| /petnd vazba od

// ctendru (zjisfovani

spokojenosti)

Viadimira Nechvdatalovd




Proc sbirat zpétnou vazbu?
Proc zjistovat spokojenost ¢tenaru?

- Zijleme ve svété, ktery je charakteristicky vysokou dynamikou a rychlymi
proménami. Pokud chce v tomto prostredi jakdakoliv sluzba véetné knihovny
obstat, je potrebné, aby pruzné reagovala na ménici se potreby svych
uzivatelU.

« Soucdasti standardu sluzeb poskytovanych knihnovnou je pravidelné zjistovani
spokojenosti klientd se sluzbami knihovny.

« Chci se zlepsovat

« Chci mit z mé prace dobry pocit

» Poftrebuji argumenty pro zrizovatele

« Chci, aby ctendri chodili do knihovny radi

« Chci, aby knihovna méla v obci dobrou povest




Metodicky pokyn Ministerstva kultury
zeni standardu verejnych knihovnickych a informacnich sluzeb

poskytovanych knihovnami zrizovanymi a/nebo provozovanymi obcemi a kraiji
na Uzemi Ceské republiky (2019)

- Clanek 13.
Meéreni spokojenosti uzivatelii knihovny

» Verejna knihovna musi zjistovat, jaké jsou potreby verejnosti, aby byla schopna poskytovat sluzby,
které je uspokojuji. Zjistovani je nutno provadet v pravidelnych intervalech, nejlépe kazdych pet let,

protoze se potieby a ocekdavani meni. “




Indikator spokojenosti uzivatelu
knihovny starsich 15 let:

* Vice nez 90 % uzivatelii hodnoti sluzby knihovny jako dobré nebo velmi dobr¢.
« Skala pro hodnoceni spokojenosti s knihovnickymi sluzbami:

velmi dobré
dobré
piiméiene
Spatné

velmi Spatné




Indikator spokojenosti uzivatelu
knihovny do 15 let:

Vice nez 75 % déti a mladeZe hodnoti sluzby knihovny stupném dobré. Skala pro hodnoceni
spokojenosti s knthovnickymi sluzbami:

dobré
piiméiene

Spatn¢




* 1) Spokojenost uzivateli se zjiSt'uje pravidelné kazdych 5 let pomoci standardizovaného dotazniku
(ankety). Hodnoceni knihovnickych sluzeb se provadi u uzivateld nad 15 let a u uzivatelti do 15 let.

* 2) Provozovatel¢ knihoven priibézné sleduji a monitoruji vykony knthoven pomoci méteni
spokojenosti uzivatelli pro potireby Fizeni a financovani knihovny. Cilem méteni je poskytnout
spolehlivé tdaje o tom, jak uzivatelé posuzuji knihovnicke sluzby.




y v knihovndach

é nad Orlici

*Plzen
*Pferov

*Tabor

*Trinec

*Turnov

+Usti nad Orlici
*Vsetin

«Zd3ar nad Sazavou
*Zlinsko

*Praha




Jak zjistovat spokojenoste

aneb praktické ukazky
sbéru zpétné vazby

« Anketa (standardizovany dotaznik)
- Zdlozky
* Vyzvy

» Postery ...




Hodnoceni pomoci vyzvy...

Potésilo mé, ze ...

Doufdm, ze priste.....

CHCI, ABY V KNIHOVNE

V knihovne bych potrebovala....

V knihovné jsem zklomang, ze ...

Vyuziva Moravskd zemskd knihovna
ListeCky A5 a mensi

Rozmisténé na riznych mistech v
knihovne

Sbér do schranky (nhezapomenout
urcCit misto kam listeCky odevzdat)
Idedini je anonymni schranka




/dlozko

Vyp Diky moct i mgy

+ Mikrodotaznik
« Obsahuje jen 2 — 3 otdzky

« Vizudlniho zpracovani, aby dotaznicek
uzivatele skutecne zaujal

« Pouziti na zacdatku a na konci akce

* Vysokd ndvratnost




N na zed, kam nevidi oko knihovnika

- ListecCky, dostatek tuzek, budou se ziracet



Smaijlici a Likertova skala
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— barevné puntiky

K CEMU NALEPKY?
Zelenou @ hodnotis téma bloku, modrou @ spikra.

Nelibilo Neutral Libilo

Byla jednou studentka Libuska, ktera pfisla na blok.
Spikr ji moc nestymoval, tak ho nalepila do 1. sloupce.
Naopak tema ji vzalo a p¥i odchodu z D22 ho lupla do 3.



Mikrodotaznik

" I Jak se ti libila dnesni pecha kucha?
Jak se ti libila dnesni pecha kucha? | i e

What woulq
convince you |
tovisitour ;| ['ve hoyo,
conference | :
next year? |

Thank you!

