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Abstrakt

V poslednich letech knihovny po celém svété vyuzivaji metody ovéfovani kvality
sluzeb formou tzv. mystery shoppingu. Narodni technicka knihovna se jiz podruhé
rozhodla zvolit tento prizkum pro ziskani dat k evaluaci a rozvoji poskytovanych
sluzeb.

Prvni testovani knihovny probéhlo v roce 2014 a poskytlo teoreticky i prakticky zaklad
pro pripravu prlzkumu v roce 2015. Diky vysledklm z predeslého roku jsme mohli
porovnat, zda doslo k UspéSnému zavedeni doporuceni z prvniho mystery shoppingu.
V roce 2015 bylo hodnoceni vice zaméfeno na samotné sluzby (otazky byly velmi
specifické a Sly vice do hloubky oproti roku 2014). Vzhledem k tomu nebylo zcela
mozné srovnani vSech vysledkl z roku 2015 s rokem 2014.

| v tomto roce byla na zédkladé vystupl pfipravena SWOT analyza a sepsan soubor
doporuceni, ktery byl pfedan odpovédnym oddélenim. Z prizkumu vzesla také fada
metodologickych doporuceni pro pfisti roky.
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Seznam zkratek

CRM = Customer relationship management (fizeni vztah( se zdkazniky)
CVUT = Ceské vysoké uéeni technické v Praze

CZU = Ceskéa zem&dglska univerzita v Praze

FAQ = Frequently Asked Questions (¢asto kladené dotazy)

FF UK = Filozoficka fakulta Univerzity Karlovy v Praze

ICT = Informac¢ni a komunikaéni technologie

1. LF UK = 1. |ékarska fakulta Univerzity Karlovy v Praze

LCC= Library of Congress Classification

MFF UK = Matematicko — fyzikalni fakulta Univerzity Karlovy v Praze
MFZ = multifunkéni zafizeni

MS = mystery shopping

MUNI = Masarykova univerzita v Brné

MVS = Vnitrostatni meziknihovni sluzba

NTK = Narodni technicka knihovna

PfF UK = Pfirodovédecka fakulta Univerzity Karlovy v Praze

SS = stfedni $kola

USG = User support group

VS = vysoké &kola

VSE = Vlysoka $kola ekonomicka v Praze

VSCHT = Vysokéa $kola chemicko — technologickd v Praze
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1 O prazkumu

1.1 Metodika prazkumu

V roce 2014 probéhl prvni mystery shoppingovy prizkum (dale jen MS
prizkum) v Narodni technické knihovné (dale jen NTK). Tento prlzkum byl
organizovan na popud Mgr. Miroslavy Sudové, ktera vyuzila své poznatky, jak
teoretické tak praktické, pro zpracovani diplomové prace.! Miroslava Sudova
spolupracovala na prazkumu s vedenim knihovny, Uzce pak s Bc. Alenou
Chodounskou a Ing. Petrou Prochazkovou. Vedouci diplomové prace byla PhDr.
Zdenka Klouckova.

Zajisténim MS v roce 2015 byla povéfena vedouci oddéleni informacnich
sluzeb (Bc. Alena Chodounska). Cilem prlzkumu bylo ziskani informaci pro dalsi
zlepsovani sluzeb, které jsou poskytovany v NTK, ale také srovnani vysledku
z predeslého hodnoceni a ovéreni, zda doslo k aplikovani podnéti MS 2014 do
praxe.

Radi bychom i do budoucna vyuzili metodu MS jako osvédcéeného nastroje pro
plnéni Ukoll pribézného hodnoceni a zlepSovani kvality sluzeb NTK.

Diky diplomové préaci Miroslavy Sudové jsme méli k dispozici metodické
podklady a vystupy MS. Pro pfipravu dokumentl jsme vyuzili ,Profesniho kodexu
knihovnika NTK"? a ,, Instrukce” .2 Po ukonéeni MS a sbéru v8ech dat jsme se pokusili
srovnat bodové hodnoceni z roku 2015 a 2014. Hodnocené oblasti nebyly vzdy
shodné, a proto v nékterych oblastech bylo srovnani mozné, v jinych nikoli (viz
kapitola 2.2 Bodové hodnoceni a srovnani s vysledky roku 2014).

Stejné jako v minulém roce byli zaméstnanci NTK pfedem informovani o tom,
kdy bude MS probihat a sou¢asné obdrzeli ,, Profesni kodex knihovnika NTK". Tento
dokument jim mél byt oporou pfi vykonu jejich prace a udrzeni standartu sluzeb i pfi
testovani. Pripravna faze prizkumu odstartovala na zacatku listopadu 2015, testovani
probihalo od 30. 11. do 11. 12. 2015, a vystupy prizkumu byly dokonéeny na konci
unora 2016.

Soubéznym krokem byl samotny nadbor mystery shoppert. Osloveni
potencialnich zajemcu probéhlo formou inzeratu, ktery meél dvé podoby. Jedna kratsi
byla zvetejnéna na facebookovém profilu NTK a druha podrobné;si na webovych
strankadch NTK. Diky témto inzeradtdm se prihlasilo 26 zadjemcd, ze kterych bylo
vybrédno 20 shoppert a to na zékladé informaci o jejich statusu

1 SUDOVA, Miroslava. Mystery visiting v knihovndch. Brno [online], 2014,117 s [cit. 2016-02-05]. Dostupné z:
Thesis.cz. Vedouci diplomové prace PhDr. Zdenka Klou¢kova. Masarykova univerzita, Filozoficka fakulta, Ustav
Ceské literatury a knihovnictvi.

2 tamtéz, s. 38 — 39.

3 tamtéz, s. 133 — 144.



(student/pracujici/doktorand), tak aby vzorek co nejlépe odpovidal struktufe zakaznik({
NTK. Bohuzel se ndm nepodafilo ziskat vétsi mnozstvi zajemcU, ktefi by nebyli
registrovanymi zakazniky a stejné tak se nezdatilo osloveni profesord VS a
stfedoskolskych studentl. Prostfednictvim vedouci Referat pro metodiku a
specializované akademické sluzby (Mgr. Stephanie Krueger) jsme oslovili doktorandy.
Pro préizkum jsme ziskali jednoho studenta doktorského studia na VSCHT.
Potencionalni zajemce jsme rovnéz oslovili formou letacku, ktery jim byl osobné
nabidnut v prostorach kampusu Dejvice. Z této formy osloveni nevzesel zadny
zajemce.

Komunikace s mystery shoppery probihala nejprve v elektronické podobé.
Zajemci byli vyzvani, aby zaslali motivacni e-mail s pozadovanymi udaiji (kontaktni
Udaje, misto studia/zaméstnani, registrace v NTK, jak dobtfe znate NTK?, ¢asové
moznosti, pro¢ se chcete stat mystery shopperem v NTK?). Podle zaslanych Udajt
byli do kazdé kategorie zvoleni nejrychlejsi vhodni uchazeci.

Po vybrani 20 uchazedl byla shroméazdéna data o mystery shopperech a byly
s nimi uzavieny dohody o provedeni prace v rozsahu 5 hodin (pfi odméné 100 K¢/
hodina). Nasledovala spole¢na informativni schiizka, ktera se uskutecnila
v prostorach kavarny Cafe Prostoru. Nechtéli jsme, aby se budouci shoppefi potkali
s knihovniky a ti, ktefi nebyli dosud registrovani, vidéli vnitini prostory NTK. Sou¢asné
jsme chtéli vyuZzit toho, ze je tato kavarna soucasti budovy NTK. Tato volba se ukazala
jako nevhodnd, nebot pfi spole¢né schlizce byla velmi ztizena komunikace vlivem
hluku ze zcela zapIlnéné kavarny. Pfisté tedy doporucujeme zvolit pro setkani prostor,
kde bude mozné s celou skupinou shopperl v klidu komunikovat. P¥i této
informativni schizce jsme shopperlim predstavili fungovani knihovny, ¢asovy
harmonogram MS (od kdy do kdy bude probihat, zavéreény pohovor, vyhodnoceni
atd.). Obdrzeli také instrukce k MS v tisténé podobé a informaci, kdy jim zasleme
formular pro hodnoceni MS a jak s nim maji pracovat. Se shoppery bylo déale
domluveno, v jakou dobu pfiblizné navstivi knihovnu, aby byla testovana pokud
mozno nejvetsi ¢ast oteviraci doby. Podafilo se testovat sluzby v rozmezi po - so od
9:00 do 20:45. Shoppeti poté ve stanoveném obdobi (30. 11.-11.12. 2015)
samostatné testovali sluzby podle zadani ve formulafich. Koordinator a jeho zastupce
po celou dobu prizkumu zajistovali hotline pro potfeby feseni nahlych obtizi.

