v okresnim ufadu
(58%)

= nejméné Casty v méstskych knihovnach (22%) nebo v internetovych kavarnach (7%)

Kazdy tfeti (31%) ziskal prvni informaci mimo ptepazku, od pracovnika nebo zaméstnance
daného dotazového mista. Tento zptsob byl vyuzivan:

= nejcastéji v mestskych knihovnach (53%) nebo v internetovych kavarnach (45%).

= ve tfetiné okresnich (35%) a zhruba ctvrtiné méstskych Gradi (24%), post (26%) a hotelt
(28%).

= nejméné Casto na nadrazich (19% na autobusovém a 17% na vlakovém)

Kazdy desaty zajemce (10%) vyuzil jako zakladni informacéni zdroj pro patrdni ohledné
internetu informacni tabule umisténé na vstupnich dvetich, ve vyloze, v okné nebo piimo ve
vestibulu budovy. Z4jemci takto postupovali:

= nejcastéji v internetovych kavarnach (36%) a méstskych knihovnéch (21%)

= pomérné malo ¢asto na vSech ostatnich mistech (v intervalu min 1% az max 6%)

= Jiné nez vysSe jmenované zplsoby prichdzely v uvahu minimalng¢ (6%):

= byly Castéjsi pouze na autobusovych nddrazich, kde se kazdy desaty zajemce nejprve ptal
nekoho jiného (napft. prodejce ve stanku), kam ma jit, aby ziskal informace

= v ufadech statni zpravy nebyly vyuzity viibec
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Kolika lidi se musel zajemce ptat, neZ se dostal k osobé, ktera mu podala potiebné
informace, zodpovédéla na konkrétni dotazy ohledné internetu?

Pocet oslovenych osob

Ookresni mésta CR

(]

1az2 75%

79%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

(Soucet sloupcti grafu u kazdého souboru = 100%.)

Kazdy osmy zajemce (13%) vyuzil vyhradné informacéni tabuli nebo interni orientacni
systém (napf. oznaceni mistnosti, patra ap.), aby se dostal k osobé¢, které pokladal konkrétni
otazky tykajici se internetu. V nékterych ptipadech (napt. v hotelich ¢i kavarnach) zédjemce
kontaktoval tuto osobu ptimo (oslovil obsluhu nebo recep¢niho).

Ani dals$i a soucasné nejveétsi ¢ast zajemct (75%) nemusela pfili§ patrat, protoze na osobu
podavajici konkrétni informace o internetu je odkazala prvni, ptipadné druha oslovena osoba.

Ostatni (12%) byli nuceni oslovit tfi 1 vice osob nez se dovédéli, kdo jim mize odpovédet,
zda je ¢i neni internet vetejnosti dostupny a pokud ano, za jakych podminek. Jednodussi situace
byla v méstskych knihovnach nebo v hotelich, slozitéjsi na posté a v ufadech. Napt. u 15% post,
15% okresnich ufadi a 17% méstskych Gfadi bylo nutno oslovit nejméné tfi osoby, nez byla
nalezena ta, kterd podala konkrétni informace o moznostech internetu pro vetejnost.
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HODNOCENI NABIDKY SLUZEB VE VSECH OKRESNICH MESTECH CR

Rychlost nalezeni informujici osoby

Rychlost nalezeni informujici osoby

okresni ufad 11,9
méstsky ufad | |1,9
méstska knihovna 7:| 1,5
posta | 1,9
autobusové nadrazi | 12,0
viakové nadrazi 7:] 1,7
hotel 11,5
internetova kavarna 7:| 1,4

1,0 1,5 2,0 25 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0

(Cim je priimérna zndmka nizsi, tim je hodnocent lepsi.)

Rychlost nalezeni informujici osoby v knihovnach podle kraja
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Mystery Shopping

576 mist, z toho 72 knihoven

Ochota a vstricnost

okresni Ufad
méstsky ufad
méstska knihovna
posta

autobusové nadrazi
viakové nadrazi

hotel

I

[ 115
1.3

[ 17

Ochota a vstricnost

12,2

[ 17
1.3

internetova kavarna | 1,5

1,0 1,5 2,0 25 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0

(Cim je priimérna zndmka nizsi, tim je hodnocent lepsi.)

Ochota a vstricnost v knihovnach podle kraji
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Mystery Shopping
576 mist, z toho 72 knihoven

Profesionalita, znalost véci

okresni Ufad
méstsky ufad
méstska knihovna
posta

autobusové nadrazi
viakové nadrazi
hotel

internetova kavarna

Profesionalita, znalost véci

| 11,9

| 11,9

| —F

| 12,2

| 12,7

| 12,3

18

13

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 45 50

(Cim je priimérna zndmka nizsi, tim je hodnocent lepsi.)

Profesionalita, znalost véci v knihovnach podle kraju

DEMA, a. s. / Knihovny a vefejny internet
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Uplnost odpovédi na dotazy

Uplnost odpovédi na otazky

okresni Gfad 11,9

méstsky ufad |1,9

méstska knihovna | 1,4

posta |2,2

autobusové nadrazi | 2,4

viakové nadrazi |2,2

hotel | 1,7
internetova kavarna | 1,4

1,0 1,5 2,0 25 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0

(Cim je primérna znamka nizsi, tim je hodnoceni lepsi.)

Uplnost odpovédi na otazky v knihovnach podle krajti
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Zajem o dotazujiciho se jako o zakaznika

Zajem o dotazujiciho se jako o zakaznika

okresni urad | ] 2,2
méstsky ufad | |2,1
méstska knihovna 7:| 1,5
posta | |2,2
autobusové nadrazi | ]2,6
viakové nadrazi | |2,2
hotel 117
internetova kavarna 7:| 1,5

1,0 1,5 2,0 25 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0

(Cim je primérna znamka nizsi, tim je hodnoceni lepsi.)

