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Vyzkumy v knihovnach: jak nejlépe
zjistit spokojenost uzivatellu knihoven




PROC?

» Zjistit a zlepsit spokojenost uzivatelu

» Ziskat informace k nejakému problému a jeho
reseni (ovéreni hypotéz)

» Provést zmény ve sluzbach,...

» Pro¢ chci pruzkum délat a co chci zjistit? -
stanovit si cil !l




ANKETA X VYBEROVE SETRENI

» Anketa - samovybeér - spise nereprezentativni
» Vybérové Setreni - reprezentativni, potrebuje
oporu vybéru (vybérovy soubor - vzorek, na
kterém provadime pruzkum, reprezentuje

,cilovou populaci®)

Pro malé knihovny staci anketa, u velkych je
teoreticky mozné oboji - zalezi na cili Ci
problému, ktery chceme resit.




) ® Metodicky pokyn Ministe  x Il Krajska védecks knihown= % Y|}
C' & [3 ipk.nkp.cz/legislativa/01_LegPod/knihovni-zakon-257-2001-sb.-a-navazne-provadeci-prepisy/MetodVKIS_2011.htm#cl12 e =
Clanek 12. 5

Méfeni spokojenosti uZivatell knihovny

Vefejna knihovna musi zjistovat, jaké jsou potieby verejnosti, aby byla schopna poskytovat sluZby, které je
uspokojuji. Zjistovani je nutno provadet v pravidelnych intervalech, nejlépe kazdych pét let, protoZe se
potieby a ocekavani méni. (Smérnice IFLA: SluZby verejnych knihoven)

Indikator spokojenosti uZivateld knihovny star3ich 15 let:
Vice nez 90 % uzivatelt hodnoti sluzby knihovny jako dobré nebo velmi dobré.
Skala pro hodnoceni spokojenosti s knihovnickymi sluzbami:

® velmi dobré

m dobré

= pfiméfene

® 5patné

= velmi Spatné
Indikator spokojenosti uZivateld knihovny do 15 let:
Vice nez 75 % déti a mladeze hodnoti sluzby knihovny stupném dobré.
Skala pro hodnoceni spokojenosti s knihovnickymi sluzbami:

= dobré
= pfiméfené
m $patné
1. Spokojenost uZivatell se zjistuje pravidelné kazdych 5 let pomoci standardizovaného dotazniku
(ankety). Hodnoceni knihovnickych sluZeb se provadi u uzivatel( nad 15 let a u uzivateld do 15 let.
2. Provozovatelé knihoven pribézné steduji a monitoruji vykony knihoven pomoci méfeni
spokojenosti uzivatell pro potfeby fizeni a financovani knihovny. Cilem méfeni je poskytnout
spolehlive udaje o tom, jak uzivatelé posuzuji knihovnicke sluzby.

Clének 13.
Vyhodnocovani plnéni standardu knihovnickych sluZzeb

1. Vyhodnocovani pinéni standardu knihovnickych sluzeb provadi:

11:10
15.5.2016

i |




KDE SE INSPIROVAT

Méreni vykonu a kvality v knihovnach

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

» Vzory dotazniku

» Informace k pruzkumum, odkazy na zajimavé
weby

» Informace k pruzkumum ve svété
» Materidly ze seminaru a konferenci
» ...dalsi informace

p—
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JAK ZACIT?

» Co chci zjistit? - stanovit cil

» Jaka bude cilova skupina?

» Budu pruzkum délat sam nebo s externi
firmou?

» Budu vytvaret vlastni dotaznik nebo pouziji
standardizovany?

» Jaké médium pri sbéru dat vyuziji?




PLANOVANI

» personalni zajisténi - vedouci tymu,
odpovédnost za sbér dotazniku, zpracovani
dotazniku, zajiSténi propagace pred a po

» harmonogram:

> pfiprava dotazniku
testovani (predvyzkum - odhaleni chyb !I!)

(0]

> realizace n
- zpracovani vysledku e
- prezentace & e
& e
QEAK




METODY SBERU DAT

» Nejcastejsi - dotaznik
..umoznuje pomerné snadno a rychle ziskat
udaje od vysokého poctu jedincu pri relativné
nizkych nakladech...”

» Dalsi metody
> pozorovani
- analyza dokumentu a dat
> mystery shopping




PRAVIDLA SPRAVNEHO
DOTAZNIKU I.