Na pfiprave a realizaci MS se podilel tym zaméstnancl z odboru 3.
V pripravné fazi probéhlo nékolik spole¢nych schlizek, na kterych se pripravily okruhy
témat pro hodnoceni a obsah formulard. V rémci informovani skupiny USG, byla
nabidnuta moZznost zapojit se do pripravy MS také ostatnim oddélenim v knihovné.
Této prilezitosti vyuzili kolegové z ICT oddéleni, ktefi vznesli nékolik podnétl, které
byly zapracovany do testovaciho formulare. V pfipravné fazi nam byla oporou vedouci
Referatu vzdélavani (PhDr. Zdenka Klouckova), kterd nam poskytla podnéty pro
pfipravu a zajisteni MS. Tvorba jednotlivych otazek byla rozvrzena mezi jednotlivé
¢leny tymu, ptipravu podoby formuldrd a instrukci meéla na starost jedna z ¢lenek
tymu. Kompletaci, finalizaci a rozeslani meély na starost dalsi 3 ¢lenky tymu.


https://www.techlib.cz/cs/2698-kontakty#phonebook
https://www.techlib.cz/cs/2698-kontakty#phonebook

Formulare pro shoppery byly rozdéleny do téchto kategorii:
1 A - registrovany student, online (online = uzivatel plnil vice ukold z domova)

1 B - registrovany student, offline (offline = uZzivatel plnil vice UkolU asistované pfi
navstéve NTK)

2 A - neregistrovany student, online (online = uzivatel plnil vice ukold z domova)

2 B - neregistrovany student, offline (offline = uzivatel plnil vice Ukoll asistované
pii navstéveé NTK)

3 - registrovany student cizinec, online (online = uzivatel plnil vice Ukoll

z domova)

4 - ostatni verejnost, offline (offline = uZivatel plnil vice UkolU asistované pfi
navstéve NTK)

Po tomto rozdéleni shoppert jsme se jeSté pokusili formulare co nejvice
individualizovat (kazdy shopper mél hledat jiny dokument &i knihu, ktera byla
vybrana podle jeho zaméfeni ¢i studia, nebo pokladat individualni otazky na danou
oblast).

Shoppeti méli ¢ast ukoll splnit pred navstévou knihovny (vyhledavani podle
zadani na webovych strankach, e-mailova Ci telefonickd komunikace s NTK, rezervace
Tymovych studoven, vyhledavani v katalogu a objednani knihy ze skladu). Poté je
Cekala samotna navstéva knihovny, kde jiz testovali dalSi sluzby a hodnotili
knihovniky a jejich asistenci. Shoppefi dostali instrukci, aby u jednotlivych Ukol{
nesetrvavali déle nez 10 minut, souc¢asné méli zapisovat pfiblizny ¢as od kdy - do kdy
dany ukol plnili. V tomto bodé jsme ziskali zpétnou vazbu, ze pro hodnotitele nebylo
zcela jasné, jak spravné Cas zapisovat. Také jim nebylo zcela pfijemné ¢asové
omezeni Ukolu na 10 minut, hodnotili jej jako velmi determinuijici.

Po ukon&eni MS a vyplnéni formulédfe se na nds mohli shoppeti obratit a jesté
ten den projit vystupnim pohovorem, kde jsme spole¢né prosli formular a
jednotlivé Ukoly, doplnili a vyjasnili nejasnosti. Shoppefi také zodpovédéli doplnujici
otazky. Pfed samotnym zahajenim vystupniho pohovoru kazdy shopper zaslal
koordinatorce vyplnény formular pro hodnoceni MS (Ci jej pfinesl v tisténé podobé na
pohovor) a dodal dalsi pozadované dokumenty (napf. printscreen stranky, kde
pozadovanou informaci nasel ¢i e-mailovou komunikaci, kterd probéhla mezi nim a
knihovnou). Pro vystupni pohovory byla zvolena forma kvalitativnich fizenych
rozhovoru, béhem nichzZ koordingtorka zapisovala slovni hodnoceni a dal$i podnéty
shoppert do pripravené tabulky. Pohovor byl zahdjen zjisténim informaci, jak cely MS
shopper absolvoval a zda mél pfi plnéni Ukoll néjaké problémy. Poté koordinatorka
spole¢né se shopperem prochazela jednotlivé Ukoly dle jejich fazeni ve formulafi.
Shopper koordinatorce ukazal, jak pfi feSeni postupoval (pfi pohovoru byl k dispozici
notebook, na kterém shopper ukazoval postup a koordingtorka na ném



zaznamenavala slovni hodnoceni). Do pfehledu bylo zaznamenano vSe, co shopper

k danému ukolu slovné doplnil. V pfipadé nejasnosti koordinatorka upfesnila
informace a ukdazala shopperovi, jak bylo mozné pfi feSeni Ukolu postupovat. Po
kontrole vSech ukold nasledovalo poloZeni dopliujicich otazek (celkovy dojem z NTK,
celkové hodnoceni zaméstnancd NTK, viditelnost a oznaceni knihovnikl, hodnoceni
organizace prlzkumu, podnéty ke sluzbam NTK). Tyto otadzky nebyly zahrnuty do
formulard pro hodnoceni MS, ale byly ptilezitosti, jak ziskat doplfiujici informace od
shoppert k jejich pohledu na NTK a organizaci MS. U téchto dotazl jsme zvolili pouze
slovni hodnoceni, které nebylo zaneseno do tabulky bodového hodnoceni a méa svou
vlastni kapitolu jako shrnuti z vystupnich pohovor(. Na zavér pohovoru dostal
shopper prostor k vyjadreni viastnich pfipominek ¢i vzneseni dotazl. Vystupy

z pohovort byly porovnany s vyplnénymi formulati a spojeny do celkového hodnoceni
(vyuzity byly ptimo citace od shopperu), které mizete najit v pfiloze ¢. 5 (Slovni
hodnoceni).

Po ukon&eni MS a ziskani zpétné vazby ze zavérecnych pohovorl jsme zahgjili
vyhodnoceni priazkumu. Vyhodnotili jsme bodové hodnoceni (primeérné zndmky
jednotlivych ukoll; do primeéru nebylo zahrnuto bodové hodnoceni 6 = nebylo mozné
hoanotita 0 = shopper tento ukol nepinil ¢i jej zapomnél vyhodnotif). Tyto primeérné
znamky jsme poté srovnali s bodovym hodnocenim z roku 2014. Samostatné
vyhodnoceno bylo slovni hodnoceni uvedené ve formulatich. Dale jsme identifikovali
silné a slabé stranky, hrozby a pfilezitosti knihovny (SWQOT). Ze slovnich hodnoceni
byl vytvoren prehled k jednotlivym okruhdm spolu s citacemi od shopperl (viz
Kapitola 2.1.1 Slovni hodnoceni podle zkoumanych oblasti).