Zajem o dotazujiciho se jako o zakaznika v knihovnach podle kraja
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Celkové hodnoceni nabidky sluZeb

Celkové hodnoceni nabidky sluzeb

okresni Ufad | ] 1,9
méstsky ufad | |1,9
méstska knihovna 7:| 1,4
posta | |2,0
autobusové nadrazi | | 2,4
viakové nadrai | 12,0
hotel [116
internetova kavarna 7:| 1,4

1,0 1,5 2,0 25 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0

(Cim je primérna znamka nizsi, tim je hodnoceni lepsi.)

Celkové hodnoceni nabidky sluzeb v knihovnach podle krajt
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PROPAGACE

ObdrzZel zajemce letak, bulletin nebo jiné pisemné informace o moZnostech vyuzivat
internet na daném dotazovém misté?

Obdrzel letak ohledné moznosti Obdrzel letak ohledné moznosti
vyuzivat internet na daném misté:

vyuzivat internet na daném misté
podle dotazovych mist

méstska knihovna 24%
internetova kavarna 22%

ne méstsky urad

93% ano, bez hotel
5 4dani
vyz;; y ant vlakoveé nadrazi
0
ano, po okresni urad
vyzadani

4% posta
autobusové nadrazi

0% 25% 50% 75%  100%

(Dopocet do 100% u kazdého sloupce = ,,neobdrzel*.)

Cilem této faze prizkumu bylo zjistit, zda jsou obCaniim nabizeny a poskytovany
informac¢ni materidly, ve kterych by byla uvedena nabidka, véetn¢ zakladnich podminek vyuziti
internetu (napf. oteviraci doba, cena ap.), pfipadné moznosti vyuziti doprovodnych sluzeb
v souvislosti s vefejné¢ dostupnym internetem.

Ukazalo se, Ze informa¢ni a propagacni Cinnost navStivenych mist vykazuje ve vztahu
k internetu zna¢né nedostatky.

Absence pisemnych informaci a propaga¢nich materiald je evidentni. Celkové 530 zajemcti
z 572 odeslo tzv. s prazdnyma rukama. Tento pocet odpovidd 93% neuspokojenych zajemci.
Zajemci o internet neobdrzeli zddnou pisemnou informaci:

= ve vSech okresnich tfadech (100%), nadrazich (100%) 1 postach (100%)
= v naprosté vétsiné méstskych uradi (93%) a hotelti (94%)
= ve Vvetsing internetovych kavéren (78%) 1 méstskych knihoven (76%)

Informacni materidl obdrzelo pouze 7% zajemct, z toho:

= 3% z4jemcu dostala pisemné informace bez pozadani

= 4% si musela o materidl fici, nebot’ jim nebyl pracovnikem daného mista viilbec nabidnut,
ackoliv byl k dispozici

= poskytované materidly byly rizného typu: od vizitek s adresou a oteviraci dobou az po letaky
s podrobn¢jsi nabidkou sluzeb

= Uroven zpracovani byla zna¢né rozdilna, nékdy postradala kvalitu, jindy informace, které jsou
podstatné pro ptilakani zdjemct a zakazniki
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Obdrzel zajemce informaci, kde jinde ve mésté jsou verejné dostupna internetova mista?

Ukolem zajemcii bylo pozadat pracovnika, ktery jim poskytoval informace, zda by mohl
uvést n¢jaké jiné misto nebo mista, kde mize vetejnost v okresnim mésté vyuZzivat internet.

Obdrzel informaci, Doporuéena mista s internetem
kde jinde je vefejné dostupny internet

internetova kavarna 69%

méstska knihovna

ne
36%

méstsky urad
okresni ufad
hotel

posta

ano » vlakové nadrazi
64%

autobusové nadrazi

jiné misto 5%

0% 25% 50% 75%  100%

(Dopocet do 100% u kazdého sloupce = ,,nedoporuceno*.)

Vétsina zajemct (64%) se setkala skladnou odezvou, tzn. Ze ziskala pozadovanou
informaci:

= vétSinou bylo doporuceno jeste jedno, méné Casto dvé mista

= obvykle byli z4jemci odkazani na internetovou kavarnu (69%) nebo na méstskou knihovnu
(55%)

= doporuceni ostatnich mist zaznivala pouze sporadicky

Obdrzel informaci, kde jinde je verejné dostupny internet

ano - 76%
36% Ookresni mésta CR
"o W knihovny
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

(Soucet sloupcti grafu u kazdého souboru = 100%.)

Schopnost pracovniki knihoven informovat zdjemce o dalSich internetovych moznostech
v ramci pfislusného okresnitho mésta byla viditelné¢ lepSi nez jinde. Nejcastéji byly témito
pracovniky doporucovany internetové kavarny (93%).
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2. &st: REALNE MOZNOSTI
VYUZIVAT INTERNET
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MOZNOSTI

Je mozné na dotazovém misté vyuzivat internet?

Moznost vyuziti internetu Kdy bude mozné vyuzit internet
neviza jak
dlouho
ano 24%
31% zal1-12
meésicl
40%

ne, nevi
zda a kdy

62% ne, ale
bude to za13-36
mozné mésicl
7% 36%

Vétsina zijemci (69%) znavstiveného mista odesSla s nepofizenou. V negativnich
odpovédich pracovnikil pfitom mnohonasobné (62%) ptrevazovalo konstatovani ,,internet zde
nelze vyuzivat, ani nevim zda nebo kdy to bude mozné* a jen mala ¢ast (7%), davala zajemcim
uréitou nad¢ji, sdélovala ,,zatim to neni mozné, ale uvazuje se o tom*. Tii Ctvrtiny z téch, ktefi
avizovali zavedeni internetu, uvedli asovy horizont realizace. Ctvrtina opét sdélila ,, nevim,

nemam ponéti, jak dlouho to bude trvat*.

Ttetina zdjemci o internet byla uspokojena (31%), tzn. ze mohla pokraovat ve vyzkumu a
dale zjistovat, za jakych podminek jsou poskytovany internetové sluzby pro vetejnost.

