Vyzkumy v knihovnach nemusi byt jen dotazniky

Neékolik trendd z marketingového vwyzkumu a designu sluzeb

V ¢eském a slovenském prostredi se v poslednich letech eta-
blovaly riizné metody vyzkum( v knihovndch. Trend evidence
based librarianship zddrazriujici bezprostfedni propojeni vy-
zkumu a praxe neni uz nic nového. Prosazuje se vykonovy
benchmarking (Richter 2009, Dohnalkova 2011), méfeni spo-
kojenosti formou standardizovanych dotaznikG (Richter
2007), ¢i hodnoceni webovych stranek knihoven (Kadnarova
2012). Dotazniky jako hlavni vyzkumna metoda prevazZuji
i v zahrani¢nich odbornych ¢asopisech (Hyder & Pymm 2008).
Méné Casté je vyuZivani kvalitativnich metod, postupné se
vsak situace méni v zahranici i v Cechach a na Slovensku (So-
vadinova 2012, Ohlidalova 2013). Objevuji se nova pojme-
novani pro trendy ve vyzkumu: online vyzkum, vyzkum 2.0,
user experience (uZivatelsky zazitek), participativni design,
design sluzeb. Vsechny tato pojmy zastresuji specifické me-
tody i kontext jejich vyuzivani.

Knihovny maji tedy na vybér nepreberné mnoZstvi vyzkum-
nych metod, které vsak bohuZel nejsou vseobecné znamé.
Tento &lanek nabizi skromny prehled potencialné zajimavych
metod slouzicich k vyzkumu a zlepsovani knihovnich sluzeb.

s1radiéni“ metody vyzkumu

Tradi¢ni metody vyzkumu v knihovnach cerpaji predevsim
z dlouhé historie akademickych socialné-védnych vyzkum
(s vyjimkou bibliometrickych metod, které tvofi specifické
oborové metody). Pravé ,tradi¢ni® strategie a metody vy-
zkumu tvofi dnes vétsinu oborového vyzkumu. Hyder a Pymm
(2008) identifikovali jako hlavni pouzivané vyzkumné strate-
gie dotaznikova Setfeni, experimenty, pfipadové studie, bib-
liometrii, kvalitativni vyzkumy, obsahovou analyzu, cita¢ni
analyzu, evaluace, historicky vyzkum. Jaké vyzkumné strate-
gie dnes nestoji ve stiedu zajmu vyzkumnikl, ale pfitom
mohou byt pro knihovny potenciadlné velmi zajimavé?

Kvalitativni rozhovory

Kvalitativni (polostrukturované ¢i nestrukturované) rozhovory
v v, PPV ’ ’ v o v .
se mohou zamerit na zjistovani zazitku, vztahu s uzivateli

(respondenty, informanty). Kli¢ovy je vybér vhodnych prostor
pro rozhovor (nemély by navozovat dalsi bariéry) - tzv. kon-
textové rozhovory se déji dokonce vzdy pfimo v misté inte-
rakce uZivatele se sluzbou. PFizplsobte se jazyku a kultufe
dotazovanych, rozhodnéte se, jak aktivné budete jako vy-
zkumnik vystupovat a pfredevsim pokuste se co nejvice ziskat
dlvéru informanta. Existuji rizné metody pro zadznam dat -
psani poznamek mize byt rusivé, vhodn&jsi mize byt audio-
zdznam rozhovoru.

Pozorovani

Lidé délaji Casto véci, o kterych nemluvi, protoze si je ne-
uvédomuji, nebo o nich mluvit nechtéji — proto je v nékterych
pfipadech vhodnéjsi pozorovani nez dotazovani. Pozorovani
v sobé ve skute&nosti skryva fadu rliznych metod liicich se
predevsim mirou zapojeni vyzkumnika do komunity. Podle
stupné jeho utajeni a interakce se zkoumanymi osobami ho-
vofime o Ctyfech typech pozorovani: Uplny pozorovatel (Cle-
nové zkoumané komunity nejsou informovani o identité
pozorovatele, pozorovatel se nezapojuje do zZivota komunity),
pozorovatel jako Ucastnik (komunita vi o identité vyzkum-
nika, ale vyzkumnik se nezapojuje do aktivit, vystupuje spise
jako tazatel), Ucastnik jako pozorovatel (vyzkumnik se zapo-
juje do aktivit skupiny, skupina vi o jeho identité), Gplny Gcast-
nik (zapojuje se do aktivit skupiny, ¢lenové vsak nevi, Ze jsou
zaroven zkoumani a pozorovani).