Ackoli prlizkum metodicky vychézel z predeslého, hodnocené oblasti se ¢asto
liSily. To bylo dano odliSné chapanym cilem prlzkumu, zadavatelem, posunem priorit
v testovani... LiSil se také rozsah prizkumu (v roce 2014 bylo 49 Ukold a 10
shopperd, v roce 2015 bylo 129 ukold a 20 shopperl). Nékteré oblasti v roce 2015
nebyly testovany vlbec, jiné byly naopak testovany poprvé. S bodovym hodnocenim
je také spojen pravdépodobny problém metodologicky. Shoppefi v nékterych
pfipadech udélovali znamku vyrazné pfisng;si, nez bylo popsano v k tomu
nalezejicimu slovnimu hodnoceni. | pfes maximalni navodnost formulard nékdy také
hodnoceni vzbuzuje dojem, ze shopper hodnotil vlastni schopnost splnit zadani, nikoli
jim vyuzitou sluzbu. Porovnani vysledkd bodového hodnoceni obou let v tabulce 2.2
Bodové hodnoceni a srovnani s vysledky roku 2014 by proto mélo byt provadéno se
zfetelem na tato rizika.




1.2 Udaje o shopperech

Velikost vzorku mystery shopperl méla byt pfimérena administrativni
narocnosti realizace prizkumu a také finan¢nim moznostem uvolnénym pro prlzkum.
Zaroven bylo planovano, aby tento vzorek byl co nejvétsi a aby umoznoval
dostatecné zastoupeni vSech cilovych skupin. Vzorek a pomér vybranych shopper(
mél kopirovat slozeni zakaznikd NTK. Zesileny diraz byl kladen na studenty
technickych VS, kterych jsme chtéli ziskat nejvétsi pocet. Byly uréeny kategorie
shoppert, podle kterych byli hledani:

= VS student

= Akademicky pracovnik
=  SS student

= Dd0chodce

» Pracujici

» (Cizinec (student)

Celkem projevilo zdjem 26 zajemcl a vybrano bylo 20 zajemca. Ne vsechny
kategorie se v3ak podafilo naplnit.

Konecny vzorek uchazeéu, ktefi se poté zacastnili prizkumu, vypadal takto:

= VS student: 16 zajemc( (12 registrovanych)
» Pracujici: 3 zajemci (2 neregistrovani)

» Cizinec (doktorand): 1 zadjemce (registrovany)
= Novinaf: 1 zajemce (nezahrnut do hodnoceni)

Oblast pUsobeni shoppert

Prekladatel; 1
Czu;1

~\
VSE;1_—4
Na volné noze; 1/
PFFUK; 2_—
’ | CVUT 6

MFF UK; 1/ — Pracovnik dekanatu FF UK
Geologie MUNI 1

VSCHT; 3
/—

1.LFUK;2_—

Graf ¢. 1: Oblast plisobeni shopper(
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2 Vyhodnoceni dat z prizkumu

2.1 Shrnuti slovniho hodnoceni shopperi

Ze slovnich hodnoceni, ktera shoppefi vyplnili v hodnoticich formulatich, byl
vytvoren souhrn k jednotlivym oblastem. Vzhledem k Sirokému z&béru Ukoll doslo ke
slouceni do oblasti:

= Webové stranky

= Katalog (Summon, VuFind)

= Komunikace s NTK

» Samoobsluzné zafizeni

» |T ukol neasistované

= Rezervace tymové studovny
= Registrace

=  Kramerius

= Normy

Hodnoceni byla rozdélena na pozitivni, neutralni a negativni zkusenost se
sluzbou. Do hodnoceni byly souCasné vlozeny i nékteré pfimé citace slovniho
hodnoceni, tak aby dokreslily zkusenosti shopperl se sluzbou.

2.1.1 Slovni hodnoceni podle zkoumanych oblasti

Uvedené bodové hodnoceni je pouze souhrnné, detailni rozpis naleznete
v kapitole 2.2 Bodové hodnoceni a srovnani s vysledky roku 2014 (Popis témat, ktera
byla bodové hodnocena).

Webové stranky

Tuto sluzbu hodnotilo 20 shopperd. 3 shoppeti maji negativni zkusenost, u
zbyvajicich 17 pfevazuji neutralni nebo pozitivni hodnoceni.

Bodové hodnoceni 2014: 1,094
Bodové hodnoceni 2015: 1,84

Pozitivni: Shopperdm se s webovymi strankami pracovalo dobte, informace pro né
byly pfehledné, stejné tak velmi kladné hodnotili menu ,MUj ucet”.

, Webova stranka uzivatelskeho uctu je velice privétiva a prehledna, snadno se s ni
pracuje. Na hlavni strané hodnotim pozitivné boxik s aktualnimi informacemi, velice
dobré jsou uvedené kontakini udaje, uzivatel je nepotiebuje slozite hledat. ”.

4 Bodové hodnoceni je primérem viech hodnoceni shopperd v dané oblasti. Shoppefi hodnotili stejné jako
znamkou ve Skole (Skala od 1=nejlepsi po 5=nejhorsi a 6 = nedokazu ohodnotit).
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Negativni: Shoppefi méli problém se srozumitelnosti odkaz(i a nedokézali si pod nimi
nic pfedstavit (referenéni sluzby, nastroje pro vyzkum, mapa fondu).

Katalog (Summon, VuFind)

Tuto sluzbu testovalo 18 shopper(. 2 shoppefi méli zkuSenost pozitivni, 7 shopperd
meélo zkusenost neutrdlni, 3 shoppeti méli zkusenost negativni, 6 shopperd mélo
zkuSenost smiSenou (neutralni + pozitivni).

Bodové hodnoceni 2014: 2,57
Bodové hodnoceni 2015: 1,70a 1, 75

Pozitivni: Shoppetfi byli vesmeés spokojeni s moznosti filtrovat vysledky a s moznosti
ziskat citace ve vice formatech. Ocenovali, ze se vétSina odkazUl otevird v novém
okné. Velka ¢ast shopperl také popisuje hledani jako snadné.

Neutralni: V&tsiné shopperl se bez problému podatilo dokondit svUj ukol.

Negativni: Z hodnoceni vyplynulo, Ze proces vyhledani dokumentu se pro nékteré
shoppery sklada z ptilis mnoha krokd, je nepfehledny a neintuitivni. Shoppetfi jim
travili velmi mnoho ¢asu. Nebyli schopni popsat kde a pro¢ se ve vyhledavacich
rozhranich pohybovali, asto se pohybovali mezi nékolika rozhranimi a citili se tim
zmateni. Dva shoppeti kritizovali soub&zZnou existenci dvou katalogl. Shoppefi si také
nebyli jisti, mohou-li si online ¢lanky stahnout, ¢i nikoli. K plnému textu el. dokumentd
se Casto dostavali metodou ,,pokus a omyl”.

Dva dalSi shoppefi také nebyli spokojeni s pouzitim kli¢ovych slov. Jeden shopper

katalogu vytkl, ze ,, neni edukativni”. DalSi shopper takeé kritizoval slozitost
objednavani knihy ze skladu.

Komunikace s NTK (emailova komunikace a telefonické dotazy)

Tuto sluzbu hodnotilo 18 shopperd. 12 shopperl popsalo pozitivni zkusenost se
sluzbou, 3 shoppefi neutralni zkuSenost a 3 shoppefi meli negativni zkusenost.

Bodové hodnoceni 2014: 2,63 a 1,5
Bodové hodnoceni 2015: 1,73 a 2,33

Pozitivni: Odpovédi v emailové korespondenci byly hodnoceny jako napomocné,
vystizné a gramaticky spravné. V nékolika pfipadech bylo také kladné hodnoceno
podani informaci navic. Komunikace probihala na poZzadované urovni. V pfipadé
emailovych dotazl byli &tyfi shoppefi ptijemné prekvapeni rychlosti odpovédi. Byla
také nabidnuta konzultace s referenénim knihovnikem. Tuto moznost pak shopper
hodnotil jako velmi ndpomocnou.
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Neutralni: Jeden ze shopperl uved|, Ze ackoliv nedostal vyCerpavajici odpovéd, byl
se sluzbou spokojen. V dalSim ptipadé by shopper uvital podrobné;jsi informace.
Odpovéd mu pfipadala pfili§ stru¢na.

