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Hlavni temata

1 Pro¢ zkoumat informacni potreby?

1 Vybrané metody vyzkumu
» Dotaznik
» Hloubkovy rozhovor
> Metoda pozorovani
> Mystery shopping
] Méieni spokojenosti uzivatell
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Ucebnice na vyzkumy.knihovna.cz
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Uvod » Uéebnice » Proé je dilezité délatv knihovnach vizkumy?

PROC JE DULEZITE DELAT V KNIHOVNACH VYZKUMY?

_ _ UCEBNICE b
Vyzkumy nam pomanaji popsat porozumét zakonitostem vztahd a chovani jedincd, skupin, ale i jejich vytvord €
instituci. V kninovnach se navic potfebujeme dobie rozhodovat na zakladé spravnych dat. 1. Pro¢ je dileité délat v knihovnach

vyzkumy?

Wiyzkumy nam mohou pomoci:

navrhovat a realizovat zmény v nabidce knihovnich sluZeb,
pizplsobit sluZby potfebam konkrétnich uZivateld,

zlepdit spokojenost uZivateld knihovny,

zefektivnit nakup knihovniho fondu atd.

Data z vyzkumd nam pomohou |épe argumentovat pred ziizovatelem potfebu nakupu vybaveni nebo obnaoveni
fondu.

. Typy proménnych

bér vzorku v kvantitativnim v

Slyseli jste jiZ nékdy pojem "evidence-based librarianship™? Na dikazech zaloZené knihovnictvi je v zahraniéi bér vzorku v kvalitativnir
velkym trendem. Hiavni myslenka je pfejata z mediciny a spofiva v neustalém hledani a ovéfovani nejlepsich 10. M

postupt pro fedeni (af uZ zdravotnich & informagnich) problémi.
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6. Operacionalizace
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14. Benchmarking v knihovnach
Vyzkumny
problém

(z praxe)

15. Zavérefna zprava
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http:/lvyzkumy.knihovna.cz/ucebnice/proc-je-dulezite-delat-v-knihovnach-vyzkumy
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Nachazite se zde: Uvod > Odborné €innosti » Méfeni vykonu a kvality v knihovnach

Méreni vykonu a kvality v knihovnach

Projekt ROI

® ROI - Méreni efektivity vynaloZzenych prostfedk( ve verejné knihovné

Projekt "Benchmarking knihoven"

= Projekt "Benchmarking knihoven"

Materialy ke staZeni

® Benchmarking knihoven a némecky Bibliotheksindex: pfiklad srovnani ceskych a némeckych vefejnych
knihoven - PhDr, Vit Richter. Pfispévek ve sborniku ze seminafe Knihovna pro vSechny.

= Méfeni kvality a vykonu Cinnosti vefejnych knihoven: priklad néemeckého Bibliotheksindex (.ppt, 685
kB) - PhDr. Vit Richter, Narodni knihovna CR

® Benchmarking ve veiejné sprave - publikace ke stazeni (.zip, 1,22 MB)

= Reserse "Méreni kvality a vykonu Cinnosti knihoven (benchmarking) 2005 - 2011" (.doc, 855 kB)

® Reserse "Meéfeni kvality a vykonu Cinnosti knihoven (systémy, standardy, projekty) 2000 - 2005" (.doc,
689 kB)

® Odborné cinnosti

® Procesy v knihovne

u Elektronicke informacni zdroje

m eKnihy

® Automatizované knihovnické systémy

= \lystavba a rekonstrukce knihoven

= Ctenafstvi

® Prace s détmi a mladezi

= Méfeni vykonu a kvality v knihovnach
m |ndikatory

= Skolni knihovny

= Dobrovolnici v knihovnach

® Bezbariérova knihovna

S Mnihovna plus
TDMIV dnihovna

\NnCra knihovnicks revue
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Zmena informacnich potreb

dKnihovny - konkurence v hlavnich funkcich
JZmena zivotniho stylu lidi
_1Pokles vyznamu tistené produkce

_1Zmeéna zpusobu komunikace, vyhledavani a
vyuzivani informaci

JZmena informacnich potreb




Otazky

dDélaji knihovny to, co lidé potrebu;ji?

JPoskytuji sluzby, které odpovidaji potrebam
lidi?

Meni sve sluzby v souladu se zméenou
informacnich potreb?

dUspokojuji knihovny svymi sluzbami pozadavky
tak, jak si to lide predstavuji?

(JBudou to Cinit i v budoucnosti?



Musime znat informacni potreby
Musime vedet, jak se promenuji

Musime na ne reagovat



N
Koho zkoumat?

(1 Registrované uzivatele, navstévniky knihovny
> Spokojenost se sluzbami
> Informacni potreby
» Zlepsovani sluzeb
» Planovani novych sluzeb

VVVVVV 4

1 Drivejsi uzivatele knihovny
» Duvody odchodu, zména informacnich potreb

1 Neuzivatele knihovny
> Duvody pro odmitani sluzeb knihovny
> Informacni potreby
» Potencial novych sluzeb

1 Pracovniky knihovny

> Spokojenost, motivace, znalosti, dovednosti

10



™ Kdy je uziteéné délat vyzkum?