Moznost vyuziti internetu: podle dotazovych mist
Wano []ne, ale bude to mozné [@ne, nevizda a kdy

internetov a kav arna

méstska knihov na

hotel

méstsky Urad

okresni Ufad

vlakov é nadrazi

posta [EF 3% 94%
autobusov é nadrazi | 6% | 94%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Internetem pro vefejnost byla vybavena vétSina méstskych knihoven (98%). Zajemci byli
uspésni 1 v kazdém Sestém hotelu (18%), kazdém sedmém ufadu statni spravy (13% a 14%), na
kazdém dvacatém patém nadrazi (4%) a tricaté treti posté (3%). Zcela bez uspéchu odesli ze
vSech autobusovych nadrazi.

DEMA, a. s. / Knihovny a vefejny internet strana 21



D E M A http://dema.praha.cz/
DEMA

DEMA VEREJNY INTERNET

DEMA .. NABIDKA

Michalsk4 12 Mystery Shopping
Dam ,,U zlatého melounu 576 mist, z toho 72 knihoven

110 00 Praha 1

PROVOZ A SLUZBY VE VSECH OKRESNICH MESTECH CR

Za jakych podminek lze vyuZivat internet?

Ukolem zajemcti bylo zjistit podrobnosti o zakladni struktuie nabidky. Pfedmétem jejich
zajmu byla vlastni pfistupnost mista z hlediska oteviracich dni a hodin, Sanci dostat se k pocitaci,
technické vybavenosti mista i doprovodnych sluzeb.

Dile prezentované vysledky vychazeji jak z ptimych ukazateld (napt. pocet pocitacli), tak
ze spontannich odpovédi, uttidénych podle obsahu (napt. doplikové sluzby). Odpovédi na otazky
poskytovali zajemctim pracovnici dotazovych mist.

| Provozni dny

Pristupnost internetu v tydnu

100% 93% 92% 91% 91% 95%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

pondéli utery stfeda Ctvrtek patek sobota nedéle

(Dopocet do 100% u kazdého sloupce = ,,zavieno®.)

= Témer vSude lze vyuzivat internet od patku do soboty

= Na vice nez tfetinach mist 1ze vyuzivat internet také v sobotu

= Necela polovina mist je oteviena i v ned¢li

= Méstské knihovny jsou vazany na provozni fad, internetové kavarny maji ,,volnéjsi ruku* a
mohou provoz usmériovat podle potieb

— Utady statni spravy omezuji nabidku zejména v ttery, ve étvrtek a v patek

= O vikendu pfichézeji v dvahu obvykle internetové kavarny a hotely, v sobotu i nékteré
knihovny
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Oteviraci hodiny ve vSedni dny

Oteviraci hodiny ve vSedni dny

rdzné +
. poledni
stejné + pauza
poledni 29,
pauza

5%

rzné
13% stejné

80%

= V¢étSina mist ma béhem tydne stejnou oteviraci dobu

— Pétina mist ma odliSny rezim, a to: oteviraci doba se lisi v riznych dnech (napft. ve stiedu,
v patek, ap.); oteviraci doba je sice po cely pracovni tyden stejnd, je vSak zavedena poledni
ptestavka; oteviraci doba se nejen lisi v riznych dnech, ale je zavedena i poledni prestavka

Oteviraci hodiny ve vSedni dny

6% 97% 98%96% 940,

100% - 90%93%9
90%
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% g
10% 5%

0%

8%

7% 7% 7%

01:00 - 02:00
11:00 - 12:00
12:00 - 13:00
13:00 - 14:00
14:00 - 15:00
15:00 - 16:00
16:00 - 17:00
17:00 - 18:00
18:00 - 19:00
19:00 - 20:00
21:00 - 22:00
22:00 - 23:00
23:00 - 24:00

20:00 - 21:00

02:00 - 03:00
10:00 - 11:00

03:00 - 04:00
05:00 - 06:00
06:00 - 07:00
07:00 - 08:00
08:00 - 09:00

04:00 - 05:00
09:00 - 10:00

o
<
=
o
1
o
<
o
o

(Dopocet do 100% u kazdého sloupce = ,,zavieno*.)

= Pfed osmou hodinou je otevieno minimum mist

= VétSina mist je oteviena mezi desdtou az sedmnactou hodinou; s postupujicim ¢asem klesa
moznost najit vefejné dostupny internet; nonstop nocni provoz je pod desetiprocentni hranici

= Nabidka Ufad a knihoven se soustied’uje na dopoledne a odpoledne, internetové kavarny
rozkladaji provozni dobu i do vecernich hodin
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Oteviraci hodiny o vikendu

Oteviraci hodiny o vikendu

otevieno otevieno
sezonné oba dny
. 1% 41%
otevieno
jen v nedéli
1%
otevieno
jienv
sobotu
28%
zavieno
oba dny
29%

= Vice nez ¢tvrtina mist ma zavieno jak v sobotu, tak v ned¢€li (z knihoven kazdéa druhd)

= Stejny podil, tj. vice nez ¢tvrtinu, tvoii mista oteviend jen v sobotu (kazd4 druhéd knihovna)
— Ctyfi mista z deseti maji otevieno po oba dny

= Minimum mist ma jiny nez vySe uvedeny rezim

Oteviraci hodiny o vikendu

100% -
90% -
80% - 73% 699
70% -
60% -
50% -
40% |
30% |
20%
10%

0%

619 997 65% 63%

12% 11% 10%10% 10% 10% 11% 1%

01:00 - 02:00
11:00 - 12:00
12:00 - 13:00
13:00 - 14:00
14:00 - 15:00
15:00 - 16:00
16:00 - 17:00
17:00 - 18:00
18:00 - 19:00
19:00 - 20:00
21:00 - 22:00
22:00 - 23:00
23:00 - 24:00

20:00 - 21:00

02:00 - 03:00
10:00 - 11:00

03:00 - 04:00

o
<
©
o
1
o
<
0
o

00:00 - 01:00
04:00 - 05:00
06:00 - 07:00
07:00 - 08:00
08:00 - 09:00
09:00 - 10:00

(Dopocet do 100% u kazdého sloupce = ,,zavieno*.)