Negativni: V pripadé emailové komunikace nedoslo ve dvou pfipadech k dofeseni
odpovédi. Dotaz, ktery shopper zaslal, byl pfeposlan pracovnikovi jiného oddéleni.
Ten mu vsak jiz neodeslal zadnou odpovéd. V jednom pripadé byl shopperovi zaslan
nefunkéni odkaz. Jeden telefonicky dotaz trval podle minéni shoppera pfili$ dlouho (7
minut). Knihovnik dlouho hledal informaci na webovych strankdch NTK. Shopperlv
dojem byl, ze ,, N7K nevi, komu pronajima své prostory a co se v dané dobé v téchto
prostorach odehrava”.

Samoobsluzna zarizeni (selfcheck, vracecka, infokiosky)

Samoobsluzné zafizeni hodnotilo 19 shopperd. Nikdo nemél vyloZzené negativni
zkuSenost s obsluhou selfchecku ani vracec¢ky, ovsem 9 z nich nékteré ze zatizeni
nedokazalo najit. 3 shoppefi méli problém s ovladanim infokiosku.

Bodové hodnoceni 2014: 1,89 (Selfcheck 1,13; vracec¢ka 1,14; infokiosky 3,4)
Bodové hodnoceni 2015: 1,37

Pozitivni: Samoobsluzna zafizeni, zejména selfcheck a vracecka, byla pro shoppery
velmi pfijemnym zazitkem. Byli pfekvapeni jednoduchosti obsluhy téchto zafizeni.

, Prace se selfcheckem byla rychla, uZivatelsky pfijemna a jednoducha. Prace s
vraceckou velice jednoducha. Velice pozitivne hodnotim navody na vracecce i
selfchecku pri pdjiceni i vraceni. ”

Negativni:

Hodnoceni infokioskl bylo negativni zejména z divodu Spatné ovladatelnosti zafizeni.
, Kolecko je nepouzitelné. ”

., Pracovalo se mi s nim vcelku dobre, jen mi vadila kladvesnice - dalo praci zmacknout
kldvesu tak, aby se <<napsalo pismenko>>, coZ vedlo k pfeklepum a také se celkern
dlouho nacitala stranka s vysledky. ”

VétSina shopperd meéla obtize pfi hledani samoobsluznych zafizeni, pfedevsim
vracecky. , Jediné, co mi na vracecce i selfchecku vadilo je to, Ze nejsou nijak
vyrazné oznaceny — jako nékomu, kao si knihu poprvé pujcoval na selfchecku, by mi
pomohia velkd cervena sipka s napisem, Ze <<zde s/ mohu vypujcit knihu>>,
vracecku jsem nasla, protozZe jsem ji uz vyuzila. “.
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IT ukoly neasistované (MFZ a terminaly)

Praci s MFZ hodnotili 4 shoppefi a jen jediny mél Cisté pozitivni zkuSenost. Zbyvajici
tfi méli zkusenosti spiSe negativni. Obsluhu termindll hodnotili 2 shoppeti a oba
pozitivne.

Bodové hodnoceni MFZ 2015: 3,0
Bodové hodnoceni terminald 2015: 1,0

Pozitivni: Prace s terminaly je hodnocena jako snadna: ,, Jediny problém jsem meéla
PIT prvnim prihlasovani, kdy se mi nedarilo napsat spravné heslo (pravdepodobné
moje chyba). Termindal jinak fungoval spravne. ”. Jeden ze shopperl hodnoti kladné i
obsluhu MFZ, i kdyz tisk se mu nepodatilo dokongit kvUli technickym problémam:

. Se samotnym procesem kopirovani nebyl Zaadny problém, stacilo kiasicky
postupovat dle pokynu na obrazovce. Presto se mi dokument nepodarilo okopirovat z

’

technickych duvodd. ”.

Negativni: Prace s termindly byla oznacena jako pomald, nékdy také nebylo snadné
najit volny termindl. V pfipadé potfeby se nemohli shoppefi spolehnout na ndvod pro
obsluhu terminalu, nebot byl neaktualni. U multifunkénich zatizeni nastal problém
zejména pri skenovani (maléd obrazovka, nejasné informace zda byla Glohu Uspé&snad).
Pro skenovani také plati limity velikosti souboru, velikosti flash disku, omezeni ve
formatu, v dobé skenovani a podobné. Uzivatelé nejsou o téchto limitech informovani
a v dusledku toho se jim skenovani v nékterych pfipadech nezdafi.

, Skenovani jsem chtél uskutecnit na 5. patre, ale stroj byl mimo provoz, proto jsem
se presunul na 6. patro. Oviddani tiskarny bylo pro mé uzivatelsky nepijjemné. Maly
aisplay napr. neurnoZzrioval snadnou orientaci pri zadavani e-mailu, na ktery jsem chtél
scan odeslat. Také jsem si nebyl jisty, jestli scanovani probéhlo nebo neprobéhlo.
Kadyz jsem akci zopakoval, nabyl jsem dojmu, Ze scanovani probéhlo v poiadku a e-
mail byl odeslan. Nicméné pozdeji ;sem zjistil, Ze na mdj e-mail Zadny oskenovany
soubor neprisel. ”

Rezervace tymové studovny

Ukol vytvofit rezervaci a samoobsluzné dobit finanéniho konto kreditni kartou
hodnotilo celkem 8 shopperl. Pouze 1 shopper hodnotil proces rezervace pozitivné.
Dobiti finanéniho konta bylo oproti tomu hodnoceno pozitivné a vylepSuje celkove
bodové vyhodnoceni.

Bodové hodnoceni 2015: 2,86

Pozitivni: Kladné hodnoceni si ziskal systém samoobsluzného dobiti finanéniho
konta, ktery se ukazal jako zcela funkéni.

Negativni: Opakem se ukéazal rezervaéni systém. Systém byl pro shoppery
neintuitivni a neprehledny. V prabéhu prazkumu byl zaznamenan jeho kolaps a na
infokioscich nebylo mozné vstoupit do systému viibec. Casto popisovanym blokem
byla nutnost opétovného pfihlaseni, ktera cely proces rusila a znepfehlédriovala.
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Shoppefi si nebyli jisti, zda jimi vytvofené rezervace probéhly spravneé. O&ekavali
jasnéjsi potvrzeni, ¢i dalsi instrukce.

"Web pri rezervaci obsahuje radu nazvia a hidsek, které mne matou, nebyla to
plijemnad zkusenost, nejsem si jist vysleadkem."

, Konto som s/ dobila bez problémov. Rezervaciu som nedokoncila, pretoZze mi neslo
ulozit rezervaciu. Policka v hodinovej rezervacii som oznacila presne podla pomocnika
a mala by sa mi zobrazit nové okno, kde by som mala potvrait rezervaciu ale bolo
sedé a nic¢ sa mi tam nezobrazilo. ”

Registrace

Proces registrace hodnotilo celkem 8 shopperl. 2 mystery shoppefi méli ¢isté
negativni zkuSenost (zdlouhavy proces, stroha komunikace) a jeden hodnotil celkovée
kladné&. Zbyvajicich 6 shoppert mélo rozporuplné pocity.

Bodové hodnoceni 2014: 1,67
Bodové hodnoceni 2015: 2,29

Samotnou registraci hodnotili shoppefi jako rychlou a snadnou, ale méli problém s
dokladanim pobytu, pouzitim vyvolavaciho systému, nebo Sifi poskytnutych
informaci.

Pozitivni: Registrace je celkové hodnocena jako snadna a rychla.

., Celkovy proces registrace byl hladky a casove adekvatni (Cekani na registraci cca 3
minuty, registrace cca 15 minut). ”

. Registracia prebehla v poriadku, bol som vybaveny okamZite. Celkovo trvala
registrécia do 10 minut takZe ju urcite nepovazujem za zdlhavd.

Negativni: V nékolika pfipadech se shoppefi setkali s nedostacujicimi informacemi
(moznost platby kartou ¢i v hotovosti, dobiti konta, atd.). Pro nékteré byl proces
registrace pfilis hekticky.