(1 Nejcastéjsi duvody
» Zlepseni kvality sluzeb
» Zavedeni novych sluzeb
» Zruseni, omezeni, jina organizace sluzeb, zpoplatnéni sluzeb
» Zlepseni komunikace s uzivateli a verejnosti
» Argumenty pro zrizovatele
> Casté stiznosti

1 Obecné predpoklady
» Potreba znat presné udaje a argumenty, podporu
» Ziskat chybeéjici udaje
» Overit planované zmeény

> Nelze udaje ziskat jinym zptisobem? .



Vybrane metody vyzkumu

JKvantitativni — ptame se: Co? Jak? Kolik?
» Dotaznik — anketa

JKvalitativni — ptame se Proc?
»Hloubkovy rozhovor
»Pozorovani
»Metoda pozorovani
» Mystery shopping

12



Dotaznik, anketa



Nez se rozhodneme zkoumat

1 Stanovit cil vyzkumu

1 Co chceme zjistit, stanovit témata, hypotézy
» Nezacinat formulovanim otazek

1 Stanovit si cilovou skupinu - jak nejlépe oslovit
1 Stanovit metodu vyzkumu, techniku dotazovani

3 Casovy harmonogram, financovani
» Termin vyzkumu, doba trvani vyzkumu
» Vlastnimi silami, externi firma

 Propagace vyzkumu
A Informovani a ziskani podpory pracovnikl knihovny

d Komu budou vysledky urceny
» Forma vystupu

14
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Vybér respondentt, jaky vzorek?

1 Musi odpovidat slozeni populace ¢i skupiny, ktera je predmétem
Setreni
» Uzivatelé knihovny
» Obyvatelé mésta, kraje, statu...

 Metody vybéru respondentt
» Kvotni vyber - imituje znamé vlastnosti populace (vék, pohlavi, vzdélani,
povolani...)
» Nahodny (pravdépodobnostni) vybér — vSichni maiji stejnou
pravdépodobnost, ze budou vybrani
 Systematicky vybér — do vzorku zahrnuta kazda N-ta jednotka
* Nahodny stratifikovany vybér - rozdéleni do homogenich skupin a potom

nahodny vybér
> Uéelovy vybér — zavisly na usudku vyzkumnika
] Velikost vzorku
15



Typy otazek

dUzavreneé otazky: nabizi alternativni odpovedi
»Snadné vyhodnocovani
»Dve nebo vice moznych odpovedi
»Omezeni poctu odpovedi
»Moznost urcit poradi dulezitosti

_10tevrene otazky

_Polouzavrené otazky — kombinace uzavrenych a
otevrenych otazek

Filtraéni dotazy - rozdéleni respondentu do
skupin 16




ma 4 1 4 / 4 r \ 4 4
Skalovani odpovedi
Vyjadreni stupne souhlasu ci nesouhlasu

« Ciselné =znamky, napr.1az5,1az9

 Slovni vyjadreni

* Moznost nehodnotit

Urm!e dno gplse dano Prumer gplse ne Urm!e ne

Vyborné Spise dobré Prumérné Spatné Spatné

Délka dotazniku
« Zpravidla: méne, znamena vice
* Drzet se hlavniho cile, nerozsirovat o dilci problemy

17



- Jak konstruovat dotaznik/rozhovor?

1 Je tato otazka opravdu nezbytna?

1 Zjistuji nase otazky vsechny informace nezbytné pro oveéreni
hypotéz, cili pruzkumu?

1 Jsou otazky predkladany v néjakem logickém sledu?

1 Nemohou predchozi otazky zkreslit odpovédi na nastavajici
otazky?

1 Podporuje dramaturgie sledu otazek podminky pro uspésné a
uplné dokonceni rozhovoru/dotazniku?

[ Zajistuje stavba dotazniku/rozhovoru anonymitu respondenta

1 Neni dotaznik/rozhovor pfilis diouhy?

1 Vyloug¢it duplicitni otazky

] Ovéreni spravnosti dotazniku - pilotni prizkum
18



Jak formulovat: Spatna otazka = Spatna odpoved’

U 0000 O

o000

Je otazka kazdému srozumitelna? Budou ji rozumeét vsichni stejné?
> Nepouzivat vicevyznamova slova, odborné terminy, hantyrku

Je respondent schopen poskytnout zadanou informaci?
Nepta se otazka na dvé rizné véci najednou?
Neni otazka sugestivni? - Vylou€it manipulativni, motivacni otazky

Neni tato otazka nepfijemna, znepokojujici, nemuize se respondent citit
ohrozen?

Je vycet kategorii pro odpoveédi na uzavrenou otazku upiny?
> Pro vybér odpovédi nabizet srovnatelné varianty

Vylu€uji se vzajemné kategorie odpovédi?

Je pouziti oteviené otazky opravdu nezbytné?

Neobsahuje otazka nejake prilis zobecnujici udaje?