= Vikendovy provoz se vyrazn¢ lisi od pracovniho tydne

= Pted osmou hodinou je otevieno minimum mist

= Mezi devatou az dvacatou hodinou je oteviena vice nez polovina az dvé tetiny mist

= V predpilno¢nim provozu zistava zhruba pétina mist

= Nonstop jede internet na desetin¢ mist
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VytiZenost a ¢ekaci doba

Vytizenost
60% -
50% - 44%
40%

30%
20%
10%

0%

minimalni mala dobra velka maximalni rzna

(Soucet vsech sloupct v grafu = 100%.)

= Pracovnici, se kterymi hovofili zdjemci o internet, hodnotili vytiZenost daného mista nejcastéji
jako dobrou; to znamenda, Ze obCané maji o internet na tomto misté zdjem, nikoliv vSak
enormni, takze mohou byt plynule uspokojovani

— Ctvrtina hodnoceni odrazi mensi a pétina velky zajem vefejnosti

= Kazdé desaté misto kapacitné nestaci, poptavka je trvale vyssi nez nabidka; jde o kazdou
patou knihovnu

Cekaci doby na poéitaé

60% -

50% -

40% -

30% - 27% 24%

20% - 17% l 13% o

0% e - e
bez Eekani do 15 minut 15-30 minut  30-45minut  45-60 minut nutno objednat nesdéleno

(Soucet vsech sloupct v grafu = 100%.)

= Sestina mist se nesetkdva s tim, Ze by bylo nutno ¢ekat, aZ na obcana pfijde fada

= Pokud se stane, ze jsou vSechny pocitace vytizené, je nutno ¢ekat
B Obvykla ¢ekaci doba se pohybuje v n¢kolika minutach az ¢tvrthodin€ (cca u Ctvrtiny mist)
nebo trva ¢tvrt az pul hodiny (rovnéz u ¢tvrtiny mist)
B Tam, kde je poptavka enormni, existuje moznost predchozi objednavky na urcity den a
hodinu
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VytiZenost a Sance dostat se na internet

Kdy ma zajemce nejvétsi Sanci dostat se na internet
60% - 52%
50% -
40% -
30% -
20% -
° 12% 9% 12% 591
0% - - — I I L
rano dopoledne v poledne odpoledne  navecer vecer V Noci stale nesdéleno

(Soucet vsech sloupct v grafu = 100%.)

= Nejvétsi Sance pro vyuzivani internetu jsou dopoledne mezi devéatou az jedendctou hodinou;

celkové 52%, u knihoven 69%

Kdy ma zajemce nejmensi Sanci dostat se na internet
60% -
50% -
36%
40% -
% 29%
30% -
20% - 13%
9%
10% 7 v 1% > . 0% -
(] o 0
o5, | — [ ] ] l
rano dopoledne v poledne odpoledne  navecer vecer V noci stale nesdéleno

(Soucet vsech sloupct v grafu = 100%.)

= KnejvétsSimu ndporu na internetovych mistech dochdzi odpoledne mezi tfindctou az
Sestnactou hodinou a navecer mezi Sestnactou az devatendctou hodinou; v této dobé je

moznost vyuzivat internet nejmensi

= Knihovny hlasi nejvétsi zajem mezi 13 aZ 16 hodinou (46% uvadi, ze zde existuje nejmensi

Sance pokud jde o volng&j$i terminal)
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Moznost vlastniho vstupu dat a trvalych vystupii na disketu

Moznost vlastniho vstupu dat Moznost trvalych vystupt na disketu

ne
16%

ne
38%

ano
62%

84%

= Na dvou tfetindch mist je mozny vlastni vstup dat, tzn. Ze je mozné si pfinést vlastni disketu
s predem napsanym dokumentem, zprdvou, dafiovym piizndnim, apod.; tfetina mist tento
zpiisob neumoziiuje; jde o 38% knihoven

= V¢étsina mist dovoluje ukladat vystupy na disketu; jde o 82% knihoven
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Moznost trvalych vystupi tiskem a sazba

Moznost trvalych vystupt tiskem

ne
10%

ano
90%

= Naprosta vétSina mist umoziiuje vytisknout vystupy na papir; nabidka je vstiicngjsi
v knihovnach (96%)

Sazba za vytisté nou stranku
60% -
50% -
40% - 37%
30% 1 24%
20% 1 12%

° 0 10%

10% 4 5% o% i

u - Wz

| —
zdarma 1Kg 1,50 K& 2Kg 3Ke 4K 5Kg 10 K&

(Soucet vsech sloupct v grafu = 100%.)

= Obvykl4 sazba za jednu vytiSténou ¢ernobilou stranku ¢ini dvé az tfi koruny
= Statni ufady a knihovna jsou levnéjsi nez kavarny a hotely
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Poradenské a doprovodné sluzby

Poradenska sluzba Doprovodné sluzby

ne
17%

ano,
za Uplatu
4%

ano,
bezplatné
79%

= Vé&tSina mist poskytuje navstévnikim poradenské sluzby tykajici se internetu, 83%: z toho
pfevazné bezplatné (79%), v mensing za uplatu (4%)

— Poradenské bezuplatné sluzby jsou soucasti nabidky ve vétSiné knihoven (87%)
a internetovych kavaren, ve vice nez polovin¢ ufada a ve ¢tvrting hotelti

= Na kazdém Sestém misté neni nikdo, kdo by byl uzivatelim internetu ,,k ruce®, v ptipad¢, Ze
by potiebovali poradit

= Vice nez dvé¢ tfetiny mist (65% knihoven) nezlstavaji jen u provozu internetu, nybrz nabizeji
svym zakaznikim i dals$i sluzby, které 1ze podle zaméteni shrnout do ¢tyt skupin:

B sluzby navazujici na internet (napf. moznost zakoupit si diskety, zapujcit scanner,
sluchatka, CD-ROM, hry ap.)