» Otazky musi byt jednoznacné a srozumitelné

» Nedavat prilis téezké otazky

» Nezadinat otazky slovem PROC

» Nemél by byt prilis dlouhy

» Pokud slibite anonymitu, zaructe ji

» U¢ast musi byt dobrovolna

» Poskytnout moznost ,nechci odpovidat”

» Nepokladat sugestivni otazky: , Vétsina
Ctendru je spokojena s umisténim WC. Jaky je

Vas nazor?”




PRAVIDLA S

PRAVNEHO

DOTAZNIKU I1.

» Nepokladat otazky narocné na pameét:  Jjakée
knihy jste cetl v uplynulem roce?”
» Spravneé zvolit kategorie odpovéedi - nesmi se

prekryvat a nao

» Nepodcenit vzh
dobry vizualni c

nak pokryt celou skalu
ed dotazniku - privetivost,

ojem, formalni spravnost,

design knihovny
» Dobra komunikace s respondentem - prosba

o vyplneni, cil p

ruzkumu, podékovani, popfr.

uvedeni kontaktu, rozlouceni)




DISTRIBUCE DOTAZNIKU

» Papirové dotazniky

» Dotazniky rozesilané e-mailem - nahodny
vybér z databaze ¢tenaru

» Online dotaznik dostupny prostrednictvim
webu




TISTENY DOTAZNIK

I\ AT AN LN 4V &

» Osloveni konkrétnich » Obtiznéjsi vyvhodnoceni
respondentu

» Horsi navratnost
» Podchyceni ruznych W)
cilovych skupin » Prolepsi \
vyhodnocovani nutné
prevést do el. podoby




ONLINE DOTAZNIK

» Snazsi sprava a » Neosobni pristup
vyhodnocovani tazatele

» Rychlost a mensi
narocnost na sber dat » V&t$i anonymita

» Vetsi komfort pri

vyplnovani » Omezeni na

» Okamzite vysledky internetovou populaci

» Distribuce vice kanaly

» nizsi financni naklady » Pouziti v cilové skupiné
» Integrace do webu,... nad 60 let 72?2

Rada studii potvrzuje, Ze kvalita dat ziskanych online je srovnatelnd s klasickym dotaznikovym Setfenim. Dotazniky
obsahuji ménée chybéjicich odpovédri a poskytuji kompletnéjsi data neZ papirové dotazniky. 13
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pouze vzdileny piistup k elektronickym zdrojam 5 05%
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TYPY OTAZEK |I.

» Uzavrené otazky - vybér ze souboru predem
pripravenych odpovedi (ano/ne, muzi/zeny)

» Otevrené otazky - vlastni vyjadreni odpovéedi
respondenta, nenabizi zadnou variantu
odpovédi (Co se Vam nelibi na webu

knihovny?)

» Polootevrené otazky - kombinace uzavrené a
otevrené otazky, nabizi vybéer ze souboru
odpovédi a také moznost odpovédet vliastni

ariantou (Casto zakonceny vyrazy ,jiné",

N




TYPY OTAZEK II.

» Filtraéni otazky - rozdéluji respondenty na
podskupiny, popr. mohou vyloucit
respondenty, jichz se zkoumany problém
netyka

» Sociodemografické otazky - identifikuji
respondenta, na konci dotazniku (pohlavi,
vek, vzdelani,...)
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JAK HODNOTITE SLUZBY KNIHOVNY? -
anketa pro Ctenare

l.

U kazdé otazky, prosim, oznacte kfizkem jednu z moznosti:

1. JAK CASTO NAVSTEVUJETE PROSTORY KNIHOVNY?
& denné

) tydné
O 1xza14dni

Polootevrena
otazka

() mésicné

() Ctvrtletné

D Jiné:

2 JAK CASTO VYUZIVATE WEBOVOU STRANKU KNIHOVNY?
& denné

) tydné
O 1xza14dni

() mésicné

D Jiné

3. VYUZIVATE SLUZBY V
(& hilavni budove knihovny

() pobocce knihovny

~ 7
Uzavrena
) hlavni budové i v poboéce 7 k
(&) pouze vzdaleny pfistup k elektronickym zdrojim Ota Z a.

