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Uvod

Abstrakt:

Clanek shrnuje vysledky vijzkumu, ktertyj byl proveden studenty Masarykovy univerzity
v Brné pro projekt MyS3 — Muystery shopping v knthovndch. Vyzkum byl zaméien na
zjistovani zajmu reditelit a pracovnikii knihoven o aplikaci mystery shoppingu do jejich
knthoven. Ddle odhaluje, zda povazuji knthovny a jejich management hodnoceni sluzeb
za diilezité a zda o né maji zdjem. Vijzkum také ukazal povédomi o vyzkumné metodé
mystery shoppingu. Metodou vyjzkumu byl dotaznik rozesilanij v online podobé.

Kliéova slova: mystery shopping, knihovny, reditelé, knihovnici, kvalita sluzeb,
vyzkumné metody

Abstract:

The article summarizes the results of research, which was performed by students of
Masaryk university in Brno for project MyS3 — Mystery shopping in libraries. The
research was focused on the interest of directors and other library staff in application of
mystery shopping in their libraries. Further reveals whether libraries and their
management consider assessment of service important and if they are interested in it.
The research also found out general awareness of mystery shopping research method.
Online inquiry questionnaire was used as method of research.

Keywords: mystery shopping, libraries, library directors, librarians, quality of
services, research methods

Tento vyzkum byl proveden pro ucely nové vznikajictho projektu MyS3 — Mystery shopping
v knihovnach. Projekt vytvaii tym péti studenti vramci Aplikacniho seminadfe vedeného
Kabinetem informacnich studii a knihovnictvi Masarykovy univerzity v Brné. Projekt si klade za cil
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dosahnout zlepSeni designu sluzeb v knihovnéch prostfednictvim metod uzivatelského hodnoceni.
Jednou z metod, ktera se k tomuto ticelu v marketingu pouziva, je mystery shopping.

Vystupem projektu MyS3 bude web srecenzemi vybranych knihoven zhotovenymi pravé na
zakladé provedenych mystery shoppingt.

Uéelem nasgeho vyzkumu bylo zjistit, jaké je povédomi knihovnikd a predevsim feditel@ knihoven
o metodé mystery shopping. Tato metoda umoznuje zkoumani uzivatelského zazitku a v zahranici
se k hodnoceni knihovnich sluzeb jiz s ispéchem pouzivd. Zmapovani potieb a dojmt uzivatelli ze
sluzby je nezbytné pro zlepsovani knihovnich sluzeb, a proto bychom radi v rdmci naseho projektu
metodu mystery shoppingu v knihovnach aplikovali. Nas dotaznik mél také zjistit, jak jsou zménam
v jednotlivych knihovnach naklonéni a kde by o nase sluzby méli zajem. Na zakladé zanechanych
kontaktti na konci dotazniku doslo nasledovné k osloveni konkrétnich knihoven. Dle jejich zajmu
se mohou zucastnit jak workshopu zaméfeného na tvorbu metodik mystery shoppingu, tak
minikonference, kde projekt zajemctim jeSté podrobné predstavime a navazeme tak ipotiebné
kontakty ke spolupraci. Spoluticast reditelt a zaméstnancti knihoven na workshopu mé zajistit
jejich zapojeni do projektu a uSiti sluzby jim na miru.

Vyzkum, ktery by zpracovaval obdobné téma, jako ten na$, nebyl dosud v Ceské republice
realizovan. Veskera zkouméani spojena s timto tématem se omezuji spiSe na uzivatele knihoven.
Existuji vyzkumy orientované na knihovniky a vedouci pracovniky knihoven, jako je napi. Analyza
mzdové, vékové avzdélanostni struktury pracovnikii knihoven v Ceské republice!, ale ta se
nesousttedi na jejich nazory ¢i postoje. Z téchto divodt mohou byt data z naseho vyzkumu do jisté
miry jedineénym zdrojem informaci o postojich feditelG a zaméstnanci céeskych knihoven ke
zjistovani kvality sluzeb a k aplikaci mystery shoppingu do knihoven.

Co je mystery shopping?

