
PhDr. Dana Petrýdesová 

Krajská vědecká knihovna v Liberci 



 Zjistit a zlepšit spokojenost uživatelů 

 Získat informace k nějakému problému a jeho 
řešení  (ověření hypotéz) 

 Provést změny ve službách,… 

 

 

 Proč chci průzkum dělat a co chci zjistit? – 
stanovit si cíl !!! 

 



 Anketa – samovýběr – spíše nereprezentativní  

 Výběrové šetření – reprezentativní, potřebuje 
oporu výběru (výběrový soubor – vzorek, na 
kterém provádíme průzkum, reprezentuje 
„cílovou populaci“) 

 

Pro malé knihovny stačí anketa, u velkých je 
teoreticky možné obojí – záleží na cíli či 
problému, který chceme řešit.  





Měření výkonu a kvality v knihovnách 
 http://ipk.nkp.cz/odborne-cinnosti/mereni-

vykonu-a-kvality-v-knihovnach-1 
   
 Vzory dotazníků 
 Informace k průzkumům, odkazy na zajímavé 

weby 
 Informace k průzkumům ve světě 
 Materiály ze seminářů a konferencí 
 …další informace 
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 Co chci zjistit? – stanovit cíl 

 Jaká bude cílová skupina? 

 Budu průzkum dělat sám nebo s externí 
firmou? 

 Budu vytvářet vlastní dotazník nebo použiji 
standardizovaný? 

 Jaké médium při sběru dat využiji? 

 

 



 personální zajištění – vedoucí týmu, 
odpovědnost za sběr dotazníku, zpracování 
dotazníků, zajištění propagace před a po 

 harmonogram: 
◦ příprava dotazníku 

◦ testování (předvýzkum – odhalení chyb !!!) 

◦ realizace  

◦ zpracování výsledků 

◦ prezentace 



 Nejčastější – dotazník 

…umožňuje poměrně snadno a rychle získat 
údaje od vysokého počtu jedinců při relativně 
nízkých nákladech…“ 

 

 Další metody 
◦ pozorování 

◦ analýza dokumentů a dat 

◦ mystery shopping 

 



 

 Otázky musí být jednoznačné a srozumitelné 

 Nedávat příliš těžké otázky  

 Nezačínat otázky slovem PROČ 

 Neměl by být příliš dlouhý 

 Pokud slíbíte anonymitu, zaručte ji 

 Účast musí být dobrovolná 

 Poskytnout možnost „nechci odpovídat“ 

 Nepokládat sugestivní otázky: „Většina 
čtenářů je spokojena s umístěním WC. Jaký je 
Váš názor?“ 

 

 

 



 Nepokládat otázky náročné na paměť: „Jaké 
knihy jste četl v uplynulém roce?“ 

 Správně zvolit kategorie odpovědí – nesmí se 
překrývat a naopak pokrýt celou škálu  

 Nepodcenit vzhled dotazníku – přívětivost, 
dobrý vizuální dojem, formální správnost, 
design knihovny  

 Dobrá komunikace s respondentem – prosba 
o vyplnění, cíl průzkumu, poděkování, popř. 
uvedení kontaktu, rozloučení) 

 



 Papírové dotazníky 

 

 Dotazníky rozesílané e-mailem – náhodný 
výběr z databáze čtenářů 

 

 Online dotazník dostupný prostřednictvím 
webu 



+ - 

 Oslovení konkrétních 
respondentů 

 

 Podchycení různých 
cílových skupin 

 

 Obtížnější vyhodnocení 
 
 Horší návratnost 

 
 Pro lepší 

vyhodnocování nutné 
převést do el. podoby 

 



+ - 

 Snazší správa a 
vyhodnocování 

 Rychlost a menší 
náročnost na sběr dat 

 Větší komfort při 
vyplňování 

 Okamžité výsledky 

 Distribuce více kanály 

 nižší finanční náklady 

 Integrace do webu,…  

 

 

 Neosobní přístup 
tazatele 

 
 Větší anonymita 
 
 Omezení na 

internetovou populaci 
 

 Použití v cílové skupině 
nad 60 let ??? 

 

Řada studií potvrzuje, že kvalita dat získaných online je srovnatelná s klasickým dotazníkovým šetřením. Dotazníky 
obsahují méně chybějících odpovědí a poskytují kompletnější data než papírové dotazníky.  13 



Existuje řada českých i zahraničních online 
nástrojů pro sběr a administraci dat: 

 

 Survs (www.survs.com) 

 Easyresearch (www.easyresearch.biz) 

 Survey-Monkey (www.surveymonkey.com) 

 GoogleDocs,…  

 

http://www.survs.com/
http://www.easyresearch.biz/
http://www.surveymonkey.com/


 



 Uzavřené otázky – výběr ze souboru předem 
připravených odpovědí (ano/ne, muži/ženy) 
 

 Otevřené otázky – vlastní vyjádření odpovědí 
respondenta, nenabízí žádnou variantu 
odpovědi (Co se Vám nelíbí na webu 
knihovny?) 
 