B sluzby osvétové (napt. vzdélavaci akce, besedy s odborniky, Skoleni pro cilové skupiny,
poradenstvi, ucast v projektech ,Bfezen - mésic internetu®, dny otevienych dvefi,
spoluprice se Skolami ap.)

B sluzby vztahujici se k ¢innosti nebo zfizovateli dotazového mista (napf. paleta sluzeb
knihovnickych, hotelovych, restauracnich ap.)

B sluzby specialni (napf. vystavy, prondjem salu s technikou, internetova kanceléf, prodej
Casopist a knih s pocitacovou a internetovou tematikou ap.)
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ZKUSENOSTI A SPOKOJENOST VE VSECH OKRESNIiCH MESTECH CR

Celkové hodnoceni internetového mista

Hodnoceni verejné dostupného mista s internetem

1

Klid na praci 1.8
17 Ookresni mésta CR
celkova spokojenost 17 W knihowny
T T T T T T T T 1
1,0 15 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 45 5,0

(Cim je primérna zndmka niz&i, tim je hodnocent lepsi.)

Ukolem zajemcii bylo ohodnotit dotazové misto znamkami (tak jako ve $kole, kdy 1 =
vyborna az 5 = zcela nedostatecna).

Pracovni prostfedi z hlediska klidu a moznosti soustfedit se na ¢innost s poc¢itaem bylo
hodnoceno velmi dobfe, primérnou znamkou 1,8. Lépe byly hodnoceny méstské knihovny (1,5),
internetové kavarny (1,7) a hotely (1,7) nez okresni a méstské urady (oba 2,5).

Jest¢ o néco lépe je hodnocena celkovd spokojenost sdotazovym mistem. Ziskala
primérnou znamku 1,7. Zde byly nejlépe ohodnoceny internetové kavarny (1,5). S vefejné
dostupnym internetovym mistem v knihovnéch (1,7) a hotelich (1,7) byli zdjemci vice spokojeni
nez s okresnimi (1,9) a méstskymi urady (2,5).
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Reference

Ochota poskytnout kladné reference

ne
15%

85%

Naprosta vétSina zajemci o internetové sluzby by poskytla pozitivni reference o
navstiveném dotazovém miste, tzn. doporucila by ho pro ptipad, Ze by nékdo potteboval vyuzit
internet (85%).
= Doporuceni by obdrZzely témér vSechny internetové kavarny (93%) a vétSina vefejnych

meéstskych knihoven (87%)
= Z ostatnich mist by podil kladnych referenci pfevazoval také u hotell a okresnich ufadu.

Kazdy sedmy zajemce by nedoporucil navstivené internetové misto svym zndmym nebo
jinym obcantim (15%). Pfevaha negativnich ohlasi je patrna u méstskych uradu.
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3. &ast: DOPORUCENI PRO
SKUTECNOU DOSTUPNOST
INTERNETU
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|ZAKLADNI ASPEKTY PODMINUJICi SKUTECNOU DOSTUPNOST INTERNETU

1. ORIENTACE VE MESTE

Nelze predpokladat, Ze zajemce o internet se bezvadné orientuje ve mésté

(tento piredpoklad nemusi spliiovat domorodec, natoZ navStévnik ¢i turista).

— Tam, kde se pracovnici na dotazovych mistech snazili vyjit zajemci vstfic a informovat ho o
dalsich moznostech vyuziti internetu ve mésté, Slo obvykle o znalosti ndhodné,
nesystematické a kusé, které spise vychazely ze snahy vyjit zadateli vstfic nez ze skutecného a
uplného piehledu o situaci ve méste.

= Neékdy se jednalo o informace, které zajemcim sdélovali i lidé cekajici ve fronté, jindy se
pracovnik u informaéniho okénka (tj.ten, jehoZ hlavni pracovni naplni je podavat informace)
musel obracet na kolegy, ptipadné telefonovat, aby mohl odpoveédét na dotaz ohledné toho,
zda ma vefejnost moznost vyuZzivat internet.

= Dalsi doporucované misto bylo neziidka doprovazeno vyroky typu , myslim, Ze tam néco
takového je“, ,,chodim okolo, tak to vim*, ,, pujdete tam a tam, az uvidite ......... , tak tam to je,
tam se zeptejte “, apod. Jen sporadicky byla zdjemci poskytnuta adresa, planek nikoliv.

Pracovnici knihoven byli ve srovnéni s ostatnimi dotazovymi misty ¢astéji informovani o tom, Ze
ve meésté je 1 jinde mozno vyuzit vefejny internet (dominantné doporucovali internetovou
kavarnu). Ochota vyjit vstiic vSak obvykle pievySovala realny piehled o situaci ve mésté. Oproti
jinym mistim vSak néktefi pracovnici knihoven odkazovali na informa¢ni centrum meésta s tim,
Ze tam muze zdjemce dostat dal$i informace.

Je Zadouci, aby misto vybavené internetem bylo viditelné, nezaménitelné
a jednotné oznaceno, aby toto oznaceni bylo vclenéno do informacnich

systému, orientacnich plani a priivodci mést a vesSlo ve vSeobecnou znamost.

= Zéjemci poznamenavali, Ze jejich vyzkumnym tkolem bylo navstivit dotazové misto. Redlna
potfeba vyuzit internet vSak nemusi byt vazéna na charakter a typ mista, ale pouze na jeho
skute¢nou vybavenost internetem. Obc¢an veden konkrétnim pozadavkem nema zdjem vénovat
patrani dlouhy ¢as a projizdét kiizem kraZzem méstem s pfedem nejistym vysledkem. Chce mit
jistotu, Ze internet nalezne rychle a co nejblize.

= Jednotné oznaceni vefejné¢ dostupnych internetovych mist usnadiuje patrani, prispiva
k celkové spokojenosti zajemcti o internet.