Mystery shopping je vyzkumnou metodou, ktera se nejcastéji vyuziva pro prizkum trhu, tedy
v komercni sféire. M4 ale potencial i k vyuziti ve vefejnych sluzbach, a tim padem i v knihovnach.
Podstatou této metody je hodnoceni sluzby prostiednictvim tzv. fiktivniho zédkaznika (jindy také
oznacovaného jako mystery shopper), ktery dokaze poskytnout nahled na sluzbu oc¢ima jejiho
uzivatele. Mystery shopper vystupuje inkognito a chova se jako bézny zakaznik. Celkovy pribéh
priichodu sluzbou a predevsim interakce se zaméstnanci hodnoti z objektivniho, ale zaroven velmi
detailniho hlediska. Hlavni vyhodou mystery shoppingu je tedy to, Ze vase sluzba bude zhodnocena
profesiondlem, ktery neni zatizen zadnymi osobnimi postoji a preferencemi, ale zaroven
z uzivatelského hlediska.

Mystery shopping probihd vzdy podle jasné danych pravidel a postupi. Samoziejmosti je
dodrzovani zakonu a etickych pravidel. Zadavatel pfedem vi, jaka kritéria budou u jeho sluzby
hodnocena, pripadneé si je ve spolupraci s vyzkumnou agenturou stanovuje. VétSinou zahrnuji nejen
kvalitu zakaznického servisu a poskytovanych sluzeb, ale také dojmy z prostfedi, designu atd.
Samotny priibéh navstévy mystery shoppera pak probihd podle pripraveného scénare, podle

1 Analyza mzdové, vékové a vzdélanostni struktury pracovnika knihoven v Ceské republice 2012. Informace pro
knihovny — Knihovnicky institut NK CR [online]. 2012 [cit. 2013-01-15]. Dostupné z:
http://knihovnam.nkp.cz/sekce.php3?page=05_St/pruzkum_2012.htm
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kterého mystery shopper postupuje. Mystery shopping vétSinou zahrnuje nékolik po sobé
nasledujicich navstév. Vyhodnoceni vyzkumu spociva ve zpracovani detailni zpravy, ktera zahrnuje
nejen vyhodnoceni zadanych kritérii, ale i slovni popisy jednotlivych situaci a navrhy na zlepseni.

Je dulezité, aby zaméstnanci zadavatele byli seznameni s tim, Ze v nasledujicim casovém obdobi
(napfi. jeden mésic) se u nich bude mystery shopping provadét. Piesné datum navstévy a seznam
hodnocenych kritérii naopak vramci zachovani objektivity vyzkumu neni vhodné sdélovat.
Zaméstnanci vSak musi mit alesponl obecnou predstavu o tom, jakym zplisobem vyzkum
prostfednictvim mystery shoppingu probih4. A predevsim také to, Ze neni néstrojem ke hledani
chyb jednotlived, ale ke zdokonalovani sluzby jako celku.

Desk research

Samotnému vyzkumu predchézelo studium zahranicni literatury a podobnych realizovanych reseni
na toto téma. V knihovnach v Ceské republice se mystery shopping bé&Zné nevyuziva. V zahraniéi je
naopak metodou pomérné béznou, stale je vSak v knihovnach vyuzivdna méné éasto nez napft.
tradi¢ni dotazniky. Oblibeny je pro testovani z pohledu uzivateld néstroj LibQual+, coZ je specidlné
vytvofeny dotaznik, ktery zjistuje uzivatelskou spokojenost s kvalitou sluzeb, poskytovanych
informaci a privétivosti knihovny jako mista.2

Jako priklad vyuziti mystery shoppingu v knihovnach miizeme uvést provedeny mystery shopping v
deviti vefejnych knihovnéach ve staté Michigan v USA nebo ve Stanislaus County Free Library v
Kalifornii. Oba dva tyto prlizkumy prokazaly dobrou turoven knihovnich sluzeb z hlediska
spravnosti jejich poskytovani. Ve vsech knihovnach vsak testujici postradali ,,pridanou hodnotu”
sluzeb.3 To potvrzuje nasi domnénku, Ze knihovny se prili§ nezaméruji na samotny design sluzeb,
ale pouze na jejich funkénost.