Je moznost zaznamenat dalsi dopliujici informace, komentare?
Maji odpovédi vSech respondenti stejnou vahu?

19



Priklady otazek

Ctete poezii? V podobé tisténé nebo
elektronické.
Ano, pravidelné

Ano, ob¢as

Ano, ale jen velmi zfidka

Ne, ale drive jsem ji Cetl

Ne, anijsem ji nikdy necetl
Jak jste spokojen s nabidkou knih a sluzeb ve
verejnych knihovnach?

Velmi spokojen

Spise spokojen

Ani spokojen, ani nespokojen
SpiSe nespokojen

Velmi nespokojen

Nevi, neumi posoudit

A HBHh W N -

S O A O -

Které ¢asopisy pravidelné ¢tete? V podobé tisténé ci
elektronické. Uvedte 1 az 2 moznosti.

Sportovni

Casopisy pro zeny

Zajmove-profesni

Odborné

Kulturni a literarni
Spoleéensko-politické

Zamérené na modu, zabavu a zivotni styl
Nabozenské

Pro mladez

Jiné

Neétu Gasopisy

— (napiste islem poradi dalezitosti) I. Il

Navstivil jste v pribéhu minulého roku, tj. od

01
02
03
04
05
06
07
08
09
10
11

c¢ervna 2009 do souéasnosti, néjakou verejnou

knihovnu?
Ano
Ne, ale dfive jsem ji navstévoval

Ne, ani jsem ji nikdy nenavstévoval

20



Distribuce dotazniku

1Posta, email, tistena podoba, webovy dotaznik
1Kolektivni vyplnovani dotazniku

_JRuzné kategorie, napr. déti, studenti, vojaci,
zamestnanci

J10dmena za vyplneéni dotazniku

JdUpominani

21



Forma dotazovani

ATisteny dotaznik

J1Webovy dotaznik
_Dotaznik rozesilany emailem
1Telefonicke dotazovani
10sobni rozhovor

1Vyuziti agentury - dotazovani profesionalnim
tazatelem

Navratnost, naklady na sireni a vyhodnoceni....

22



Formy dotazniku: vyhody a nevyhody

Dotaznik - rozhovor vede tazatel
Pracné, vysoké naklady
Casové narocéné
Sit’ vyskolenych tazatel

Prostorove rozptyleny vzorek

Mala anonymita
Rozdily mezi tazateli a respondenty

Nutna mensi iniciativa respondenta

Nevynechavani otazek
Respondent odpovida vzorku
Proporce uspésnée dokoncenych
rozhovort

Webovy dotaznik

Efektivni, velky pocet respondentt, nizké
naklady

Casové nenaro¢né

Neni potieba sit' tazatel

Nizké naklady na setreni prostorove
rozptyleného vzoruku

Moznost zajistit anonymitu
Nenarusuje osobnost tazatele

Vysoké naroky na ochotu a motivaci
respondenta

Vynechavani otazek
Moznost zodpoveézeni jinou osobou

Nizka navratnost 23
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Hloubkovy rozhovor

1 Kvalitativni metoda vyzkumu
> Piiklad: Ctenafské biografie
(1 Cilem je odhalit casto velmi hluboce zakorenéné priciny
respondentovych nazort anebo chovani.
1 Sondazni nestandardizovany rozhovor, ktery umoznuje
respondentovi volné hovorit a vyjadrit sve nazory a pocity
k predmeétu vyzkumu.

] Tazatel podneécuje respondenta k volné diskusi bez zabran na
dana témata.

(1 Dulezité jsou nejenom odpovédi respondenta, ale také (nebo
hlavneé) jeho reakce.

24



Hloubkovy rozhovor

1 Priprava scénare - struktura otazek
 Postup od obecného - zesiroka
» Redukci informaci provadi ¢tenar
1 Od koho bychom se mohli dozvedeét jesté neco noveho, jiného?
1 Zaznamenat si bezprostredné poté:
» Nazory ¢tenare
> Nase napady
> Doplnéni k otazkam - na co se jesté zeptat koho

1 Doba trvani — cca 1 hodinu
» Ukoncime, kdyz se nic nového nedozvidame

 Vyhodnoceni — mozno doplnit nahravkami rozhovort

25
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Metoda pozorovani

 Definice: objektivni sledovani ¢innosti (napf. uzivatelu
a knihovniku) prostfednictvim pozorovatelnych jevu.

dPredpoklad: odborné zkusenosti, postreh, osobnostni
zamereni - pri vlastnim pozorovani, ale i pfi interpretaci
vysledku

dPodminka: vzdy je planovité a systematickeé

26
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Prubéh pozorovani

1 pripravna faze (plan, systém zaznamu, protokol,...,predvyzkum)

O vlastni pozorovani
» Obecny pohled na sledovany jev (identifikace sledovaného jevu)
» Prohlubujici se informace mezi pozorovatelem a pozorovanym jevem

> Registrace pozorovanych jevi (zaznam - audio, video, pozorovaci archy,
protokoly, schématické zaznamy rizného typu)

» Rozbor vzhledem k hypotézam a ciliim (co nejdrive po provedeni
vyzkumu)

> Interpretace vysledku

27



Uskali metody pozorovani

1 Nedostatecna priprava pozorovatele (nebezpeci
povrchnosti, spekulativnich zavéru

(d Nedostatecné zajisteni validity a spolehlivosti
(procento shody mezi pozorovateli, opakovani, analyza
rozptylu)

d Subjektivni vstup pozorovatele (nedostatecna
odbornost, oprosténi se od predsudku, pozorovaci
schopnosti, postreh,...)