Ze jednotné znaceni navozuje spokojenost, potvrzuji i data vyzkumu pfi kterém zajemci o internet
vyuzivali smérovek ve mésté (s ndzvem subjektu, napt. knihovny).
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2. ORIENTACE NA MISTE

Orientace na misté vybaveném internetem musi byt rychla a bez komplikaci.

= Ti, ktefi chtéji vyuzit internet, pozaduji rychlou a vécné spravnou, byt negativni odpovéd’,
doprovazenou snahou pomoci fesit vyvstalou potiebu. Je tedy zadouci bud’ nasmérovat
zdjemce do prostoru, kde se nachazi internet nebo mu doporucit jiné vetejné¢ dostupné misto
vybavené internetem pro vetrejnost.

= Bloudéni v rdmci aredlu nebo budovy v disledku nepropracovaného orienta¢niho systému je
zbytecné. U zajemct vyvolava podrazdénost (napr. ,,vypadalo to, zZe otravuji“, , pripadal
jsem si jako blbec*), u pracovnik mist unavu z opakovani stejnych informaci a u ptepazek
prodluzuje frontu, coz miize vyvolat negativni reakci ostatnich ¢ekajicich, kteti pozaduji jiné
informace a internet je nezajima (napr- ,, 7ikali mi - pani, Vase starosti mit*“)

= Dusledné znaceni je nutné hlavné tam, kde je internet umistén v patie, v objektu s vétSim
mnozstvim referatt, firem, mistnosti, salt, kancelafi apod.

= Rovnéz veskeré zmény provozu je zadouci odblokovat od prepazek, informovat zijemce
srozumitelné, konkrétné a uplné jiz pred vstupem nebo okamzité po vstupu na dotazové misto
(nejlépe na informacnich tabulich, letacich ap.).

V knihovnach se na rozdil od jinych mist z4jemci orientovali mnohem Iépe a viditelné Castéji
vyuzivali orientacnich tabuli a smérovek urcenych pro jednotliva oddéleni knihovny.

3. INFORMOVANOST

Pracovnici, ktefi podavaji obc¢antim informace, musi byt informovani
dostatecné, aktualné a konkrétné.

Neinformovany pracovnik, i kdyby byl vykonny a dobry, nemiiZe poskytovat
sluzby na trovni.

— Ze je nutné oslovit n&kolik osob neZ se zajemce dovi, zda je &i neni mozné vyuzivat internet,
pfevaha zamitavych odpovédi pracovniki mist ,, nelze a ani nevim, zda a kdy to bude mozné*,
doporuceni nanejvyse jednoho dal§iho mista bez detailn¢jSiho upiesnéni, kde se toto misto
nachdzi a co nabizi, jsou piiklady Cinitelli vyvolavajicich bumerangovy efekt pii prosazovani
zadméru uCinit internet dostupny Sirokym vrstvam populace

= Zajemci si stézovali na to, Ze se na vefejné dostupnych mistech po vzneseni svych dotazi
tykajicich se internetu setkévali i s naprostou neznalosti problematiky a toho, co se déje ve
spole¢nosti (napr. ,,u pracovnika prepazky vyvolalo udiv, Ze néco takového hledam a dokonce
potrebuji*“, ,, pani o okénka neméla ponéti, co je internet, divila se, proc¢ ho zde hledam *)
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= Negativni odraz u zajemcti vyvolavaly i pomérné ¢asté vyroky typu ,,nevime, co s nimi bude®,
,,€0 se chysta ndm nikdo nefekne®, ,,snad se néco ptipravuje, ale btih vi kdy*, ,,lidi se ptaji, ale
my nic konkrétniho nevime* nebo sucha strohost zapornych odpovédi bez snahy pomoci.

= V nejhorS$im postaveni se jevili ti pracovnici, kteti byli ochotni, vstficni, slusni, méli zdjem
pomoci zajemcim o internet, ale neméli tzv. ,,z ¢eho vafit™. Jejich misto nebylo internetem
vybaveno a tak zdjemce museli nechat odejit tzv. ,,s prdzdnyma rukama*.

= V ptipad¢ vyzkumu Slo o simulovalnou pottebu. Pokud na uvedeném misté internet nebyl,
zajemce ukoncil patrani a popsal vyzkumné agentuie své pozorovani. U redlné potieby by
tomu bylo jinak. Obcan nebo turista by svlj pozadavek, napt.snahu poslat e-mail mohl
realizovat po vynalozeni dalsiho tusili nebo by se mu nemuselo podatit odeslat zpravu viibec.

U knihoven byla situace v oblasti informaci o vefejném internetu vyrazné ptizniva. Zajemci byli
nejen informovani o tom, ze knihovna je vybavena pfistupem na sit’, ale pracovnici knihoven jim
byly schopni odpovédét zcela konkrétné na pokladané otazky, pripadné je dovedli az na misto,
kde jsou umistény pocitace ( dokonce ve tiech piipadech usadili zajemce pied pocitac a nazorné
predvadeli snadnost piistupu na sit).

Absence pisemnych materialii, prospekti a propagacnich materiali je
alarmujici.

— Utady podceiiuji roli informaénich materialéi vyrazné, nadrazi a posty ji opomijeji upIné. Jen
mensi ¢ast knihoven a internetovych kavaren nabizi brozury, letaky, vizitky ap.

— Urovei téchto materialil je rizna. Jednotny prvek neexistuje. Vét§ina materiali ma dobrou
urovenl. Nékteré jsou napaditéjsi, se snahou zaujmout fotografii nebo zajimavou grafikou,
ndpadem v podob¢ loga nebo obrazku, jiné jsou pouze popisné¢ a zcela vécné. Existuji i
materialy viditelné poznamenané pfiliSnym amaterismem a nebo informacni chudosti.