Dals$im zajimavym prikladem mystery shoppingu v knihovnach je testovani vybranych knihoven na
Novém Zélandu.4 VSechna tato testovani se zamérovala na celkovy uzivatelsky zazitek z navstévy
knihovny (kvalita sluzeb, jednani zaméstnancti, prostiedi knihovny). Velmi se osvédc¢ilo doplnéni
mystery shoppingu dalsi vyzkumnou metodou, napt. focus group nebo dotaznikové Setreni. Tak
mohla knihovna ziskat komplexni pohled na kvalitu svych sluzeb a dostatek podnéti k jejich
vylepSeni. Jako kli¢ové se ukédzalo sezndmeni zaméstnancli s touto metodou a upozornéni na
moznou navstevu mystery shoppera, coz odbouralo jejich negativni ndhled a obavy z této metody.
Ve méstech Waitakere a Upper Hutt byl navrh i provedeni vyzkumu zcela ponechin na externi
firm€, coz se v praxi neosvédcéilo. Externi pracovnici neznali prostfedi knihoven ani pozadované
chovani jejich zaméstnanct a ¢asto tak bylo jejich hodnoceni neadekvatni. Toto zjisténi mtze byt
inspiraci i pro nas projekt — metodiky hodnoceni by mély byt vytvareny ve spolupraci s odbornikem
na dané téma, v tomto pripadé s managementem knihovny.

2 Survey FAQs: How is the LibQUAL~+® survey constructed and conducted?. LibQUAL+[online]. 2012 [cit. 2012-10-
23]. Dostupné z: http://www.libqual.org/about/about_survey/faq survey

3 CALVERT, Philip. It's a mystery: Mystery shopping in New Zealand's public libraries. Library Review [online]. 2005,
ro¢. 54, ¢. 1 [cit. 2012-10-23]. Dostupné z:
http://search.proquest.com/docview/218297440/139DB3358E9BC7E42C/1?accountid=16531

4 tamtéz
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Prikladem by ndm mohla téZ byt londynska univerzitni knihovna ve Westminsteru, ktera provadi
kazdoroéné dotazniky spokojenosti. V roce 2003 se v komentarich uzivateld zvysil pocet
negativnich n4zort na knihovniky, pfestoZe tato otazka nebyla soucasti dotazniku. Na zakladé toho
se knihovna rozhodla jesté téhoZz roku provést mystery shopping. Cilem projektu bylo ziskat
objektivni hodnoceni tymu zaméreného na péci o zdkazniky. Kazdy ¢len tohoto tymu knihovnu
navstivil trikrat. Vystupem byla jedna celkovd hodnotici zprava a jedna individualni. Navstévy
probihaly od konce zati do konce listopadu. Mystery shoppeti byli vybaveni studentskou ID kartou,
instruktaznim listem realnych a rozumnych dotazti a téz fotografiemi knihovnikt slouzicich k
presné identifikaci. Testovano bylo 15 knihovnikii a projekt vySel v prepoétu téméf na sto tisic
korun. Rok 2004 pak ukizal vyrazné zlepSeni. Komentare byly vice pozitivni a ubylo téch
negativnich. Knihovnikim se doporucuje oznamit priblizné datum trvani projektu a alespon trikrat
knihovnu navstivit, jelikoz kazdy mize mit n€kdy Spatny den. Se zaméstnanci, ktefi v hodnoceni
nedopadli dobte, se doporucuje citlivé jednani, naopak ti Gspésni by méli byt uznéni ¢i odménéni.
Podobny mystery shopping probihal v londynskych knihovnach jiz od roku 1999. Role mystery
shopperti se tehdy ujali starsi/vysSe postaveni zaméstnanci knihoven, ktefi tak testovali sluzby v
partnerskych knihovnach.s