4. KNIHOVNU A JEJi SLUZBY VYUZIVATE PRO
vyberte jednu ¢i vice odpoveédi

() volny ¢as
[0) studium, vzdélani

[Z) pro své zaméstnani

— 02000 0

33% dokonéeno

| @50 W2 [@ 03P .

« Zpét Pokracovat »

10:20
16.5.2016 =

»
o
=
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JAK HODNOTITE SLUZBY KNIHOVNY? -
anketa pro Ctenare

V.

Na zavér prosime o sdéleni nékolika informaci o Vas, dékujeme.

Jsem:
() zena

) muz

Uvedte, prosim, svij vék:

Jake je Vase nejvyssi dokoncené vzdélani?
() zakladni, nevyucen

() vyucen/a

() stredni s maturitou

@ pomaturitni, VOS

() vysokoskolskeé

Zaradte se, prosim, do néktereé z uvedenych kategorii:

() zamestnanec

& 0SVC, podnikatel - 5
() ddchodce OteV re n a.
() student (studujici pfi zaméstnani se zafadi do nékteré z dalSich variant) Oté Z ka

() zena, muz v domacnosti, rodicovska dovolena
() nezaméstnany

POKUD MATE JAKEKOLIV PRIPOMINKY NEBO NAMETY, KTERE J@®DLE VAS MOHLY PRISPET KE

ZLEPSENI SLUZEB KNIHOVNY, NAPISTE JE ZDE:

«zpét ——

BN Ore 2 b onn amm




SKALOVANI

v ,Techniky, s jejichz pomoci prirazujeme
ciselné hodnoty jevum, které nemuzeme
primo merit”

» urcité ano, spiSe ano, prumér, spise ne, urcité
he

» Baterie otazek - seskupeni vice otazek na
jedno téma do jednoho bloku
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7. JAK HODNOTITE UROVEN SLUZEB NASICH ODDELENI?

vynikajici  velmidobra  prdmérna Shie
Spatna
Informacéni sluzba @ O @ @
Vseobecna = . =
knihovna o © > o
Studijni knihovna = = - =
S HTPE (] (] (] ()
a periodika ) o b . 5
Knihovna pro déti p - P &
a mladez ' bt
Hudebni knihovna (&) S () @
Pobocky @ O (@) @
Pripominky k otazce, namety, problemy:
#
8. JAK HODNOTITE NABIDKU KNIHOVNIHO FONDU?
vynikajici  velmidobrd  priméma Spise
Spatna
krasna literatura (] O @ (&)
odborna a . . . .
popularné naucna @ @ @ @
literatura
cizojazycna c . = :
literatura > © » .
¢asopisy @ O @ @

e-zdroje (e-knihy,

@
(0}
@
@

databaze)
hudba, film, noty a ~ - pe '
dalsi . bl © i

Pripominky k otazce, naméty, probléemy:

velmi

Spatna

o
Q

o

velmi
Spatna

nehodnotim,
nevyuzivam

Baterie
otazek

nehodnotim,
nevyuzivam




VYZKUMY V KVK V LIBERCI

» 2 velké ankety - zjiSt ovani spokojenosti se
sluzbami knihovny- vice nez 1 000
respondentu

» Nekolik mensich anket - konkretni témata:
- Ctete zahrani¢ni literaturu?
> Pro€ chodite do knihovny?




JAK HODNOTITE SLUZBY KVK?

» Datum konani: 15. 11. » Propagace:
- 15.12. 2015 > v knihovné
» Forma dotazniku: ° na webu
kombinovana > Facebook, E-zpravodaj,
AL ) Sveétlik
> tistény dotaznik I \
- online dotaznik - web, e- AR QURGRISE
o e—mail

mail
» Cilové skupiny:
uzivatelé hlavni budovy
starsi 15 let

» Dotaznik: 16 otazek
» Odpovédi: 1 112

- 135 tisténa verze

- 977 online verze
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RESPONDENTI

» celkovy pocet respondentu: 1 112
» z toho: 977 online odpoveédi, 135 tistenych

dotazniku
600
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DOTAZNIK

» 16 otazek:

> frekvence navstév knihovny a webu

- duvody navstévy

- spokojenost s oteviraci dobou, jednotlivymi
oddelenimi a jejich sluzbami

- hodnoceni knihovniho fondu, webu a zpusobu
informovani

- hodnoceni prostor knihovny, technické vybaveni,
vystupovani zaméstnancu




Jak Vam vyhovuje provozni
doba knihovny?