J Nedostatecna schopnost dedukce

28



- Mystery shopping - fiktivni, utajeny nakup

 Mystery shopping je kvalitativni vyzkum trhu, ktera meri maloobchodni
kvalitu sluzeb nebo kdy se ziskavaji informace o produktech a sluzbach
vlastni ¢i konkurencni firmy.

O Mystery shopper je vyzkumnik, fiktivni nakupuijici, ktery vystupuje jako
normalni zakaznik. Jeho ukolem je nakup vyrobku, kladeni otazek, registrace
stiznosti nebo hrani urcité role. Ziskava zpétnou vazbu o svych
zkusenostech.

O Priklady uziti:

Mystery Visits — hodnoceni obsluhy zakaznik( na prodejnach
Mystery Calling — testovani obsluhy call centra

Mystery Delivery — kontrola pInéni standardu pfi doru¢ovani zasilek
Mystery Flying — hodnoceni obsluhy zakaznikt na palubach letadel
Mystery Clicks — hodnoceni internetového prodeje a komunikace se
zakaznikem

(1 NejCasteji se posuzuji prodejny, kina, hotely, restaurace, zdravotnicka
zarizeni apod. 59



Navstévnikovi jsou dany pokyny k uskuteénéni atypické transakce, aby se presnéji otestovaly

Co je mozno zkoumat

znalosti a dovednosti zaméstnancti pro danou problematiku podle uréitého scénare.

(I Iy Iy Iy Iy IO Iy Ny Ny WOy

Pristupnost, bezbariérovost knihovny, vnéjSi oznaceni

Vzhled, ¢istotu, privétivost knihovny a pfislusenstvi

Druhy nabizenych sluzeb

Rychlost, kvalita sluzby

Pocet zaméstnancu v knihovné, jejich oznaceni

Jak dlouho trva, nez si fiktivniho navstévnika nékdo vS§imne
Zda je pozdrav pratelsky

Otazky kladené knihovnikem pro nalezeni odpovidajici informace nebo dokumentu
Zda ma knihovnik odbornou kvalifikaci k vyfizeni pozadavku
Zda knihovnik navrhuje vyuziti dalSich dodatecnych sluzeb
Zda knihovnik pozval zakaznika k opétovné navstévée knihovny
Dodrzovani obecnych pravidel knihovny vztahujici se ke sluzbé

30
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Zpracovani vysledku

dKontrola a predhézné vyhodnoceni ziskanych
materialu

JKvantitativni zpracovani

»>Vypocet cetnosti, pruméru, median, kvartil,
korelace...

JRozbor a interpretace vysledku
J1Zaverecna zprava

»Dokumentace pruzkumu, tabulky, grafy
»Publikace vysledku

31



Méreni spokojenosti uzivatelu
knihoven

Benchmarking knihoven

vyhodnocovani vykonu a kvality €éinnosti knihoven
metodou benchmarkingu

Pro vstup musite znat heslo: || VSTOUPIT

provozuje NIPOS

kontakt na webmastera

32



- Proc merit spokojenost

] Reakce na zmény okoli — zmény ve zpusobu komunikace

J Zpétna vazba - podklad pro rozhodovani

1 Zlepseni komunikace s uzivateli

] Posouzeni ucelnosti ¢i neucelnosti nekterych aktivit

1 Zjistit uspesnost vedeni knihovny — odménovani
pracovniku

1 Mit argumenty pro svého zrizovatele

] Moznost porovnani se s jinymi

(ANestaci pouze reagovat ¢i méfit stiznosti — 4% stézovatelu

33
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Mereni spokojenosti je problematicke

dSpokojenost je velmi relativni a subjektivni

»Zavisi na pocitech jednotlivcl

»Zavisi na mire ocekavani

> Subjektivni vlastnosti - narocnost nebo skromnost
»Schopnost ,,umét prodat i to malo*

» Reakce na média — dobre Ci Spatné zpravy

» . Mekky“ indikator — velka mira subjektivity

34



- Standard VKIS - doporuceni pro méreni

spokojenosti

1 Spokojenost uzivatell se zjiStuje pravidelné kazdych 5 let
pomoci standardizovaného dotazniku (ankety). Hodnoceni
sluzeb knihovny se provadi u dospelych nad 15 let a u déti a
mladeze do 15 let.

 Provozovatelé knihoven prubézné sleduji a monitoruji vykony
knihoven pomoci méreni spokojenosti uzivatelti pro potreby
Fizeni a financovani knihovny. Cilem standardu je poskytnout
spolehlivé udaje o tom, jak uzivatelé posuzuji sluzby knihovny.