Dalsimi univerzitnimi knihovnami, které se rozhodly vyzkouset metodu mystery shoppingu za
ucelem zjisténi jeji vhodnosti pro méteni zakaznickych sluzeb v knihovné, byly americkid Longwood
University a Radford University.® Knihovny se rozhodly pouzit mystery shopping nejen na méreni
urovné zakaznického servisu, ale také k uréeni oblasti ke zlepSovani, prizptisobovani, napraveni
nedostatkil a poté znovupouziti metody mystery shoppingu ke zjisténi, zda se jim to podatilo.
Stejné jako v né€kolika predchézejicich pripadech, i pro provedeni tohoto mystery shoppingu byly
vybrany osoby pohybujici se v prostiedi knihoven - studenti ekonomickych fakult danych univerzit.
Mystery shopping je zde tedy metodou pro neustalé zlepSovani spiSe nez metodou ,jak nachytat
zaméstnance, kdyz zrovna neplni zavazky*.

Univerzity mystery shopping provad€ly samostatné - Sity na miru kazdé knihovné a jejimu
persondlu, presto ale spolupracovaly. Sdilely zdroje, setkavaly se spoletné s marketingovymi
experty a provadély si vzajemné zpétnou vazbu. Sdilely vysledky z individualnich studii a dosly k
zavéru, ze bude vyhodné vysledky kombinovat, aby se tak mohly rozsitit hranice trendd pro
vylepseni sluzeb. Cilem studie bylo uréit, zda je metoda mystery shoppingu efektivni pro méteni
zakaznickych sluzeb v knihovné na referenénim pultu. Mystery shopping byl provadén v obou
knihovnach béhem jarniho a podzimniho semestru roku 2008. ZkuSeni mystery shopperi
zaznamenavali chovani persondlu a jejich odpovédi na referenéni dotazy. Knihovnici méli téz
moznost vyjadrit se o svych dosavadnich zkuSenostech. Na zavér autofi provedli metaanalyzu z
téchto dat.

V zahrani¢nich knihovnach neni provadéni mystery shoppingu novinkou, mtizeme se tedy z téchto
priizkumi v mnohém inspirovat p¥i tvorbé metodik i pfi priizkumu samotném. V Ceské republice
je vsak mystery shopping stale jesté nastrojem vyhrazenym pro komercni sféru. Existuje nékolik

5 SALTER, Elaine. Mystery shopping project: Report for M25 Working Group on Quality. M25:Consortium of
academic libraries [online]. 2004 [cit. 2012-10-24]. Dostupné z:

http://www.m25lib.ac.uk/mystery shopping_project 2.html

® Virginia R. Kinman, et al. ,,Why And How To Mystery Shop Your Reference Desk.* Reference Services Review 38, n.
1, (2010): 28-43. Library, Information Science & Technology Abstracts. Web.

[cit. 2012-10-23] Dostupné z: EBSCO
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agentur, které se jeho provadénim zabyvaji, ale knihovny voli pro sebehodnoceni jiné metody.
Povinné€ musi zpracovavat vykaz KULT, dale se nékteré zapojuji do benchmarkingu knihoven nebo
provadi vlastni Setieni prostrednictvim dotazniki ¢i anket.

Metody vyzkumu

Metodou naseho vyzkumu byl dotaznik rozesilany prostrednictvim elektronické posty. Obsahoval
celkem 15 ot4zek. Dotaznik mél prinést odpovéd na otazku, jaké je o mystery shoppingu povédomi
mezi Tediteli a zaméstnanci knihoven, a zda by o néj byl z jejich strany zajem. Pro nas vyzkum je
dtlezité védét, zda zaméstnanci knihoven tuto metodu znaji, zda vi, Ze se isp€Sné pouziva
v zahranic¢nich knihovnach, a zda by méli zajem aplikovat ji ve své knihovné. Zjistili jsme, které
knihovny maji zajem o realizaci mystery shoppingu a mtizou se tak stat nasimi prvnimi zakazniky.
Dotaznik také odhalil, jak je pro knihovny diilezité uzivatelské hodnoceni a zlepSovani jejich sluzeb,
¢i jaké metody pro zjiStovani spokojenosti uzivateli uz realizuji.