Focus group

Focus group jsou specifické skupinové rozhovory. Mohou za-
¢inat jako debata na Sirsi problematiku, ale zpravidla konci
zamérenim na jedno konkrétni téma. Jejich pouZiti v knihov-
nach je velkym pfinosem predevsim pfi testovani novych slu-
Yeb & kampani v knihovndch, inovaci, identifikaci problémd,
které uZivateldm v knihovné nejvice vadi, & ujasnéni si vy-
zkumného problému na pocatku vyzkumu (Connaway 2010).
Od 80. let 20. stoleti se v knihovnictvi pouzivaji pro vyzkumy
tykajici se vyhledavani v katalozich, ziskavani zpétné vazby
na zmény ve sluzbach &i pro oblast testovani novych sluzeb.
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V/yzkumné deniky

Nejvéts vyhoda vyzkumnych denikl je, Ze umoziiuji vyzkum
oblasti, které nejsou za normalnich okolnosti vyzkumnikovi
pFistupné - at uz se jedna o uzavfené komunity, vzacné se
vyskytujici udalosti i vnitini svét zkoumanych. Vyzkumné
deniky mohou byt strukturované, polostrukturované i ne-
strukturované. Zaznamy do nich mohou byt vkladany
v pravidelnych intervalech nebo v zavislosti na udalostech di
domluvenych signélech. Dnes se podoba vyzkumnych denik{
velmi proménuje — mohou byt interaktivni (ne papirovy denik,
ale napf. videoblog, fotodenik, vyuziti mobilnich aplikaci.
V designu sluzeb se tento trend oznacuje jako tzv. mobilni et-
nografie.

Vyzkumy dokumentt a artefaktu

Tradi¢ni metodou jsou také vyzkumy dokumentd a artefaktd.
I tyto metody v sobé ve skutecnosti zahrnuji fadu vyzkum-
nych designll - jak kvalitativnich, tak kvantitativnich. Doku-
menty a artefakty, které zkoumame, mohou mit rdzné
podoby: mlZe se jednat o osobni, UFedni &i verejné texty
(Hendl 2005). Dokumenty mohou mit fonetickou, vizualni,
virtualni ¢i trojrozmérnou povahu. Sledujeme nejen obsah,
ale také tfeba Uroven opotiebovani, chybéjici stranky, vyho-
zeny obsah, vysSlapané cesty (Surynek, Komarkova, Kaspa-
rova 2001).

Inspirace v marketingovém vyzkumu

Pristup k vy’/zkumﬁmvsluieb se méni jak v akademickém pro-
stiedi, tak v praxi. Radou zmén prochazi marketingovy vy-
zkum - mezi nové rysy patf zejména rlst vyznamu
kvalitativniho vyzkumu, rUst vyznamu internetu, integrace
a interpretace informaci z vice zdrojd, rlst kreativity v roz-
hodovani, spojeni procesu vyzkumu, a koucovani ¢i kontinu-
alni sledovani dopadd vyzkumu“ (Kozel, Mynéarova
a Svobodové 2001, s. 17). Metody marketingového vyzkumu
vétsSinou vychazi z ,klasickych® metod socialné-védného
a ekonomického vyzkumu, aplikuji je vSak v kontextu redl-
nych sluzeb a trznich potfeb.

Benchmarking

Benchmarking je nepfretrzity proces zahrnujici pldanovani, ana-
lyzu, integraci vysledkd i realizaci vyplyvajicich krok@. Hlavni
vyhodou benchmarkingu je identifikace dobré praxe, ziskani
pfehledu o situace na trhu a bezprostifedni vazba na zmény.
Nékdy se udava, ze benchmarking neni jen vyzkumna me-
toda, ale predevsim model uceni se (Kapounova 2012).
V Ceské republice bézi celonarodni projekt Benchmarking kni-
hoven jiZz od roku 2005.