600 498 548
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Jak Vam vyhovuje oteviraci doba knihovny?

» Jiz jsem podobny dotaznik vyplnovala -
nevyhovovala mi provozni doba. Ta je nyni
upravena, takze je vsechno O.K.

Povazujete nasi webovou stranku za prehlednou?
» Seznamila jsem se i se slozitéjsimi weby. Ale kdyz
se chce, tak to jde.

Jste spokojen/a s prostory knihovny?

v Ted uz jsem si trochu zvykla... Zpocatku jsem jako
clovéek trpici zavrati méla velké problemy dostat se
nahoru. Vsechna schodiste volné zavesena v
prostoru a vytah proskleny!

evyhovw/ mi spodni regaly, ale to je moje chyba,
R Jjsem malo ohebna



Jsou k Vam pracovnici knihovny vstricni?

v Vsichni jsou usmévavi, ochotni, vstricni. Do KVKL/
chodim cca 10 let a nikdy jsem neméla duvod
pomyslet si ‘asi ji/mu neni dobre / asi ma den
blbec” apod. Nikdy jsem si nepripadala jako
hlupak, kdyz jsem pozadala o pomoc pri hledani
vybranéeho titulu.

Dokazi Vam pracovnici knihovny vzdy poradit a
zodpovédét vSechny Vase dotazy?

v Ano, [ na ty zakerne
» Zas jako bozi to nejsou




Jak hodnotite celkovou uroven
sluzeb poskytovanych knihovnou?

» 97 % respondentu hodnoti Uroven sluzeb jako
vynikajici nebo velmi dobrou !!!

600

500
400
300
200
100
0 0
O T T 1
'|'C|' mi n ez
édi




JVic se svou praci chlubte,
knihovny jsou chloubou naroda a
Liberec ma knihovnu vynikajicr.
ZaslouZi si pozornost. Skoda, Ze
meésto se s ni vubec nechlubi.“




INFORMUJTE O VYSLEDCICH

» Podékujte za ucast v ankete

» Informujte, jak anketa dopadla - svého
zrizovatele, ctenare, verejnost

» Sdélte, co jste na zakladé vysledku zmeénili
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ym Krajska védecka knihovn: x"nrajsks cké knihovn= X Y
& - C M [ wwwkvklicz/anketa html Ll zavitt

8. brezna 2016
15 let od otevieni
knihovny

PRO NOVE CTENARE

JAK SE ZAREGISTROVAT OSIthe

Jak jste hodnotili knihovnu? ZAKLADNI INFORMACE 2 H
S nami

A . . —— — U PRUVODCE PO KNIHOVNE
Na konci roku 2015 jsme se Vés v anketé ptali, jak hodnotite knihovnu a jeji sluzby. Zajima Vas, jak jsme Rt sa i v A ‘;’\ -
dopadii? PRODLOUZENI VYPUICEK VYroci

NAPOVEDA KE KATALOGU Kn ithovn Y

CASTO KLADENE DOTAZY

ANKETA

97 % z celkového poctu respondent je s nadimi sluzbami spokojeno !

Dékujeme viem, ktefi se do ankety zapojilia vyjadrili nam svoji podporu. Dékujeme take za pfipominky PISTE NAM
OSIavte a naméty - mohou nam pomoci pi zkvalitfiovani sluzeb nebo planovani sluzeb novych. Véfime, Ze se ANKETA

nam alespori nékteré poZadavky podafi relizovat.
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S nami PTEITE SE KNIHOVNY

n ~ OTEVRIT VYSLEDKY ANKETY 2 P
Vv y rocl DOPORUCUJEME KE CTENI

knihovny

Predchozi ankety najdete zde.
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JAK HODNOTITE SLUZBY KNIH
anketa pro uzivatele

zavérelna zprava

Datum kondnd; 10 listopady = 16 peosrce 2014

Forma dotazniku
o WOy 0OUAZI = L ivatedd tryll OsOVOVAN U vy

K pORicl v proslondeh kdhowny
o onkne Soaznix « na webove slrance knhovy, o
(ahading D) e-malem

Cllové skupiny:
o uliold Rlaved avbovny starki 15 o0
o Oohrmjovd ulivilel pobodek

Propagece:

v prosionsch knihowny « plasaty. upoutivia na
na webu kesheny

Facebook, E-xpeavoda)

Oslovent emaliem = nahodery D 2 nadi datats
TakovA zpeiva

Colkovy pobet odpovedl 1 112
2 ot

o 135 U8enA veree
o U77 onde vorzn

Zpencovals. Dane Petrycesovd, dnor 2018

JAK JSTE
HODNOTILI
KNIHOVNU?