Polozili jsme si nasledujici vyzkumné otazky:
1. Maji pracovnici v knihovnach z&jem o zlepsovani sluzeb jejich knihovny?
Znaji pracovnici v knihovnach metodu testovani sluzeb pomoci mystery shoppingu?
Méli by zajem pouzit tuto metodu pro zjistovani uzivatelského zazitku?
Jsou knihovnici naklonéni zlepSovani sluzeb?
Zajimaji je nové trendy ve sluzbach? Jsou zlepSovani naklonéni vice bézni zaméstnanci nebo
management knihovny?

e ol S

Dale jsme si identifikovali nasledujici proménné: nézev atyp knihovny, pracovni zarazeni,
frekvence komunikace s uzivatelem, problémy na pracovisti, zajem o metodu mystery shopping,
dulezitost spokojenosti uzivateldi, metody zjistovani spokojenosti uZivateld a zpétna vazba, zajem
o zlepSovani sluzeb, znalost metod zlepSovani designu sluzeb, zajem o vyukova videa, zajem
o spolupraci, forma spoluprace, zajem o konzultace, zajem o pribézné informace z realizace
projektu, témata, ktera by se méla v projektu feSit a zdjem o Gic¢ast na minikonferenci.

Anonymni online dotaznik jsme zaslali fediteltim vybranych knihoven v CR elektronickou formou
s prosbou o preposlani také ostatnim zaméstnancim. Knihovny jsme vybrali pro nas dostupné
a jednoduse dohledatelné, u kterych navic mtizeme predpokladdat ochotu se na projektu podilet. Do
vybraného vzorku tedy spadaji knihovny povéfené regiondlnimi funkcemi (100 knihoven),
univerzitni knihovny (77 knihoven) aknihovny ze Sekce experimentalniho knihovnictvi (4
knihovny, které nespadaji do Zadné z predchozich kategorii). Z tohoto diivodu je nas vyzkum
nereprezentativni.

Vysledky
Na dotaznik odpovédélo 155 respondentd. Uvodni otdzka se tykala pracovniho zafazeni

respondenta v knihovné. Nejvice pocetné zastoupeni byli reditelé/ky (24 %), vedouci oddéleni ¢i
useku knihovny (24 %), knihovnik/ce v primych sluzbach (22 %) a jiné (18 %). Jiné v tomto pripadé
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znamena kombinaci vySe zminénych funkei, popripad€ jesté sjinymi (naptriklad reSerSe,
digitalizace, IT podpora, databaze, nebo knihovnik katalogizator, knihovnik v pfimych sluzbach
a knihovnik pracovnik spravy fondt), a objevuji se i nékteré dal$i samostatné pozice (metodicka,

knihovnik/ce
knihovnik/ce akviziter; 3
katalogizator; ‘

knihovnik/ce
v knihovné
pro déti; 8

Pracovni zarazeni

referenc¢ni
knihovnik/ce;
2

kvalifika¢ni prace, systémovy knihovnik, automatizace a MVS).

Graf 1— Pracovni zarazeni

Dle odpovédi na druhou otazku jde o respondenty, ktefi se s uzivateli setkavaji velmi casto. To
dokazuje fakt, Ze pouze 1 ze 150 respondentdi, ktefi na otazku odpoveédéli, zvolil moznost, ze
s uzivateli pri praci osobné viibec neptichazi do kontaktu. Vice nez polovina se s uzivateli setkava

kazdy den.
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Cetnost osobni komunikace s uzivateli
méné c¢asto viubec
5%
jednou za//v
meésic
8%

Graf 2— Cetnost osobni komunikace s uzivateli

Dalsi otazky byly zaméreny na samotny mystery shopping. NiZe znazornény graf ukazuje znalosti
knihovniki o této metodé a jejich postoje k aplikaci mystery shoppingu do knihoven. Zhruba stejné
vysledky prinesly prvni dvé otazky tykajici se znalosti a povédomi o metodé mystery shoppingu.
V obou pripadech to bylo tésné, ale vice respondentli odpovéd€lo, Ze o této metodé neslyseli
anevédi, v éem spociva. Vyborné vysledky ale prinesly dal$i dvé otazky. 126 ze 151 zaméstnancii
knihoven si tuto metodu umi predstavit v knihovné jako prosttedek pro zlepSovani sluzeb a 117 by ji
chtélo vyzkouset primo u nich v knihovné. O tom, Ze je mystery shopping pouzivan v zahraniénich
knihovnéach, vi zhruba pétina respondenti.
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Slyseli jste o MS?