35
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Méreni spokojenost uzivatelu knihovny

Indikator spokojenosti dospélé populace nad 15 let:

[ Vice nez 90 % uzivatelt hodnoti sluzby knihovny jako dobré nebo velmi
dobreé.

velmi dobré

dobré

primérené

Spatné

velmi spatné

Indikator spokojenosti deti a mladeze do 15 let:

O Vice nez 75 % déti a mladeze hodnoti sluzby knihovny stupném dobry.
O dobré

O primérené

O spatné

CO00Do
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Hlavni zasady

1Jak casto - jedenkrat za 3 - 5 let

(1 Doba trvani prizkumu 1 - 2 mésice

dForma sbéru dat — webovy a papirovy dotaznik
1 Kdy provadet — neutralni mesic

(A Podpora a ze strany pracovniku sluzeb

(1 Dobra informovanost uzivatelu

(dPocet a skladba respondentu

1 Vyhodnoceni — informace pro uzivatele

dVyuziti ziskanych informaci — zmeéeny v provozu
knihovny

37
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Pouziti standardizovaného dotazniku

INastroj pro sher dat
JUmoznuje vzajemne srovnavani miry
spokojenosti

dLevne reseni i pro knihovny bez odborného
zazemi

(ASnadna prenositelnost - knihovny ruzné
velikosti

38
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Inspirace pro pripravu pruzkumu

1 Measuring the performance of public libraries
> Pruzkum verejnosti — pro¢ nenavstévuje knihovnu
» Pruzkum uzivatell - spokojenost |

MOORE, Nick. - UNESCO - Paris : UNESCO, 1989. - 94 s. (N §/\—)
JLibQUAL - zalozila ARL - http://www.libqual.org/ L/J,/
» Moznost srovnani v mezinarodnim meéritku — vysokoskolské
a dalsi specializované knihovny

» 315 knihoven - anglicka, holandska, svedska, francouzska
jazykova verze - 160 000 respondentt

> Cena 2 500 USD
> 22 otazek

39


http://www.libqual.org/

Co tvori spokojenost uzivatelu

Knihovni fond,

informacni zdroje

Knihovnické
a informacni
sluzby

Dostupnost
knihovny

Webova stranky,
uzivatelské
rozhrani
databazi

Spokojenost Provozni
uzivateld ot

Prostory pro
studium,
technické vybaveni,
socialni zazemi

Pracovnici: divéra,
vstricnhost,
odbornost

Podpora uzivatell,

informacni
gramotnost
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Standardizovany dotaznik

JObsahuje celkem 21 otazek

dinformativni otazky
> 8 otazek — 2 bloky — zaCatek a konec

dMoznost uprav dotazniku pro potreby konkreétni
knihovny
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K|
Informativni otazky

Uvodni informativni otazky
» Jak casto navstevujete prostory knihovny?
» Jak casto vyuzivate webovou stranku knihovny?
» Vyuzivate sluzby v hlavni budové knihovny - v pobocce

» Proc€ vyuzivate knihovnu a jeji sluzby? — zabava, studium,
prace

Zaverecneé informativni otazky
» Jste zena nebo muz?
> Kolik je Vam let?
» Jake je Vase nejvyssi dokonceneé vzdélani?
» Pokud nejste ekonomicky aktivni, zarad’te se do néktere z

uvedenych kategorii: dichodce student zena, muz v
domacnosti, materska dovolena, apod. nezamestnany



Obsah dotazniku 1

O Jak Vam vyhovuje provozni doba knihovny?

O Jak hodnotite tyto sluzby?

vypujcni sluzby

kopirovaci sluzby

pristup k vefejnému internetu

meziknihovni vypujéni a reprografické sluzby
informacni a reSersni sluzby

kulturni a vzdélavaci porady

sluzby studovny (€itarny)

sluzby hudebniho oddéleni

VVVVVYYY

O Jak hodnotite nabidku knihovniho fondu?

krasné literatury

naucné literatury

casopisti

elektronickych informacénich zdroju (el. €asopisy, bibliografické a pinotextové dabaze)
hudebnich CD, kazet a audiovizualnich dokumentt

VVVVY
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Obsah dotazniku 2

1 Jste spokojeni s dostupnosti knihovny?

dUmoznuji Vam internetové stranky knihovny hez
problému nalézat informace o knihovnich fondech a
sluzbach knihovny?

JdPomaha Vam knihovna ziskat informac¢ni dovednosti,
které potrebujete?

1 Jste spokojen/a s rozsahem a kvalitou prostor
knihovny?

1 Jste spokojen/a se socialnim zazemim knihovny?
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Obsah dotazniku 3

1Povazujete technickeé vybaveni urcene pro
pristup k informacim za dostatecne?

1Jsou k Vam pracovnici knihovny vstricni?

_Maiji podle Vas pracovnici knihovny
dostatecnhou uroven odbornych znalosti, aby
mohli odpovidat na Vase dotazy?