Kramerius

Tuto sluzbu hodnotili 2 shoppefi. 1 shopper mél zkuSenost negativni, 1 shopper mél
zkuSenost neutralni (smisenou).

Bodové hodnoceni 2015: 3,0

Pozitivni: Ani v jednom pfipadé nebyl problém s pfihlaSenim k terminallim, a pozdéji
ani do databéze.

Negativni: Ani jednomu ze shopperl se nepoved|o z databaze nic vytisknout ani
ulozit. Pfi¢ina v8ak v prizkumu nebyla ovéfena. Problém mUze byt s nastavenim
sluzby vzhledem k omezenim danym autorskym zakonem. Shoppefi mohli zvolit titul,
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ktery neni povoleno vytisknout, nebo mohli zkousSet tisknout ze Studovny ¢asopisd,
kde tisk z Krameria neni povolen vibec.

Normy

Tuto sluzbu hodnotil 1 shopper. Tento shopper mél z prace s databazi pozitivni
zkuSenost.

Bodové hodnoceni 2015: 1,0

Pozitivni: Knihovnik byl schopen pomoci s pfistupem k normam, stejné jako s jejich
prohledavanim. Shopper shrnul dojmy z tohoto Ukolu takto: , Hledani v databazi bylo
snadné”.

2.2 Slovni hodnoceni z vystupniho pohovoru

V tomto souhrnu jsou popsany podnéty a pfipominky mystery shoppert, které
jsme ziskali pfi individualnich zavére¢nych pohovorech. Kazdy hodnotitel dostal 5
stejnych doplnujicich dotazl (celkovy dojem z NTK, celkové hodnoceni zaméstnancu
NTK, viditelnost a ozna¢eni knihovnikd, hodnoceni organizace prlzkumu, podnéty ke
sluzbam NTK) a mohl vyjadfit osobni slovni hodnoceni.

Celkovy dojem z NTK

Hodnotilo 20 shoppertd. 19 shopperl mélo pozitivni zkuSenost, 1 shopper spise
neutralni zkuSenost. Zadny shopper nemél negativni zkusenost.

Pozitivni: Hodnotitelé ocenuji uvolnénou atmosféru (vyhrazené klidové zony a
naopak zony, kde je mozné mluvit) a moznost ob&erstveni. Studenti knihovnu
vyuZzivaji zejména ke studiu, nékdy je také z dlivodu obsazenosti studijnich mist
problém najit volné misto. To, ze zde studuji i ostatni, hodnoti jako motivujici pro
vlastni studium. VétSina hodnotiteld je s nabizenymi sluzbami spokojend, o mnohych
sluzbach se ale dozvedéli az diky mystery shoppingu. Jeden shopper uvedl, zZe:

. arive vyuzival spise parter, nyni poprvé navstivil i vnitfek knihovny a byl mile
plrekvapen poskytovanymi sluzbami. .

Neutralni: Pro jednoho shoppera bylo samotné vyhledavani knih v regélech
obtiznéj$i, nebot ne vSechny jsou oznaceny na htbetu LCC (nékteré maji Stitek na
titulni strané). V druhém pfipadé byl systém oznacovani knih hodnocen kladné:

. Systém je prehledny, knihy jsou viditelné oznacené. .
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Celkové hodnoceni zameéstnancu

Hodnotilo 20 shopperd. 13 shopperd popsalo pozitivni zkusenost se sluzbou, 4
shoppefi neutralni zkusenost a 3 shoppefi spiSe negativni zkuSenost.

Pozitivni: Hodnotitelé oznacili knihovniky jako pfijemné, trpélivé a ochotné vzdy
POMOCI.

, Visichni jsou mili a vstricni. ”

... knihovnici se snazi vZdy pomoci, vysvetiuji troélive i veci, které se mohou zdat
banalni.

Shoppeti ve vétsiné pripadl uvadeéli, ze knihovnici udrzuji oéni kontakt. Necitili, ze by
svymi dotazy , obtézovali”.

Neutralni: Ne vzdy jsou ovSem knihovnici zcela proaktivni (pracuji za pocitacem a
zakaznik musi ¢asto pfijit az k nim, aby si jej vdimli). Z tohoto dlvodu se nékdy
zakaznici obavaji oslovit knihovnika, aby jej nevyrusili od dllezitéjsi prace. Rano (pred
10:00 h) a vecer (po 16:00 h) byl problém najit knihovnika na patrovych pultech -
chybi vyrazngjsi informace, od kdy do kdy jsou zde sluzby poskytovany. Néktefi
shoppefi uvedli, Ze by uvitali informace ,,navic”. Knihovnici pry podavali jen zakladni
informace (naptiklad k registraci) — shopper se tedy musel doptavat.

. Sluzby mi prijdou dostacujici. Nedostala jsem Zaané info navic. Nic mé nevadilo, ani
meé nic nenadchlo. ”

Negativni: V ojedinélém pfipadé mél knihovnik sluchatka a v jediném se setkal
shopper s nedostate¢nou znalosti anglického jazyka, bohuzel jiz nejsme zcela schopni
odli$it, zda byl dotaz polozen knihovnikovi NTK & CVUT, shopper si bohuzel iz
nepamatuje.

Viditelnost a oznaceni knihovniku

Hodnotilo 19 shopperd. 16 shopperd vyjadrilo zkusenost jako neutralni, 3 shoppefi
jako negativni.

Neutralni: VétSina hodnotitelt byla schopna snadno odlisit knihovniky diky
tomu, ze se nachazeli za pultem. Pro identifikaci knihovnikd, jim toto pfislo
dostacujici. Knihovnici byli vétSinou oznaceni jmenovkou (diky Zluté barvé byla
viditelna, jména ale nikdo obvykle necetl).

, VZdy je nékdo u pultu. ”

, Knihovnici sedi za pultern, vim tedy, kde je najdu.”

Negativni: Néktefi hodnotitelé uvadeli, ze pokud knihovnik neni za pultem, neni tak
snadno identifikovatelny. Jeden shopper uvedl, Ze pfi sobotni navstéveé knihovny
nebyli néktefi knihovnici oznaceni jmenovkami. Pokud ma knihovnik jmenovku, nosi ji
vétSinou povésenou na krku, pfi sezeni je tedy potom hire Gitelna. Vyskytly se
priblizné tfi pfipady, kdy knihovnik nemél jmenovku.
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Hodnoceni organizace mystery shoppingu

Formular byl pro hodnotitele srozumitelny, pro nékteré dostatecné navodny,

jini by ocenili jesté vice informaci (z hodnoceni tedy nevzesla jasna zpétna vazba,

jak moc navodné maji byt instrukce ve scénarich). Instrukce k zapisu ¢asu nebyly

zcela jasné. Kladné hodnoceno bylo to, ze se diky mystery shoppingu mnozi
dozvédéli zcela nové informace o knihovné a jejich sluzbach.

Komunikace byla pro hodnotitele dostacujici, byli spokojeni s vystupnimi pohovory,
kdy bylo mozné vSe probrat osobné a doplnit pfipadné nejasnosti.

Prvni schizka probéhla v kavarng, kde nebyly zcela vhodné podminky pro
pfedstaveni projektu, proto by pfisté hodnotitelé uvitali setkani na jiném miste.

Podnéty ke sluzbam NTK

Zde jsme podnéty, které vzesly z pohovorl se shoppery, rozdélili do tfi kategorii:

1)

2)

Orientace v NTK:

Nedostatecné znaceni umisténi selfcheckd, vracecky a terminald.
Chybéjici vyrazné oznaceni patrovych pultl (na rozdil od Centralniho pultu a
pultu registraci).

Chybéjici informace o nutnosti vytisknuti liste¢ku pred registraci a nutnosti
¢ekani na vyvolani.

Technické problémy:
Casté vypadavani Wi-Fi a sité Eduroam. Nutnost se znovu pfihlagovat k siti po
pfesunuti na jiné misto.