Ns konci roku 2015 jsme se Vas v anketé ptali, jak
hodnotite knihovnu a jeji sluzby. Zajims Vas, jek jsime
dopad!i? 97 % z celkového poctu respondents je

& nasimi sluzbami spokojeno! Dékujerne vSem, ktefi
se do ankety zapojili 8 vyjadrili nam svoji podporu.
Dekujerne take za pripominky a namety - mohou
néam pornoci pi Zkvalithovani siuZeb nebo planovani

sluZeb nowych. Véfime, Ze se nam alespon nékters

poZadavky podari realizovat.

Jak to dopadlo?

(©) LiBi SEVAM

v knihovna jako kulturni a se-
tkavaci centrum

v prijemné prostredi a atmosfé-
ra, pohodiny nabytek

v rozséhla oteviraci doba
od pondéii do soboty

v velky vybér dokumentl v riiz-
nych podobéach

v nabidka pujcovani elektronic-
kych knih

v Siroka nabidka kulturnich
a vzdélavacich akci

v mily a vstiicny personal

(=) NELIBI SE VAM

v malo exemplary atraktivnich
titull

v stav socialniho zafizeni - WC,
Satni skiinky

v piitomnost problémovych na-
vStévnikia v prostorach knihovny

v pomalé Wi-Fi

v problémy s topenim a klima-
tizaci - zima, prip. v letnich
mésicich horko

v absence tichych studijnich zon

v malo informaci o déni
v knihovné
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A DALSI CLANKY Z RUBRINY

Liberec se knihovnou malo chlubi

Liberec - Krajska knihovna v Liberci zverejnila vysledky
ankety, kterou mezi ctenari vyhlasila v zavéru roku.
Vyplyva z ni témé¥ stoprocentni spokojenost.
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Z celkem 1112 respondentd vyjadrilo kladny onhias 87 procent

.Pochopitelng nas takove kladne nodnoceni téss, ale j[sme radl | za
pripominky Y. Ktere pomohou pri zkvalithovani ’Icva Ickch slu2eb a lrspm;xc:c.,nkér,‘-:;;‘cfn"'
planovani novycn." snrnula reditelka kninovny Blanka - R

Kenvalinkova

& ZAHRADA

Obcnody a kancolde
prondpmu veontru Liberce.

CO se Iidem Il'b |'? KANCELARE | www.crcam reality.c2

LU L

Lide v prvni fade vysoce hodnotill to, Ze knihovna nabizf nejen
pjcovani knizek veetne poslednich novinek, casopisd, novin
hudebnich nositd ¢ audiovizuginicn knin, ale je | vyznamnym
kulturnim centrem s Sirokou nabidkou kulturnicn a spolecenskych
akcl, vzdelavacicn poradd | zalimavych besed. At Uz se [edna

o filmove projekce, prednasky o architekture. Ty se setkava)l

s opravdu velkym onhlasem," zminila reditelka. .,

Doyze = pauzu ticha na kafe,
ncbo na jodnu 2 natah
JSavkovyart her.




Ahoj! J3 jsem
Bibla Vim, 0
vSem, cosev
Knihowné
sustne, o
vsechny
novinky se s
Vami podélim!
A zacit muteme
hned

Ach o3
wifina je
ipomalend

Hm...

Mame pro
Vas dobrou
zpravu: Wi-fi

jsme 4x
zrychlili!

/




Jsem rad, ze existuji instituce, jako liberecka
vedecka knihovna. Jsem hrdy, ze nase mesto
ma tak skvélou instituci p/lnou bajecnych,
usmeévavych lidi ochotnych pomoci a
doporucit kvalitni zdroje. Je to jedinecné a
nadherné misto. Dekuji, ze jste tu pro nas.

Vas verny ctenar a klient.”




DEKUJI ZA POZORNOST
A PREJI HEZKY DEN

Dana Petrydesovad
petrydesova@kvkli.cz