Vite v ¢em spociva?

Umite si predstavit MS v knihovné?

126
Vite, Zze se v zahranicnich 120
knihovnach pouziva?
Chtéli byste MS vyzkouset u vas? 117

0 20 40 60 80 100 120 140
ENE =ANO

Graf 3— Povédomt knihovnikii o MS

Z nejcastéjsich divodi odmitnuti mystery shoppingu do knihovny a zapojeni se tak do projektu
vybirame tyto:

mensi knihovna, malo uZzivateld, starsi uzivatelé, vyuziti pouze u vétSich knihoven
Casova a finan¢ni naro¢nost

nedostatecné vysvétleni metody/projektu

neobjektivni metoda, moznost zkresleni, nelze zobecnit

konzervativnost zaméstnanct

Spatna zkusenost s mystery shoppingem z komer¢ni sféry

SN oI

Zde uvadime priklad vybranych odpovédi respondentii:
»Mystery shopping po ¢esku byva trapna a nic nevypovidajici zalezitost.”

»-.Pracovala jsem ve firmé, kde mystery shopping probihal docela ¢asto a dovoluji si tvrdit, Ze
negativa pievazila... pro zkvalitiiovani sluzeb mame jiné metody.”

,UZ jsme jeden méli (aniz jsme o ném védeéli) ajeho vysledek byl prezentovan na verejnosti
a zkreslen.”

,Nase knithovna déla velmi kvalitni akce, ma rozsahly a vSestranny fond. Zkouseni dalSich metod
by ubralo cas, ktery bych mohl vénovat jinym vécem, o nichz si myslim, Ze jsou mnohem

ditlezitejsi.”

»Protoze nase knithovna nent primarné zaméiena na prodej vyrobku. Protoze fiktivni zakaznik by
v praxi zdrzoval provoz. Protoze fiktivni zakaznici nejsou zadnym skutecnym prinosem pro nasi

135



Magdalena Jiraskova a kol. Vijzkum problematiky mystery shoppingu (...)

knihovnu. Osobné si myslim, Ze ten, kdo nabizi tento produkt, nemd autenticky zdajem
o zkvalitnéni knihovnich sluzeb, spise sleduje vlastni zajmy. Podle mého nazoru v tomto projektu
nékdo potrebuje utratit penize z pridéleného grantu. O kvalitu sluzeb tu viitbec nejde. Jde o prodej
produktu.”

Nésledujici sekce otazek se tykala metod a Cetnosti zjisfovani spokojenosti uZzivatel knihoven.
Pouze jeden respondent ze 152 nepovazuje za dulezité zjistovat spokojenost uzivateld. Dale byly
otazky zameéfeny na metody, které pro tyto ucely knihovny pouzivaji, avjaké mire.
Nejpouzivané€js§imi metodami jsou dotazniky a ankety, které jsou vSak v nejvice pripadech
aplikovany méné nez jednou za rok. Dale jsou vyuzivany skupinové rozhovory a knihy prani
a stiznosti, které pouziva 54 % dotazovanych. Velmi ¢asto jsou k tomuto tcelu v knihovnach také
instalovany nasténky, jejichz nepouzivani potvrdilo pouze 31 % odpovédi.