Hlre ovladatelné MFZ a prodleni pfi zaslani a vytisténi pozadavku,
pfednastaveny barevny tisk.

Spatné& ovladatelné infokiosky (klavesnice, kole¢ko, chybi informace o
dotykové obrazovce).

Dvefe v Nocni studovné pfi otevieni a zavieni rusi studujici, nebot vrzou.

Navrhy na zlepseni sluzeb:

Moznost platby kartou v automatech na jidlo.

Papirové utérky na toaletach a barely s vodou pro zakazniky.

Prodlouzeni provozni doby (pozn.: od uskute¢néni MS byla oteviraci doba jiz
prodlouzena).

Presunuti odkazu , Predregistrace” blize k zalozce ,, MUj Ucet”.
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2.3 Bodové hodnoceni a srovnani s vysledky roku 2014

Shoppefi méli za ukol ohodnotit kazdy Ukol znamkou podobné jako ve Skole (Skalou od
1=nejlepsi po b=nejhorsi a 6 = nedokdzu ohodnotit). Tato hodnoceni se pro kazdou
oblast secetla a zprimérovala. Obdobné tomu bylo i v roce 2014. Protoze se ale v obou
letech zkoumané oblasti liSily, nelze porovnat vSechna hodnoceni. Hodnoceni uvedena
v tabulce jsou sefazena od nejlepsiho po nejhorsi. Popis jednotlivych témat a vysvétleni
predmeétu hodnoceni naleznete v pfiloze €. 7 (Popis bodové hodnocenych témat).

20



Cislo

: Primérna Primérna
p?plsu . znamka znamka 2014
tématu Téma

10  IT ukol neasitované - hodnoceni terminalu (funkénost pfihlaseni do terminalu, ovladaci prvky) 1,00

18 Normy (info od knihovnika, prace v databazi) 1,00

21  Fasetovdni v katalogu NTK 1,00

8 Vyhledavani ¢lanku v katalogu NTK asistované/hodnoceni knihovnika 1,25

7 Vyhledavani knihy v katalogu NTK asistované/hodnoceni knihovnika 1,33 1,8

1.37 1,13a1,14a

6 Samoobsluzna zafizeni (selfcheck + vracecka + infokiosek) ! 3,4
22 Extra Ukol (objednani konzultace/reserse) dotaz na knihovnika 1,50

11 Dotaz na knihovnika 1,55 1,43
2 Vyhledavani knihy v katalogu NTK neasistované 1,70 2,57
4 E-mailova komunikace s NTK (info@techlib.cz) 1,73 2,63
3 Vyhledavani ¢lanku v katalogu NTK neasistované + stazeni pdf full text 1,75

1 Prace s webovymi strankami 1,84 1,09
9 Vyhledani e-¢lanku v katalogu NTK a stazeni full textu v pdf neasistované/hodnoceni terminalu 2,00

13 Specidlni Ukol neasistované 2,00

20 Kramerius dotaz na knihovnika 2,00

16 Registrace/hodnoceni procesu/knihovnika 2,29 1,67/1,22
5 Telefonicka komunikace s NTK (Informacni pult) 2,33 1,5
15  MVS (vyhledani ¢lanku, ktery nemame dostupny v plném textu, asistované) 2,60 2,22
17  Nahrani penéz na finanéni Ucet uZivatele + rezervace tymové studovny 2,86

12  Tisk/skenovani/kopirovani 3,00 1,67
19 Kramerius neasistované 3,00

14  Vyhledavani ¢lanku - plny text pouze v ChemTK 3,50
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3 SWOT

Z dat nasbiranych v hodnoticich formulafich, a také z odpovédi v zavérecném
vystupnim pohovoru, byla sestavena analyza silnych a slabych stranek, ptilezitosti a
hrozeb NTK (SWQOT).

Pozitivni viivy

Negativni viivy

Vnitini viivy

SILNE STRANKY
1. Hlavni strdnka webu a M{j Uc¢et

SLABE STRANKY

1.

Terminologie na webu

2. Ochota a pfivétivost knihovnik( 2. Matouci pfechody mezi rozhranim
3. Rychlost a fakticka spravnost VuFind a Summon a nedostate¢né
Emaild oznaceni linku na plny text v katalogu
4. Intuitivni pouzivani Selfchecku a 3. Komplikované a nejasné nastaveni
vracecCky Krameria
5. Platba kartou online 4. Obsazené terminaly a neaktualni
6. Konzultace navody
7. Motivujici studijni prostiedi 5. Obtizné ovladani infokioskd
6. Vypadavajici Wi-Fi sit
7. Slozité skenovani
8. Uzivatelsky neprivétivy a pomaly RS
9. Hekticky proces registrace a stroha
komunikace, nedostatecné
zdUraznéni moznosti platby kartou
10. NenoSeni jmenovek
11. Obtizna orientace v knihovné
12. Ztizené nalezeni dokumentu ve VV a
prvni pajcent
13. Neviditelnost nékterych sluzeb
Vne&jsi viivy | PRILEZITOSTI HROZBY
1. Samoobsluzné fungovani 1. Google efekt
zékaznik( 2., Uzkost z knihoven” a knihovnikd
2. Nedostatek studijnich mist 3. Vysokd o¢ekavani na fungovani
Vv univerzitnim kampusu techniky
3. Ocekavani pri registraci 4. Nedostate¢na kapacita budovy
4. Uték pred prokrastinacf 5. Nizké povédomi o sluzbach
5. Studium o vikendech 6. Konkurenéni prostredi
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Silné stranky

1. Web

Pozitivné je hodnoceno umisténi a viditelnost kontaktl a oteviraci doby. Menu ,,MUj
ucet” bylo pro shoppery snadné najit a popisovali je jako intuitivni a funkéni. Web byl
celkové hodnocen jako ptehledny a hledani informaci bylo pro jeho navstévniky
vétSinou snadné.

2. Osobni kontakt s knihovnikem

V naprosté vétsiné pripadl byla komunikace s knihovnikem prozivana jako mila a
prilemna. Knihovnici navazovali o¢ni kontakt, mluvili srozumitelné, v pfipadé
problému se proaktivné snazili nabizet dalsi feseni ¢i sluzby, po zodpovézeni dotazu
se rozloucili. Celkové jsou hodnoceni jako mili a napomocni.

3. E-mail

Naprostéa vétSina shopperl byla spokojena s velmi kratkou dobou odpovédi na dotaz
zaslany e-mailem. Témér ve vSech pfipadech odpovéd obsahovala patficné nalezitosti
(pozdrav, rozlouceni, podpis, identifikaci NTK). Ve vétsSiné pfipadd odpoved
obsahovala pozadované informace. Celkovy dojem z e-mailové komunikace je velmi
dobry.

4. Samoobsluzna zarizeni (Selfcheck, vracecka)

VSichni shoppefi hodnotili obsluhu zafizeni jako velmi jednoduchou a efektivni. Lze
dokonce shrnout, Ze u shopperd vyvolavala jednoduchost procesu vypUjceni a
vraceni dokumentu nadseni. Také navody pro praci se zafizenim jsou hodnoceny jako
jednoduché a intuitivni.

5. Samoobsluzné dobiti finanéniho konta

Ve vSech pripadech probéhlo dobiti penéz na finanéni konto bez problémd. Systém
se ukazal jako jednoduchy a funkéni.

6. Konzultace

V jednom pfipadé byla shopperovi doporu¢ena konzultace. Ten ji nad ramec
hodnoceni popsal jako zajimavou a pro néj uzite¢nou.
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7. Motivujici studijni prostredi

Shoppeti se v hodnoceni shoduji, Ze na NTK ocenuji prostor, otevienost a dodrzovani
klidovych zén. Prostfedi NTK na né pUlsobi pfijemné a motivacné (vidi, Ze se ostatni
také uci).