1Jak hodnotite celkovou uroven sluzeb
poskytovanych knihovnou?
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*Skala pro hodnoceni - jako ve $kole

1 2 3 4 5
Urcité ano | SpisSe ano Primeér Spise ne Urcité ne
Spise Spise
Vyborné dobré Primérné Spatné Velmi Spatné

Moznost nehodnotit

1 U kazdé otazky volné pole pro vyjadreni pfipominek, namétu,
hodnoceni

1 U kazdého dotazu zjistovan celkovy index spokojenosti jako
aritmeticky prumér znamek ziskanych od vSech respondentu
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Rozptyl vyslednych indexi spokojenosti

Nejlepsi znamka

Cetnost pouziti




K v ewer s g
Nejcasteji vyuzivane sluzby

% vyuziti sluzeb respondenty

100 ~

90 -+

80 1

70 -

60 -

50 -

401

30 1

20 -

AN

10

wpujcni kopirovaci internet meziknihowni reSersni



Pruzkum spokojenosti uzivatelu NK

Jsou k Vam pracovnici korektni?

2%

26 9% 28; 1% 16 1%

@ UrCité ano
B SpiSe ano
O Primér

O Spise ne

B Urcité ne

1571; 57%

893; 32%

89%

Maji podle Vas pracovnici knihovny dostateénou uroven
odbornych znalosti, aby mohli odpovidat na Vase dotazy?

4%

64; 3% 19: 1%

293; 12%

978;39% |m Ursité ano
B SpiSe ano
0 Prdmér
O Spise ne

B Urcité ne

1138; 45% 384%




Povazujete sluzby knihovny za prinosné pro Vase studium,
vyzkum ¢i odbornou praci?

237: U o 10 19; 1% O UrCité ano
J ’ 0

B SpiSe ano

O Pramér
305; 30% "
O SpiSe ne

B Urcité ne

|
1604; 59%

Index 1,5




NK| Co se také dozvite od svych uzivatell

| L : ﬂm l‘k E ‘Netusila j jsem, ze je k dispozici WC.
Mm“‘ " Tedy nevim, kde se nachazi

Netusila jsem, e je

22" Co takhle nabidka kavy? ©

nen-‘ui{\'a'm

" Uvitala bych pfebalovaci pult pro maminky s détmi

Koplrovat by si snad mohl kazdy sam,
... aby neobtéZoval pracovniky knihovny

Vidy jsou mili vstficni a ochotni poradit. Viem pisi 1 a za jejich bezva piistup jim viem dékuji.

Zastarala PC!

]1 vstiicni, moc vam viem dékuii
jak kdv. ale kaidy nema zrovna bezva den )

Jak kdy, ale kazdy z nas nema zrovna bezva den © ..

oooooooooooooo

Vzdy jsou mili, vstricni a ochotnl poradlt



Vytvoreni weboveho dotazniku

dVyzkumy.knihovna.cz
1Google

ASurvio
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Vyzkumy.knihovna.cz

w knihovna.cz Dejte uZivateliim vasi knihovny slovo

‘ ‘ | ‘ vyzkumy. ;m

uvob

E-LEARNING UCEBNICE DOTAZNIKY SEMINARE KONTAKT

Jak meérit spokojenost uzivatelt v knihovnach?

Jednim z nejéast&jdich typd vizkumi v knihovnach jsou prizkumy spokojenosti uzivatelt kninoven (Etenafil). Jak ale spokejenost méfit?

Spokojenast pfeci neni jednoznatny a jasné definovany koncept. Hodnoceni sluZeb knihovny se sklada z celé fady jednotiivich prki:

spokojenost s knihovnim fondem,

spokojenost se zaméstnanci knihovny,

spokojenost s mistni dostupnosti knihovny a oteviraci dobou,
spokojenost s prostory a prostfedim knihovny atd.

Pro mé&feni spokojenosti uZivatell knihoven byl vyvinut Narodni knihovnou standardizovany dotaznik, ktery nyni nabizime jako $ablonu ve dvou variantach:

« pro bé#né knihovny a
« pro mensi knihovny.

Jak vyuzit existujici sablony?

1. Zaregistrjte se na strankach Survio.com a vyuZijte zvvhodnénou nabidku pro knihovny.
2. Po pfihlaseni do svého profilu si zaloZfte novy dotaznik klikem na tafitko Novy dotaznik.

* Novy dotaznik

3. Zvolte variantu vytvoreni dotazniku ze ablony:

el -

http://vyzkumy.knihovna.cz/aktuality/jak-merit-spokojenost-uzivatelu-v-knihovnach 53



http://vyzkumy.knihovna.cz/aktuality/jak-merit-spokojenost-uzivatelu-v-knihovnach

oogle dokumenty

Moje Gmail Obrazky EEE o @

YouTube Play Zpravy -
I Gmail Disk Kalendar
g Ceska republika @ &( !ﬂ;
Google+ Prekladat Fotky

-(.