Mystery shopping

Mystery shopping je metoda hodnoceni sluzeb, pfi které vy-
stupuje mystery shopper jako realny uzivatel sluzby (jeho
identita ptitom z{stava poskytovatellm sluzby utajena). Mys-
tery shopper prochazi sluzbou podle pfedem stanoveného
scénare a zaznam o svém vyuzivani sluzby vypliuje vétsinou
do podoby standardizované zpravy obsahujici i kvalitativni
data (napriklad celkovy dojem ze sluzby, pratelskost perso-
nalu atd.). Mystery shopping je pfi hodnoceni knihovnich slu-
zeb vyuzivan napfiklad ve Velké Britanii nebo na Novém
Zélandu.

Meéreni navratnosti investic

Méreni navratnosti investic (anglicky return on investment)
oznacuje pomér vydélané castky k ¢astce investované. Mé-
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feni ROI umoziuje zjistit, zda se konkrétni sluzba provozova-
teli vyplaci ¢i nikoliv. Méreni ROI v tak slozitém sektoru, jako
je poskytovani informacnich sluzeb, je velmi sloZité a meto-
dologie se teprve vytvari. V CR s méfenim navratnosti inves-
tic experimentuje Méstska knihovna v Praze.

Vyzkum 2.0

Pojem vyzkum 2.0 se postupné vynoroval spolecné
s trendy jako web 2.0, kolaborativnimi technologiemi, ote-
vienou védou. Dnes zahrnuje velmi Sirokou paletu vy-
zkumnych metod, strategii a nastroji - od online vyzkum{
az po skutecné kolaborativni techniky, jakymi jsou vy-
zkumné komunity.

Online dotazniky

Online dotazniky netfeba pfedstavovat - vyuziva je jiz fada
knihoven ve svété i v Cechach a na Slovensku. Oproti klasic-
kym dotaznikm pFindsi online sbér dat vyznamné Uspory
v Case i vynalozenych prostifedcich. Nespornou vyhodou je
moznost pribézné kontroly sesbiranych dat i moznost zapo-
jeni audiovizudlnich prvkd. Nevyhodou online distribuce ale
samoziejmé zlstava nestejnomérné pokryti populace.

Novinkou v CR a na Slovensku je dohoda mezi Narodni kni-
hovnou CR, Kabinetem informacnich studii a knihovnictvi
(KISK) FF MU a online aplikaci na sbér a administraci dotaznikd
Survio.com. Ceské i slovenské knihovny diky této nabidce
mohou vyuzivat vyhody komercniho Uctu aplikace Survio témér
zdarma - za symbolicky poplatek 120 K¢ ro¢né. V aplikaci jsou
jim k dispozici i Sablony dotaznikd, které ptipravila Narodni kni-
hovna CR (Sablony jsou k dispozici i ve slovenském prekladu).
Vice informaci o této nabidce je k dispozici na webu Vyzku-
myl.knihovna.cz, ktery zfizuje Kabinet informacnich studii
a knihovnictvi FF MU.

Monitoring blogt a socialnich siti

Poynter (2010) fika, e monitoring blogl a sociélnich siti
pfedstavuje krok smérem od pokladani otazek k naslouchani.
Uéastnici klasickych vyzkumG nemusi byt reprezentativnim
vzorkem, i kdyz budou splnény napfiklad mnozstevni kvoty.
Je zndmou véci, Ze na dotazniky o spokojenosti étenafl s kni-
hovnou odpovidaji pfredevsim ti spokojeni uzivatelé. Otazky
kladené vyzkumniky navic nemusi reprezentovat to, co je pro
uZivatele ¢ zakaznika nejddlezit&jéi. Tyto nevyhody klasic-
kych vyzkum@ monitoring blogl a socidlnich siti obchazi
pravé tim, ze sleduje ,pfirozené" se objevujici zminky v pro-
stfedi internetu.

VV/yzkumné komunity

Komunity a komunitni knihovnictvi jsou v ¢eském a sloven-
ském prostiedi uz znamymi pojmy sklofiovanymi v souvislosti
se strategickym managementem i marketingem knihoven.
Komunity mohou byt ale také skvélym potencidlem pro vy-
zkum uzivatell. Vyzkumné online komunity (v angli¢tiné se
uziva zkratka MROCs - marketing research online communi-
ties) preklenuji hranice mezi kvalitativnhim a kvantitativnim
vyzkumem. Nejvétsi vyhodou je bezesporu rychly kontakt
s uzivateli a skupinovd dynamika. Tyto dvé vlastnosti umo-
znuji efektivni ziskani zpétné vazby na otazky tykajici se sta-
vajicich vyrobkl, sluZeb, zna&ky ¢&i testovani novych. Pro
vytvoreni online komunit Ize vyuZit bézné dostupné nastroje
- diskuzni fora, facebookové skupiny, mailovou konferenci.
Existuji ale i profesionalni placené nastroje (napfiklad Pas-
senger), které umoZfuji pokrocilé funkce - osloveni &lend ko-
munity, moderovani, pokrocilou analyzu.
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Marketingovy vyzkum