Slabé stranky
1. Web

Informace, které nejsou uvedeny na domovské strance, nebo nejsou podle fraze
jednoznacné a jednoduse vyhledatelné prostfednictvim vyhledavaciho okénka, jsou
pro shoppery obtizné nalezitelné (informace o vyuce FIT, informace o moznosti
darovani knih NTK). Nazvy zélozek jsou nejasné, shoppefi nevédi, co oznacuiji.

2. Katalog

Shoppefi hodnoti cely proces od vyhledani titulu az k jeho stazeni &i objednani jako
slozity a zdlouhavy. Oc¢ekavaji jasné oznaceny odkaz pro stazeni dokumentu pfimo v
mnoziné vysledkl vyhledavani. Velmi matouci je pro né také neo¢ekavané
presmeérovani z katalogu NTK do nativniho rozhrani databazi el. zdroji. Neni jasné,
zda je Clanek dostupny pfimo, Ci je tfeba jeSteé néjaké prihlaSeni, a podobné. Matouci
pro né také bylo, pokud se pohybovali mezi rozhranim Summon a VuFind.
Nespokojeni byli také s vyhledavanim podle obord (obor architektura linkuje na
dokumenty o architektufe pocitacovych siti i budov a podobné) a s velikosti ndhledu
obalky knihy, kterd neumoznovala jasnou identifikaci.

3. Kramerius

Shoppefi méli ¢asty problém s ukladanim ¢&i tiskem dokumentd v databazi Kramerius.
Zadnému z nich se nepodafilo dokument vytisknout.

4. Terminaly

Terminaly byly oznaCeny za pomalé. Pro shoppery také bylo t&€Zké najit volny
terminal. U termindll byl umistén neaktudlni ndvod k pouziti.

5. Infokiosky

Problematické bylo pfredevsim ovladani infokioskd. Nékolik shoppert neobjevilo
moznost dotykové obrazovky a infokiosek potom hodnotili jako velmi Spatné
ovladatelny, pfedevsim kvUli ovladani kurzoru pomoci kulaté mysi. Popisovali také
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problém s “tuhou” klavesnici, kterd zplsobovala preklepy. Zmateni nastavalo také pfi
psani malych a velkych pismen.

6. Wi-Fi

Velka ¢ast shopperl pfi vyzkumu ¢i dfivéjsi navstéveé zaznamenala ¢asté problémy s
pripojenim k Wi-Fi siti NTK, ale i Eduroam. Ve spojeni s NTK to vidi jako velké
negativum.

7. Skenovani

Ovladani multifunkénich zafizeni bylo pro nékteré shoppery uZivatelsky nepfivétive.
Jednalo se predevsim o skenovani. Maly displej snizoval orientaci pfi zadavani e-
mailu pro odeslani naskenovaného dokumentu. Nebylo jasné rozpoznatelng, zda je
dokument v poradku odeslan.

8. Rezervace

ObtiZze nastavaly pfi praci s rezervacnim systémem. Sytém rezervace je hodnocen
jako zdlouhavy, uzivatelsky neptivétivy. Stranka systému je neprehlednd a plna
"bilych mist”. Casto se rezervace napoprvé nezdatila. Vétsina shopperd byla
zmatena z toho, Ze systém v prabéhu rezervace vyzaduje dalsi pfihlaSeni. Po
vytvoreni rezervace si nebyli jisti vysledkem, ¢ekaji srozumitelng|Si potvrzeni ¢i e-mail
s dalSimi instrukcemi.

9. Registrace

Shoppefi v mnoha pfipadech negativné hodnotili pfedevsim to, Ze se jich registrujici
knihovnik nezeptal, do které knihovny se chtgji registrovat, a nevyzval je, aby si
precetli smlouvu. Také vétsinou nebyli dotazani na zplsob placeni a to, zda si cht&ji
nabit finan¢ni konto. Podle jejich minéni také dostavali malo informaci o pajéovani a
vraceni knih a celkové informace knihovnik podaval spiSe na dotaz. Proces registrace
shoppefi vnimali jako pfilis rychly a hekticky. V pribé&hu registrace byla komunikace
oznacena jako stroha.

Cizi statni pfislusnici byli také nespokojeni s tim, Ze v momenté registrace neméli
doklad o adrese, na které se zdrzuji a nemohli tak vyuzit absenéniho paj¢ovani
dokument(.
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10. Oznaceni knihovnika

V mnoha pfipadech knihovnik za pultem nebyl oznaen jmenovkou, ¢i jmenovka byla
umisténa tak, ze jméno bylo necitelné.

11. Orientace v knihovné

VétSina shopperd meéla obtize pti hledani samoobsluznych zafizeni, predevsim
vraceCky. Také Spatné rozliSovali funkce centralniho a registracniho pultu.

12. Hledani a vypijceni dokumentu

V procesu vypujé¢eni dokumentu &inilo potize pouze nalezeni dokumentu v pfipadé,
kdy LCC signatura nebyla umisténa na hifbetu dokumentu, ale na jeho titulni strané. V
jednom pripadé shopper také popisoval, ze mu nebylo jasné, zda knihu umisténou ve
volném vybéru Ize odnést a jakym zplsobem si ji ma vypujcit.

13. Neviditelnost nékterych sluzeb

Vyuziti nékterych sluzeb je vazano na to, zda je knihovnik pfi rozhovoru s uzivatelem
sam proaktivné nabidne. Knihovnici pfi feseni referencniho dotazu u pultu

v nékterych pfipadech nenabizeli sluzbu MVS jako alternativni feseni v situaci, kdy
pozadovany dokument neni ve fondu NTK. Stejné tak shopper instruovany zadat
nedostupna VS skripta nebyl knihovnikem smérovan do databaze Kramerius. P¥i
registraci nebyla nabizena pomérné nova sluzba platby kartou. Sluzba konzultace,
byla jednou proaktivné shopperovi nabidnuta a ten ji ohodnotil jako velmi uzite¢nou a
atraktivni a vyjadfil politovani, ze o sluzbé neveédél dfive.

Prilezitosti
1. Samoobsluzné fungovani zakazniku

Podle hodnoceni samoobsluznych zafizeni a samoobsluzného procesu vypuUjcky Ize
vyvodit, Ze je tento zpUsob poskytovani sluzeb velmi vitanym a perspektivnim.

2. Nedostatek studijnich mist v univerzitnim kampusu

Vlivem nedostatku studijnich mist knihovnu navstévuje stale vice uZivateld,
predevsim studentd. ZvétSuje se tak poptavka po sluzbach knihovny. Z prlzkumu
také vyplynulo, ze studenti hodnoti NTK jako studijni prostor velmi vysoko.
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3. Ocekavani pri registraci

Shoppeti podle prlizkumu vyzaduji pfi registraci Sirokou Skalu podrobnych informaci a
jsou ochotni byt informovani o tom, co NTK poskytuje. Zaroven registraci vnimaji jako
moment seznameni s knihovnou a vytvoreni prvniho dojmu. Zde vidime ohromnou
prilezitost pro cileny, individualné zaméfeny marketing.

4. Uték pred prokrastinaci

Podle popisu shopperl je knihovna vhodnym motivujicim prostfedim ke studiu, které
neni pfehlceno stimuly a poskytuje relativni klid. ZvIasté pro studenty tak mdze byt
stéle zddanéjSim ukrytem pfed prokrastinaci.

5. Studium o vikendech

Z prazkumu Ize také vydist studijni navyky studentd okolnich vysokych skol, ktefi
chtéji vénovat uc¢eni predevsim vecerni hodiny a vikendy. Toto NTK nabizi a mUze tak
prilezitosti dobfe vyuzit.

Hrozby
1. Google efekt

Pfedevsim z hodnoceni katalogu jasné vyznélo, ze uzivatelé oCekavaji rychlé, snadné
a intuitivni vyhledavani informaci a rozhrani podobné Google. Nejsou ochotni
akceptovat slozité a neprivetivé vyhledavani, projevuji netrpélivost a nespokojenost.

2. ,Uzkost z knihoven” a knihovnikt

Shoppefi popisovali bloky ve vyuZiti asistovanych sluZzeb a neochotu oslovit
knihovnika.