=
G Google M Gmail @ Vita vas Google Ch & Internetovy obchoc ‘ E Q

- Nakupy Dokumenty Blogger

"k"‘“ >

Kontakty Hangouts

2'? @]
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Google dokumenty: Tabulky

Google

= Dokumenty

E Dokumenty Predchozich 7 dni

Tabulky B 2016 seminaf k digitalizaci pro KK V. - program
Prezentace Predchozich 30 dni

B
8:3 Nastaveni

Drive
o Napoveda a zpétna vazba

w

&  Disk 5]

Pokud potrebujete pomoc: vladana.pillerova@nkp.cz

Koncepce_ICT

Navody2.doc

Pozadavky na standardy a funkce knihovnich systemu_MBa..

Jednani SKIP a vzdelavani

ceské déti jako ctenari 2013

TZ: e-knihy prichazi do £eskych knihoven

Recept na drubezi pastiku

Uzivatelské scénare CPK_P19

ltp analyza instituci

Vlastnikem je kdokoli +

Lenka Damborska

Martin Lhotak

ja

Jan Kanka
Pavla Kovafova
Irena Prazova
Martin Lipert
Eva Cerninakova
Pavlina Lonska

Pavla Svastova

Naposledy otevieno mnou

13.3.2016
1.3.2016
29.1.2016
29.1.2016
24.8.2013
9.1.2015
23.12.2014
14.12.2014
31.8.2014
11.11.2013

=)
)
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K|
Dotazniky na survio.com/sc

¥survio L Zatnéte shirat cenné odpovédi jesté dnes.

Prizkum spokojenosti uzivatell knihovny

Dobry den,

vénujte prosim nékolik minut svého ¢asu vyplnéni nasledujiciho dotazniku.

Jak casto navstévujete prostory knihovny?

denné

jednou tydné
jedenkrat za 14 dni
jednou mésiéné
jednou za Etvrt roku
jednou za pil roku

méné casto

Jak casto vyuzivate webovou stranku knihovny?

-

https://www.survio.com/vzor-dotazniku/pruzkum-spokojenosti-uzivatelu-knihovnyg



http://lwww.survio.com/cs/vzory-dotazniku

&survio PRIHLASENI = MENU

Vzory dotazniku zdarma

Mame pro Vas 100 dotaznikovych Sablon. Vytvorte si online dotaznik za méné nez 1 minutu!

Vytvorte dotaznik

WuZijte pFedpripravené vzory dotaznik(

» VOTSZNIK pro poradant Koncertu

©

Verejny sektor

» MoZnosti kulturniho vyZiti v obci

» Dotaznik pro hodnoceni sportovist v obci

» Zpétna vazba na poskytnuti daru pro charitu
» Dotaznik pro nabor dobrovolnik(

> Dotaznik hodnoceni domova pro seniory
» Dotaznik pro hodnoceni informaénibo centra

» Priizkum spokojenosti uZivatelt malé knihovny
> Prizkum spokojenosti uZivatell knihovny

http:llwwm@rvio.comlsurv

Zdravotnictvi

» Dotaznik hodnoceni spokojenosti pacienta

» Hodnoceni gynekologické ordinace

» Dotaznik pro zdravotni pojistovny

» Dotaznik spokojenosti pacienta s rehabilitaci

> Monitoring zubni péée

> Dotaznik pro nemocniéni priizkum spokojenosti
> Prizkum fyzické kendice

> Stravovaci navyky

> Dotaznik hodnoceni lékarny

» Dotaznik pro kufaky

» Hodnoceni kliniky esteticke / plastické chirurgie
> Dotaznik pro hodnoceni veterinarni kliniky

ey/d/M4S7X6FIMBEIX2U4D

http://lwww?stirvio.com/survey/d/Z3P7B3F1F8A2B3UTH



http://www.survio.com/survey/d/M4S7X6F9M8E9X2U4D
http://www.survio.com/survey/d/Z3P7B3F1F8A2B3U7H

Kolik to stoji?

Cenik

Dame Vam zdarma neomezené otazek, 100 5ablon, mobilnf dotazniky. S prémiovymi sluzbami ziskate je3té vice.

b
S\geﬂpu/
Rocni predplatné

nejvyhodnéjsi pomér cena/vykon

~) Jednorazove predplatné

Poéet dotazniki (anket) (@

Limit odpovédi /

E-mailové pozvanky £ m

ogo v dotazniku (branding

Wlastni tvar URL adresy dotaznik

Uprava paticky

Predpfipravend vzory dotaznikd @

H 4
Elite - Ess.
.. . L. NejlepSivolba pro malé a stredni firmy
Ultimatni systém pro profesionaly

1 334 KE mEsic

Usetfite 44% Usetfite 55%

Neomezené Neomezené
Neomezené Neomezené
Neomezené 10 000
500 000 10 000
[ ] [
[ ] [ ]
[ ] [ ]
1000+ 100

584 KE:‘mé;c

Personal

Prémiove sluzby pro jednotlivee

292 KE:‘me;'-:

Usetfite 41%

http://lwww.survio.com/cs/dotaznikovy-system-funkce
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Ucebnice na vyzkumy.knihovna.cz

vyzkumy.
. ‘ :’:’ k H[ h ovn g .C2 Dejte uZivateliim vasi knihovny slovo m-m

A—B —

2

uvob E-LEARNING UCEBNICE DOTAZNIKY SEMINARE KONTAKT “

Uvod » Uéebnice » Proé je dilezité délatv knihovnach vizkumy?