Knihovny davaly zajemcim mirné vyssi Sanci ziskat pisemny materidl (letdk) o navstiveném
dotazovém mistu; jednalo se obvykle o vybér z nabidky knihovnickych a informacnich sluzeb, do
kterych byl zaclenén i pfistup k internetu. Pfedani tohoto materialu vSak nebylo samoziejmosti,
polovina z téch, kteti letak obdrzeli, si o n¢j musela fici. Obdobné, jako u ostatnich mist i zde
plati, Ze informacni letadky maji riznou Uroven (Ize ocenit snahu a je skoda, Ze napt. na nékterych
letacich neni vyznacena doba provozu internetového mista nebo poznamka, ze odpovida oteviraci
dobé¢ knihovny, apod.)
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4. REALNE MOZNOSTI

Moznosti vyuzivat internet se postupné zvySuji. Velmi zalezi na tom, jak je
nabidkova strana aktivni, pruzna, jak se snazi.

= Soucasné moznosti nuti zdjemce provadét ,,internetové koleCko*: maly pocet vybavenych mist
mist, jejich riiznorody provoz hlediska oteviracich dnti a hodin (zejména na fadech) a hrozici
moznost, ze zidle u pocitace bude obsazena, neposkytuje zajemctim komfort moderni sluzby.

= Informacni provazanost mezi jednotlivymi rliznymi misty neexistuje.

= Zékaznik si tézko mlze zapamatovat odliSnost provozu jednotlivych mist ve mésté, ve kterém

Zije, natoZ, ocitne-li se v neznamém prostiedi. (Pozn.Vyzkumy DEMA,a.s. ukazuji, zZe

v pfipad¢é nenalezeni internetu, co by rychlého komunika¢niho kandlu, vyuZivaji obcané

mobilni telefony, zejména SMS zpravy).

= Pracovnici vétSiny mist radili zdjemcam ,, prijdte dopoledne, to je zde volno*, ,, odpoledne
mdme plno“. Ze jde o stfet nabidky a poptavky mmnohym pracovnikim u informaci
»hedochazi“. Jiz nyni se rysuje, kdy je o internet zajem a kdy se tvoii ,,hlucha mista“. Nelze
predpokladat, Zze zejména ekonomicky aktivni populace nebo studenti se budou moci chovat
jinak a tudiz pfizpiisobovat se nabidce. Naopak, nabidkova strana bude nucena provozovat
internet v dob¢, ktera bude vyhovovat zakazniktim.

= Zéaznamy a objednavky jsou dobré tam, kde jde o Cerpani informace, uspokojeni zdjmovych
aktivit (hrani her) nebo zéleZitosti, které nespéchaji. Tam, kde je zdsadnim momentem
rychlost, aktudlnost nebo nutnost okamzité komunikace s druhou stranou, nejsou delsi ¢ekaci
doba nebo objednavka fesenim.

Zde velmi zalezi na vztahu k zédkaznikovi: podle prizkumu fada knihoven (a také internetovych
kavéaren) dokaZze odhadnout, za jak dlouho bude pocita¢ volny a nabidnout zdjemci v této
neplanované pauze bud’ nahradni aktivity a program piimo na mist¢ nebo mu umoznit, aby si
vyfidil jiné kratkodobé zaleZitosti mimo dotazové misto a v dohodnuty ¢as opét vratil.

Knihovny vyuzivaji také zkuSenosti, které maji s objednavkami, tzn. Ze zajemce 1 muze pocitac
»zamluvit® na pfedem dohodnuty den a cas.

Prace s dokumenty, vyuZivani elektronického podpisu a komunikace se statni
spravou vyZaduji komplexni sluzby

= Ne vSude (zejména na ufadech) mohou zdkaznici pouzivat pfi vstupu a vystupu dat vlastni
diskety nebo vystupy v tisténé podob¢ (coz napf. znemoznuje pfinést si pripravenou zadost
nebo dokument na disket¢, apod. ).

Na druhé strané existuje fada mist, hlavné¢ v knihovnach (a také v i-kavarnach), kterd nabizeji
kromé ¢ernobilého i barevny tisk, moznost kopirovani materiala ¢i jejich dalsi Gpravu.
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Dobra a véasna rada zakaznikovi je vizitkou irovné nabidky.

= Za vyrazn¢ pozitivni lze povazovat skutecnost, ze na vétSiné mist mize zdkaznik najit
»pomocnou ruku®, osobu, ktera mu poradi a pomize v pocitacovych a internetovych
nesnazich. Rovnéz kladn€ byl hodnocen fakt, Ze dotazova mista byla schopna poradit jak
uplnym zacatecnikim, tak zkusenym ,,internautiim®

= Hlavné v kavarnach se na stran¢ nabidky objevovali internetovi nadSenci a fandové, coz
dokumentuji i riznorodé doprovodné sluzby z oblasti informacnich technologii - pfednasky,
spoluprace s firmami, tvorba www stranek, prodej pocitacové literatury, nabidka scannovani,
her, programi ap.

V knihovnach zase byli ochotni nabidnout celou S$kalu sluzeb vztahujicich se k praci

s informacemi, se zacateCniky, se seniory, riznd Skoleni, dny otevienych dvefi a jiné osvétové
akce propagujici internet a jeho moznosti (napf. jak nalézt na internetu praci)

5. POUZE SPOKOJENY ZAKAZNIK SE VRACI

Prostiedi, ve kterém jsou nabizeny sluzby, hraje duleZitou roli.

= Nejde jen o to zpfistupnit internet, ale vytvoftit takové prostfedi, aby se v ném zakaznici citili
dobfe. Nejlépe splituji tento pozadavek internetové kavarny, u kterych byl vyzdvihovan
zejména interier navozujici pohodu®, , dostatek odpocinkového prostoru®, , moznost
obcerstveni , ,, milé, cisté a prijemné prostredi “ap.

= Hlavnim problémem, ktery neni-li vyfeSen, mize vyvolat zna¢nou nevoli, je nutnost
zabezpecit zakaznikiim dostatek soukromi na praci s pocitacem. Zde je Zadouci nepodceinovat
prostorové uspotadani. To by mélo nabidnout osobdm pracujicim s internetem jak klid na
praci, tak diirazné avizovanou anonymitu.