 Polootevřené otázky – kombinace uzavřené a 
otevřené otázky, nabízí výběr ze souboru 
odpovědí a také možnost odpovědět vlastní 
variantou (často zakončeny výrazy „jiné“, 
„jinak“) 



 Filtrační otázky – rozdělují respondenty na 
podskupiny, popř. mohou vyloučit 
respondenty, jichž se zkoumaný problém 
netýká 

 

 Sociodemografické otázky – identifikují 
respondenta, na konci dotazníku (pohlaví, 
věk, vzdělání,…) 



 

Polootevřená 
otázka 

Uzavřená 
otázka 



 

Otevřená 
otázka 



 „Techniky, s jejichž pomocí přiřazujeme 
číselné hodnoty jevům, které nemůžeme 
přímo měřit“ 

 určitě ano, spíše ano, průměr, spíše ne, určitě 
ne  

 

 Baterie otázek – seskupení více otázek na 
jedno téma do jednoho bloku 



 

Baterie 
otázek 



  2 velké ankety – zjišťování spokojenosti se 
službami knihovny- více než 1 000 
respondentů 

 

 Několik menších anket – konkrétní témata: 
◦ Čtete zahraniční literaturu? 

◦ Proč chodíte do knihovny? 

◦ … 

 

 



 Datum konání: 15. 11. 
– 15. 12. 2015 

 Forma dotazníku: 
kombinovaná 
◦ tištěný dotazník 

◦ online dotazník – web, e-
mail 

 Cílové skupiny: 
uživatelé hlavní budovy 
starší 15 let 

 Propagace: 
◦ v knihovně 

◦ na webu 

◦ Facebook, E-zpravodaj, 
Světlik 

◦ tisková zpráva 

◦ e-mail 

 Dotazník: 16 otázek 
 Odpovědi: 1 112 
◦ 135 tištěná verze 

◦ 977 online verze 



 



 celkový počet respondentů: 1 112 

 z toho: 977 online odpovědí, 135 tištěných 
dotazníků 
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 16 otázek: 

 
◦ frekvence návštěv knihovny a webu 

◦ důvody návštěvy 

◦ spokojenost s otevírací dobou, jednotlivými 
odděleními a jejich službami 

◦ hodnocení knihovního fondu, webu a způsobu 
informování 

◦ hodnocení prostor knihovny, technické vybavení, 
vystupování zaměstnanců 
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Jak Vám vyhovuje otevírací doba knihovny? 

 Již jsem podobný dotazník vyplňovala - 
nevyhovovala mi provozní doba. Ta je nyní 
upravena, takže je všechno O.K. 

 

Považujete naši webovou stránku za přehlednou? 

 Seznámila jsem se i se složitějšími weby. Ale když 
se chce, tak to jde. 

 

Jste spokojen/a s prostory knihovny?  

 Teď už jsem si trochu zvykla… Zpočátku jsem jako 
člověk trpící závratí měla velké problémy dostat se 
nahoru. Všechna schodiště volně zavěšená v 
prostoru a výtah prosklený! 

 Nevyhovují mi spodní regály, ale to je moje chyba, 
jsem málo ohebná 

 

 



Jsou k Vám pracovníci knihovny vstřícní? 

 Všichni jsou usměvaví, ochotní, vstřícní. Do KVKLI 
chodím cca 10 let a nikdy jsem neměla důvod 
pomyslet si "asi jí/mu není dobře / asi má den 
blbec" apod. Nikdy jsem si nepřipadala jako 
hlupák, když jsem požádala o pomoc při hledání 
vybraného titulu. 

 

Dokáží Vám pracovníci knihovny vždy poradit a 
zodpovědět všechny Vaše dotazy? 

 Ano, i na ty zákeřné 

 Zas jako bozi to nejsou 

 



 97 % respondentů hodnotí úroveň služeb jako 
vynikající nebo velmi dobrou !!! 
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„Víc se svou prací chlubte, 
knihovny jsou chloubou národa a 
Liberec má knihovnu vynikající. 
Zaslouží si pozornost. Škoda, že 
město se s ní vůbec nechlubí.“ 



 

 Poděkujte za účast v anketě 

 

 Informujte, jak anketa dopadla – svého 
zřizovatele, čtenáře, veřejnost 

 

 Sdělte, co jste na základě výsledků změnili 



 





 





 

„Jsem rád, že existují instituce, jako liberecká 
vědecká knihovna. Jsem hrdý, že naše město 

má tak skvělou instituci plnou báječných, 
usměvavých lidí ochotných pomoci a 

doporučit kvalitní zdroje. Je to jedinečné a 
nádherné místo. Děkuji, že jste tu pro nás. 

 

Váš věrný čtenář a klient.“ 



 

DĚKUJI ZA POZORNOST  

A PŘEJI HEZKÝ DEN 
 

 

 

Dana Petrýdesová 

petrydesova@kvkli.cz 