Metody a cetnost zjist'ovani spokojenosti
. o
uzivatelu
| | |
dotazniky
ankety
skupinové rozhovory 125
skupinové rozhovory ankety dotazniky
#jednou za mésic 16,96% 8,76% 3,73%
#jednou za pul roku 7,14% 21,17% 16,42%
ujednou za rok 6,25% 22.63% 22,39%
Eméné Casto 14,29% 37,23% 44,03%
M nikdy 55,36% 10,22% 13,43%

Graf 4— Metody a Cetnost zjistovani spokojenosti uZivatelil

Dale jsme vénovali pozornost metoddm pro zlepSovani designu sluzeb v knihovnach. Ze 152
respondentt 112 odpovédélo, Ze zadné takové metody neznaji. Zbyvajicich 40 jich vypsalo takové
metody, které jim jsou znamy. Kromé mystery shoppingu se cCasto objevovaly audity, testovani,
zpétnd vazba, dotazy na ctenare, Skoleni adalsi investice do personalu, osobni rozhovory,
dotaznikova Setfeni apod. Objevily se i méné znamé metody, napiiklad guerilla marketing, ohlas
v mistnim tisku, testovani sluzeb formou konkrétniho navstévnika, focus group, faktorova analyza,
conjoint analyza, mystery mailing a calling, open inovation, a pro web eye tracking.

V poslednim bloku otazek jsme zjistovali zajem o spolupraci, o vyukova videa a o realizaci mystery

shoppingu v jejich knihovné. Nejvice kladnych odpovédi jsme zaznamenali v zdjmu o vyukova videa
s tématikou zlepSovani sluzeb v knihovnach (125x ano, 28x ne). U workshopti na toto téma kladné
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odpovédélo 106 respondentli. Zajem o mystery shopping projevilo 64 respondentii, poskytnout
prostor pro nataéeni vyukovych videi je ochotno 24 dotazovanych a nejméné z nich, konkrétné 20,

se chce podilet i na tvorbé metodik.

Chci... Kladné Procenta
odpovédi

MS v nasi knihovné 64 41 %

Podilet se na vytvareni metodik 20 13 %

Poskytnout prostory pro nataceni videi 24 15,5 %

Absolvovat workshop 106 68%

Mam zajem o vyukova videa 125 81,6%

Tabulka 1— Zajem o spolupraci na projektu

vv/

Nyni porovname souvislosti mezi jednotlivymi otdzkami. Nejdiive se zaméfime na souvislost mezi
Cetnosti osobniho styku s uZzivateli apracovni pozici, kterou respondent v knihovné zastava.
Nejcastéji ze vSech skupin jsou v kontaktu s uZivateli o¢ekavané zaméstnanci v piimych sluzbach
ataké knihovnici/ice pro déti. Pouze 1 z 33 respondenti v pfimych sluzbach uvadi kontakt
s uzivateli méné casto nez 1x do mésice, ostatni komunikuji s uzivateli denné. VSech 8 knihovnic
pro déti uvadi denni kontakt s uzivateli. Dalsi skupiny uvadeéjici ¢asty kontakt jsou mozna trochu
prekvapivé reditelé/ky avedouci oddéleni ¢i tseku knihovny. Denni kontakt vyplnilo v obou
pripadech 57 % zaméstnancti na téchto pracovnich pozicich.

Graf 5—- Pozice v knihovné X €etnost osobniho styku s uzivateli
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Pozice v knihovné X ¢etnost osobniho
styku s uzivateli

referencni sluzby
katalogizator
akvizitér

spravce fondu
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i vibec

jiné (vypsané)

Graf 5 — Pozice v knihovné x Cetnost osobniho styku s uzivateli

Dale jsme zjistovali, zda pozice v knihovné souvisi se znalosti metody mystery shoppingu. Nejlépe

v/

na tom jsou se znalostmi této metody v nejvyssi funkei, tedy feditelé/lky, kde znalost mystery
shoppingu uvadi 60 % dotazovanych. U Zadné z ostatnich kategorii znalost této vizkumné metody

nepiekonala 50 %.

0 5

Pozice v knihovné X znalost metody MS

10 15 20 25

reditelka
vedouci
primé

déti
reference
katalogizator
akvizitér

fondy

jiné

Hano

Hne

Graf 6— Pozice v knihovné X znalost metody MS

138



Magdalena Jiraskova a kol. Vijzkum problematiky mystery shoppingu (...)