1£ youd like
tostay informed,
leave us your @:

Proc jsi k nam dnes pfisel?

vIv

Co bys pro pristé nezménil?

Co bys pro pristé zménil?

Co by se to pro priste libilo?




Semafor

S

R,

e 1

....._._....._. ._ ps i




Postup — standardizovany doftaznik

» Priprava
— Dnes, tady a ted
— Formulace otdzek
— Vytvoreni dotazniku pres Google Forms
— Informovani knihoven
— Zapracovani do webu knihoven (misto sbéru dat: web, socidlni sité)

— Tisk dotaznik¥ a jejich distribuce (misto sbéru dat: fisténé formuldre v
knihovndach)

- ,Reklaoma*”
 Redlizace -1.9.2022-31.11. 2022

« Vyhodnoceni a sepsdani zaverecné zprdavy — prosinec 2022




Ujasnim si clil, co chci védét...

Chcete zjistit, jak uzivatelé vnimaiji knihovnu?
Jaké ,,autory" nakupovat do fondu?

Chcete zavést néjakou zmeénu, ale nejste sijisti, jak ji vasi
uzivatelé prijmou?

Jak se ctendri orientuji na webu knihovny a dalsi...
Do jaké miry jsou uZivatelé spokojeni se sluzbami?

Chci ziskat podnéty obéanu ke zlepseni sluzeb knihovny?




dizovany dotaznik pro profesiondini knihovny

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

Standardizovany dotaznik pro zjistovani spokojenosti uzZivateld, méstskd knihovna Usti nad Orlici,
poplatek cca 1000 K&

« Zkrdcené dotaznikové Setfeni pro neprofesiondlni knihnovny

—  Kragjskd knihovna Frantiska Barose ve Zliné v r. 2015, 2020

«  Vlastni dotaznikové setreni



Otdazky pro dotaznikee?

- Typy otdzek:
— Uzavrené (Navstévujete Obecni knihnovnu Borek?2 Ano, ne.)

— Ofeviené Mdate-li jakékoliv ndpady, které by podle Vas prispély ke zlepseni
sluzeb vasi knihovny, napiste je prosim zde)

— Poloo’revrene (que sluzby v knihovné vyuzivate?2 PUjcovdAni knih, internet,
pujcovdani CasopisU, navstévuji akce)

— Uzavrené - skalové

— Uzavrené - Ciselné

— Uzavrené — semanticky diferencidl

— Dle vztahu k tématu: pfimé, neprimé

— Dle funkce: identifikacni, kontrolni, filtracni




/Aasady pro tvorbu ofdzek:

« pouzivat jednoduchy a pro respondenty srozumitelny jazyk
« pouzivat zndmy slovnik (vyhybat se cizim a odbornym slovim a vyrazidm)

« vyloucCit dlouhé otdzky, které snizuiji jejich srozumitelnost, pfipadné zapamatovatelnost

« vyhnout se prilis obecnym otdzkdm (formulovat otdzky, které prinesou pozadovanou
informaci)

« vyloucit vagni a viceznacnd slova (vedou k tomu, Ze respondenti odpovidaji na rizné
veci)

« vyloucit dvojité otdzky, které v podstaté tvori dvé otdzky spojené spojkou ,,a" a

,nebo”

(hedotazovat se na vice véci v jedné otdzce), napr. Myslite si, ze tento Cistici
prostredek

domaci spoftrebice vyclisti a neproskrdbe¢*, , Jezdite do prdce dopravnim
prostredkem

nebo chodite péskye*

« vyloucit sugestivni otazky, které vyvoldavaiji urCitou odpovéd, pouzivaji formulace nebo
slova, kterd maiji siiny emociondini podtén

« vyloucCit neprijemné otdzky, které obsahuji neprijemné nardzky, jsou prilis osobni nebo
vyvolavaji predsudky

« vyloucCit odhady, aby respondent nemusel generalizovat

« vyloucit otdzky, které jsou ndrocné na védomosti, znalosti a paméet




oro dotaznikee?

ovani otdzek do Google forms

yhodnoceni otdzek




Tisteny formuldr

Prepis na web

Oblibeny u starsich ctendid

Uspé&ch zAvisi na aktivité knihovnika

Neni uplné anonymni

Je Castecné zkresleny, kninovnik oslovuje , mile* ctendre
Vice ndakladny

Pocet nasbiranych dotaznikO vypovidd o vztahu ¢tendru a
knihovnika




Webovy formular

* Nizké ndklady

¢ Anonymni

* Vyplnuje ho opravdu ctendar?
- Jen vyzva nestaci

« Nizké ndaklady

« /améren na mladsi Ctendre




vyzkumu — jak podporit

zpétnou
vazbu!

Darek? — losovani o prikazku, reklamni predméty, tuzka