— Pfi hodnoceni mist vybavenych internetem zajemci upozoriiovali na fadu rusivych momentt,
jako ,, priliSnou nahusténost pocitacii“, ,,absenci samostatnych boxu* , ,,umisteni pocitace na
frekventovaném misté, kde neni zajistéeno soukromi ani klid*“, ,,instalovani pocitace tam, kde
se soustreduje nejvetsi mnozstvi lidi*, , pocitace jsou natésnany vedle sebe, kdybych méla
vice papiru, neméla bych je kam dat*“, ,, prochazejici mi koukali pres rameno * ap.

Ze otazka dostate¢né anonymity je dileZity aspekt prace s internetem potvrzuji i data prizkumu:
pracovnici knihoven bud’ nechali zdjemce do mistnosti s internetem pouze nahlédnout s tim, ze je
zde nutny klid nebo upozoriiovali, Ze v budové je pro tento ucel specialni oddé€leni, mistnost
(kout), ptipadné, kdy je v knihovné mensi provoz a tudiz vétsi klid na préci s pocitacem.
Nespornou vyhodou knihoven je jejich zaméfeni, tzn. Ze i knihovnické a informacéni sluzby
narokuji atmosféru klidu a soustiedénosti.
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Nedostate¢né vybaveni a nefunkc¢ni technika jsou brzdou.

= Zékaznici, predevSim ti internetové zdatnéj$i, budou pii vyberu mist ptihlizet k tomu, zda je
misto vybaveno kvalitni a vykonnou technikou, v dostatecném poctu. JiZ nyni zaznivalo, Ze
., pocitace jsou czastaralé“, , pomalé“, , neoSetrované - upatlané, popsané, ulepené",
,, kldvesnice vySeptald®, ,,toner v tiskarne slaby *, apod.

= Neptjde jen o zdkladni vybavenost, ale trvalou disponibilitu a provozuschopnost. Velmi
dulezity bude i ti¢inny a rychly servis (polovina soucasnych mist disponuje jednim maximalné
dvéma pocitaci - jejich porucha miize zasadn€ omezit nabidku)

Technickd vybavenost, limitovana hlavné financemi, je ,,bolesti mnoha mist, i knihoven.
Prizkum byl zaméten na okresni mésta a i zde ne vzdy bylo mozno aktudlné vyuzivat vS§echnu
techniku (nejen pocitace, ale i scanner, kopirku, digitalni fotoaparat apod.) nebo se ukazovalo, ze
pocet pocitacli je nedostatecny .

Zajem, pocit, Ze jsem klientem upeviiuje zakaznickou vérnost.

= Prizkum odhalil, Ze ne vZdy se zdjemci o internet citili jako zdkaznici, o které je zdjem,
kterych je Zadouci si povazovat a tudiz se snazit vyjit jim vstfic.
= Obrovské rezervy v tomto sméru jsou nejen na nadrazich, ale i na titadech.

Ptikladem ostatnim mohou byt knihovny a internetové kavarny. I kdyz tato mista jsou zaloZena na
jinych vlastnickych strukturach, jedno maji spolecné: zajem o zdkaznika. Zajemcio internet, ktefi
je navstivili kvitovali svoji spokojenost na téchto mistech slovy: ,,neni co dodat, vse bylo dle
mého prani*“, ,, bez dalsiho pobizeni nabizeji své sluzby na profesionalni urovni®, ,,jsou ochotni,
slusni, s maximalnim zajmem o vec*, ,,jejich zajem je nehrany*“, ,, opravdu nas zvali k navstéve “,
1 kdyz jsem sdélila, Ze jsem internetovy zacatecnik, rekli at’ prijdu, Ze mi vSe vysveétli, ukdazou, Ze
s nemusim bdt*“.

Zvlast cenény byly ,,ochota a usmév* v kombinaci s ,,jasnou a vécnou odpovédi na odborné
urovni*“.
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Zpétna vazba o chovani a pozadavcich zakazniki sméruje rozvoj sluzeb.

= Vefejn¢ dostupné internetova mista jsou budovana pro Sirokou vefejnost. Sviij ucel budou
plnit jen tehdy, budou-li pfindSet obéantim uzitek.

= Jednim ze zplsobl, zda a jak se tento zamér plni, je 1 trvalé zjiStovani nazord uzivatelt
sluzeb. Sledovani jejich spokojenosti a potfeb mohou piinést poskytovatelim sluzeb
informace vyuzitelné pro:
e vybér vhodnych zaméstnancti, ochotnych, odborné¢ kvalifikvanych a schopnych

komunikovat s riznymi typy zékazniki

e tvorbu nabidky produktti, marketingovou strategii (vérnostni karty, zdkaznické programy,

cenové relace, prace s cilovymi skupinami), propagaci a reklamu

sledovani vytizenosti mist, pozadavkl na oteviraci dobu

spektrum nabidky doprovodnych produktti a programi

zjisténi predstav o pfipravovanych akcich a projektech

vytvareni podminek pro spolupraci s dals$imi misty a méstskym informacnim systémem

Poznatky a pouceni pfi zavadéni a provozu vetejn¢ dostupnych internetovych mist, tedy i v
knihovnach, lze Cerpat ze zkuSenosti komer¢ni a firemni sféry. Ta prochdzi vyznamnou etapou
charakterizovanou nastupem modernich zpisobi obchodovani a komunikace se zdkazniky
prostiednictvim novych technologii.

Rada zkugenosti napt. z e-business o vztazich mezi nabidkou a poptavkou miize byt uplatnitelna i
pii koncipovani nabidky zakaznickych programti, urCovani cenovych relaci, zavadéni
doplnkovych a doprovodnych sluzeb vetejnych knihoven pii vyuzivani internetu vefejnosti i
specifickymi cilovymi skupinami (studenti, podnikatelé, obcané se zdravotnim postizenim, déti,
seniofi, nadvstévnici mésta - turisti, apod.)
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