PROC JE DULEZITE DELAT V KNIHOVNACH VYZKUMY?

_ _ UCEBNICE b
Vyzkumy nam pomanaji popsat porozumét zakonitostem vztahd a chovani jedincd, skupin, ale i jejich vytvord €
instituci. V kninovnach se navic potfebujeme dobie rozhodovat na zakladé spravnych dat. 1. Pro¢ je dileité délat v knihovnach

vyzkumy?

Wiyzkumy nam mohou pomoci:

navrhovat a realizovat zmény v nabidce knihovnich sluZeb,
pizplsobit sluZby potfebam konkrétnich uZivateld,

zlepdit spokojenost uZivateld knihovny,

zefektivnit nakup knihovniho fondu atd.

Data z vyzkumd nam pomohou |épe argumentovat pred ziizovatelem potfebu nakupu vybaveni nebo obnaoveni
fondu.

. Typy proménnych

bér vzorku v kvantitativnim v

Slyseli jste jiZ nékdy pojem "evidence-based librarianship™? Na dikazech zaloZené knihovnictvi je v zahraniéi bér vzorku v kvalitativnir
velkym trendem. Hiavni myslenka je pfejata z mediciny a spofiva v neustalém hledani a ovéfovani nejlepsich 10. M

postupt pro fedeni (af uZ zdravotnich & informagnich) problémi.

2
3
4
]
6. Operacionalizace
7
g
9
0

12. Ot
13

14. Benchmarking v knihovnach
Vyzkumny
problém

(z praxe)

15. Zavérefna zprava

* - -
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http:/lvyzkumy.knihovna.cz/ucebnice/proc-je-dulezite-delat-v-knihovnach-vyzkumy
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1 Seminar Vyzkumy uzivatelt knihoven - k éemu mohou pomoci a
jak je co nejlevnéji uskutecnit —

http:/lipk.nkp.cz/odborne-cinnosti/mereni-vykonu-a-kvality-
v-knihovnach-1/VyzkumySemin10.htm
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...pouze zakaznik zhodnoti
kvalitu vasich sluzeb;

vsechna ostatni hodnoceni
Jjsou v zasade nepodstatna...
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Pruzkum prostorového zajisténi
verejnych knihoven
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" Priizkum prostorového zajisténi veiejnych
knihoven

Cil: zjistit soucasny stav, pripravit navrh na
dotacni program

Spoluprace NK CR, MZK, NIPOS - podpora MK

Spoluprace s krajskymi a poverenymi
knihovnami

AVyuziti existujicich statistickych dat
111 doplnujicich otazek — zaklikavaci menu




L

= 9o NS

1.

Otazky

Byl objekt nebo prostor, ve kterém knihovna pusobi projektovan a
vystaven pro ucely knihovny?

Uved'te orientacné rok vystavby/kolaudace objektu, ve kterém
knihovna pusobi

Probéhla v knihovné v poslednich 20 letech investicni akce
orientovana na vystavbu, adaptaci nebo rekonstrukci prostor?

Kdy byla knihovna vybavena interiérem (nabytek, pulty, sedaci
nabytek, regaly, stoly, skfiné?

Planuje knihovna nebo jeji provozovatel knihovny rekonstrukci nebo
rozsireni prostor, vybaveni interiéru?

Kdy probéhla posledni vymalba knihovny?

Jakeé aktivity vam soucasné prostory knihovny neumoznuiji?
Jaké prostory v knihovné postradate?

Jak hodnotite prostorové podminky knihovny?

Jak hodnotite soucasné vybaveni interiéru? (pulty, regaly, sedaci
nabytek, stoly, podlahy, osvétleni...)

Technické vybaveni



Ctete knihy v elektronické podobé?
(internetova komunita 2016)




N
Jaka zarizeni pouzivate pro cteni e-knih?

Stolni pocita¢ anebo notebook
Smartphone (tzv. chytry mobil) 38%
Tablet 34%
Elektronicka ctecka knih 28%

Jiné, uvedte jaké: 1%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

45%

47%

50%



45%

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

Meély by knihovny presunout nékteré knihy a regaly z
verejného prostoru a uvolnit misto pro vybaveni ICT,
studovny, prostory pro setkavani, kulturni akce? — USA

(2015)
39% . .
_ Mozna; 40%
36% ®
Ano; 30%
N 0
20% Ne; 25%

65% Ameri¢anu si mysli, ze uzavieni knihovny
by mélo znac¢ny dopad na komunitu

r.2012 r. 2015

Zdroj: http://www.pewresearch.org



http://www.pewresearch.org/fact-tank/2015/10/19/slightly-fewer-americans-are-reading-print-books-new-survey-finds/

Analyza uzivatelskych potreb
Pruzkumy spokojenosti

17.3.2016
Stredocesky kraj
Vit Richter
Narodni knihovna CR