3. Vysoka ocekavani na fungovani techniky

Shoppefi ukazali v prabéhu prizkumu vysoké naroky na fungovani techniky a
systému, které NTK ne vzdy splnila. MUzZe to byt dano tim, Ze $lo predevsim o
mladou generaci, studenty technickych vysokych skol, nebo ocekavanim vzhledem
k ndzvu a charakteru knihovny.
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4. Nedostatecna kapacita budovy

V prizkumu byl zminén i problém volnych mist v NTK. Vzhledem k velkému pfilivu
novych navstévnikl a zakazniku mohou byt brzy vycerpany kapacity budovy.

5. Nizké povédomi o sluzbach

Shoppeti obecné méli nizké povédomi o sluzbach knihovny a tedy i nizké ocekavani o
tom, co knihovna mUzZe nabidnout. VétSina z nich se az v prabéhu prazkumu
seznamila s nékterymi ,neviditelnymi” sluzbami a byla velmi pfijemné prekvapena.

6. Konkurencni prostredi

V pfipadech, kdy uzivateldm nebudou vyhovovat sluzby NTK, budou pfechéazet ke
konkurenénim sluzbam, které jsou pro né dosazitelnéjsi a pfivetive|si (nespokojenost
s vyhledavanim, tiskem...).
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4 Doporuceni pro zkvalitnéni sluzeb NTK a navrh
konkrétnich opatreni

Zde jsou shrnuta doporuceni vznikla v pribéhu MS prizkumu. Realizaci téchto
navrhi byli povéreni odpovédni vedouci pfislusnych oddéleni.

Sluzby

=  Zpracovani FAQ a umisténi na web.

» Zavedeni CRM systému, pro evidenci a zpracovani zpétné vazby uzivatelU.
Nastaveni pravidel a standard( e-mailové komunikace, vymezeni zodpovédnosti

a jeji vymahani, zlepseni urovné e-mailll (redakce, Sablony).

» P¥i praci na pultech — v pfipadé, ze se blizi zakaznik, zvednout hlavu od prace,
pozdravit jako prvni, udrzovat o¢ni kontakt (nenechat jej dojit az k pultu, ale byt

vice proaktivni).
» Ddsledné dodrzovani noSeni zlutych jmenovek (nosit na viditelném misté).

» Registrace: pfedani zakladnich informaci (pUj¢ovani, vraceni, volny vybér, sklad,
pokud je prostor ukazat jak hledat v katalogu, vysvétlit zaznamy) — komunikace
se zaékaznikem vzdy individuaini — pokud zékaznik vypada, Ze jej informace
nezajimaji, nevysvétlovat jen predat letacek, v pfipadé zajmu predat informace
o fungovani knihovny. Dotazovat se na zplsob platby a dobiti finan¢niho konta.

Vybidnuti k pfecteni smlouvy.

» Zavedeni kompetenéniho minima. Vypracovani harmonogramu prabézného
vzdélavani pracovnikl slouzicich za pultem, pribézné aktualizovani novych

informaci.

ICT

=  /ménit poskytovatele Wi-Fi pfipojeni. Provéfit moznost pfihlaseni k Wi-Fi bez

nutnosti opétovného prihlaseni pfi pfesunu na jiné misto v ramci budovy.

= Umistit a pravidelné aktualizovat stojan s navodem na MFZ (vice info napt. o
velikosti souboru pfi skenovani do e-mailu, zruseni prednastaveni barevného

tisku, urychleni procesu pfi zadani pozadavku a jeho vytisténi).

»  Posileni IT hotline — v pfipadé, ze zdkaznik fesSi néjaké technické problémy, mohl
by napsat a dostal by obratem odpoved nebo by se za nim pracovnik IT zastavil

(pfima komunikace bez knihovnika jako zprostfedkovatele).

= ZlepSeni funkce infokioskl, nebo viditelngjSi upozornéni na dotykovou

obrazovku.
» Uprava rezerva¢niho systému a doplnéni potvrzovaciho e-mailu.
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Marketing

» Pfehlednéjsi znaceni orienta¢nich bodl v budové. Viditelné oznaceni vracecky a
selfcheckl (napf. cedule s umisténim, smérovky, info u zafizeni, k ¢emu
slouZi...).

*» Pravidelnd a systematickd vymeéna informaci o nabizenych sluzbach uvnitf
knihovny. Spole¢né vytvafeni materiald k propagaci sluzeb a informovani
zakaznik{.

= Ve spolupraci se sluzbami vytvorit kratké video navody — vyhledavani v katalogu,
pujéovani a vraceni knih, MFZ, vyhledavani v regalu, infokiosky a terminaly,
registrace (co musim udélat pfed vstupem do NTK - vyvolavaci systém,
rezervace tymovych studoven...).

Sprava a provoz

= Proveéfit, pfipadné zrealizovat moznost platby kartou v automatech na jidlo.

» Zakoupit barely s pitnou vodou dostupné pro zakazniky, papirové utérky na
toaletéch.

» Pravidelnd kontrola vybaveni ve studovnach (zda je vybaveni funkéni, napf.
drhnouci dvefe v Noc¢ni studovné apod.). Pfipadné posileni kanald zpétné vazby
zakaznikd (umistit na vice mistech box s pfanimi a podnéty...).

Web
= Zviditelnéni sluzby , Pfedregistrace” na webu — pfesunuti blize k zalozce ,, MUj
ucet”.
» Pfizpdsobit terminologii na webovych strankdch a zjednodusit informacni
architekturu. Doplnit chybéjici obsah (darovani knih, navody k vyhledavani).

Katalog

» Provést uzivatelsky prlzkum zaméreny pouze na katalog s cilem definovat
zdkladni prekazky a moznosti zlepseni.

» Upravy rozhrani katalogu smérem k prehlednosti a jednoduchosti a vytvoreni
navodnych prvk.

Kramerius

» Proveéfit moznost vzdaleného pristupu ke sluzbé. Vice sluzbu propagovat a
informovat o ni (smérem k zaméstnancUm i zdkaznikdm).
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5 Doporuceni pro pristi MS

Po vystupnich pohovorech se shoppery vytanulo nékolik podnétu pro pripravu
pristiho MS:

PYi pripraveé formulare pro MS jsme fesili otazku, jak moc navodné by mély
byt scénare. SnaZili jsme se ve formulafi pfipravit o¢ekavanou odpoveéd jen
tam, kde to bylo nezbytné nutné pro to, aby shopper védél jak ma sluzbu
ohodnotit. Doufali jsme, Ze odpovéd na toto dilema ziskdme po nasledném
hodnoceni. Pfi vystupnich pohovorech ale zpétna vazba neukézala jasnou
odpoveéd. Reakce byly jak pozitivni (formulaf shoppera naved!| a ten védél, co
ma ocekavat), tak negativni, ve smyslu, ze by bylo Iépe udélat formulaf méné
navodny. Bylo by tedy vhodné pfipravit jakousi ,,prvni pomoc” ke kazdé
otazce, kde by byla informace, jak se ma shopper zachovat v pfipadég, ze
odpoveéd nebude zcela stejna jako ve scénari.

Do formularl jsme nezahrnuli samostatné bodové hodnoceni knihovniku.
Shopperfi knihovniky hodnotili pouze slovné. Proto bychom doporucovali

v pristim formulafi uvést jak bodové hodnoceni pro danou sluzbu tak také
bodové hodnoceni knihovnika (tam, kde dojde k interakci s knihovnikem) a

k tomu slovni hodnoceni.

Zvazit, zda shoppery limitovat stanovenym ¢asem pro splnéni Ukolu.

Z celkového hodnoceni MS pfi vystupnich pohovorech vyplynulo, Ze vétSina

shopperd diky prlzkumu ziskala nové informace o sluzbach knihovny. Shoppetfi by se
radi i do budoucna znovu podileli na testovani sluzeb knihovny a velmi se zajimali o
moznost byt informovani o vysledcich prlzkumu.
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