Ovliviiuje néjakym zptisobem znalost metody mystery shoppingu zdjem vyzkouset si ho
v knihovné€? Podle vysledku to vypada, Ze predchozi znalost ¢i neznalost této metody na to nema
vyrazny vliv. Pro nas projekt jsou tyto vysledky vynikajici, nebot u obou kategorii uvedlo kladnou
odpovéd nad 75 % respondenti (ti, ktefi metodu znaji, asi 76,5 %; u téch, ktefi ji neznaji, ptiblizné
78,3 %).

Znalost metody MS X zajem o MS v knihovné
0 0 20 30 40 50 60 70
. 52
Znam MS
E Mam zéjem o MS
65 5 A
Neznam MS m Neméam zéjem o MS
18
Neznam MS Znam MS

= Mam zajem o MS 65 52
ENemam zajem o MS 18 16

Graf 7— Znalost metody MS X zdjem o MS v knihovné

Z divodu témér 100 % zajmu respondentti o zjistovani spokojenosti uzivatelit dochazime k zavéru,
Ze na tuto problematiku kladou dtiraz vSichni zaméstnanci knihoven bez rozdilu profese.

Pokud bychom méli dat do souvislosti profesi a zajem o vyzkouseni mystery shoppingu v knihovné,
vysledky se mirné lisi. Nejvétsi zajem o mystery shopping maji feditelé a reditelky, dale pak vedouci
oddéleni nebo tseku. Z knihovnikt v prfimych sluzbach nemé o mystery shopping zajem ptiblizné
tretina respondentti. U knihovnik{i/ knihovnic détskych oddéleni nema zajem o mystery shopping
dokonce 5 z 8 dotazanych. Z toho mtizeme usuzovat, Ze vedouci pracovnici knihoven maji o tuto
metodu hodnoceni sluzeb vétsi zajem nez knihovnici z provozu.
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Pozice X zajem o mystery shopping

reditel/ ka

vedouci oddéleni/ iseku knihovny
knihovnik/ ce v pfimych sluzbach
knihovnik/ ce pro déti

® nechtéji vyzkouset MS

katalogizator u chtéji vyzkouset MS
akvizitér

referenéni knihovnik/ ce

jiné

Graf 8- Pozice X zdjem o MS

Z vysledki tedy plyne, Ze knihovnici jsou naklonéni zlepsovani sluzeb. Téméi polovina jich ma
zajem o mystery shopping v jejich knihovné, a to predevs§im lidé ve vyssich funkcich. Bohuzel ale
vice nez pitlka respondentii tuto metodu nezna a nevi, v ¢em spociva. Je tedy potieba diikladné ji
vysvétlit a tim jim dal lepsi podklad pro rozhodovani, zda chtéji mystery shopping zkusit a co by jim
mohl prinést.

Shrnuti

Pfi celkovém pohledu na vyhodnoceni vyzkumu je ziejmé, ze vysledky jsou pro projekt pozitivni.
Presto, Ze mystery shopping a jeho metody nejsou znamé vsem (okolo 55 % respondenti ji nezna),
az 80 % respondentt si mysli, Ze se tato metoda d4 aplikovat na knihovny, a priblizné 77 % jich ma
zajem vyzkouset si mystery shopping v knihovné (pfimy zajem projevilo 40 % respondentii). Stejné
tak u dalsich moznosti, jako je icast na workshopech s touto tématikou a vyukova videa, projevila
zajem vice jak polovina dotazovanych. Pozitivni je zejména vysledek, Ze témér 97% z respondentii
povazuje zjistovani spokojenosti uzivatelti za dilezité. Celkové i pfes nékteré negativni reakce to
vypada, Ze knihovnici maji o zlepSovani sluzeb zajem a inovace v této oblasti vitaji. Tento vyzkum
prinesl cenné podklady a informace pro nas projekt. Pro spusténi naseho projektu jsou dilezité
zanechané kontakty na konci dotazniku, umoznujici nam spojit se s konkrétnimi osobami, které
s nami chtéji spolupracovat. Negativni reakce respondentii na mystery shopping by pak mohly byt
umirnény detailn€jSim predstavenim projektu na chystané minikonferenci, spolupraci
zaméstnanci knihoven na tvorbé metodik a uvedenim prvnich recenzi na nasem webu.
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