Design research

Primarni cil

Vytvareni hodnoty (¢asto
finan¢ni) pro organizaci

Generovani hodnoty
(uziteCnosti) pro uZivatele

Proces

Systematické ziskavani
teoretickych dat, které jsou
dale analyzovana.

Kumulativni ziskavani
zkuSenosti a artefaktd, které
jsou zpracovavany syntakticky.

Primarni nastroj k dosazeni cile

Logika

Empatie

Forma komunikace

Zpravy a prezentace vyuZzivajici
slovni popisy, grafy a grafiky
prezentujici pfimé analyzy trhu
a projekce. Prevladaji data.

Multimedialni prezentace
vyuzivajici slova, fotografie,
kresby a pribéhy prezentujici
lidské archetypy, potieby a
vzorce chovani. Data jako
pribéh.

Umoznuje vyzkumnikim...

...volit spolehliva reseni
zaloZena na identifikovanych

...vyvinout spolehliva reseni
zalozena na potiebach

prilezitostech.

uzivateld.

Design sluzeb

Design sluzeb je pfistup k planovani, infrastrukture, komuni-
kaci i fyzickym komponentam, ze kterych se sklada sluzba.
Cilem je zlepsit kvalitu sluzby a interakci mezi poskytovatelem
a uzivatelem (Service design 2012), inovovat a zlepSit sluzby
tak, aby byly uZite¢n&jsi i zddan&jsi ze strany uZivatell, ale
také efektivni ze strany poskytovatele. V knihovnach se po-
malu vzivaji terminy jako participativni design (Foster 2011),
uzivatelsky rizené inovace (Rosted 2005). Manual pro The Lib-
rary’s Voice (2008), ktery vydala knihovna v Aarhusu, shrnuje
hlavni body téchto pfistupl: ddraz na lidsky faktor, vysoky
stupefi zapojeni uZivatel(, spoluprace se $iréi paletou sub-
jektl, projeveni zajmu, potieby v centru pozornosti a ddraz
na proces uceni.

V kontextu uZivatelskych vyzkum@ néktefi autofi hovofi do-
konce o zcela novém pFistupu k uZivatelskym vyzkum@m
a oddéluji tradi¢ni a marketingovy vyzkum od nového pfis-
tupu zalozeného na designu sluZeb. Prehled vlastnosti, ve kte-
rych se liSi, ve kterych se rozchazi tradi¢ni marketingovy
prizkum a tzv. ,design research®, uvadi v péti bodech Pan-
thea Lee (2012): PreloZeno dle: Lee, P.: Design research:
What is It and Why Do It?

Oproti klasickému marketingovému vyzkumu se do centra
zajmu dostava nikoliv pouze zisk a zvyseni prodeje, ale diraz
je kladen na uzivatelsky komfort a zazitek. To souvisi také
s priklonem ke kvalitativnim a kombinovanym vyzkumnym
metodologiim.

Existuje celd fada metod a designl uZivatelského vyzkumu.
Hazdra a kol. (2013) rozliSuji metody a nastroje designu slu-
Zeb na vyzkumné, analytické a designové, v praxi se vsak toto
rozliSeni Casto stird — metody, které design sluzeb vyuziva,
jsou Casto na pomezi uzivatelského vyzkumu a strategického
managementu. Vyznamnym prvkem je kolektivni vytvareni,
kdy aplikace metody cCasto vyZaduje participaci Sirokého
spektra aktérd.

Safari sluzbou

Jednou z metod designu sluzeb je tzv. safari sluzbou. Jedna se
o realny prtichod sluzbou. Safari je vhodné pro identifikaci za-
kladnich moznych problém{ spojenych se sluzbou. Hlavnimi
zdsadami je projit si celou sluzbou od zacatku do konce
a cestu sluzbou zaznamenavat na diktafon, fotografovat, na-
tacet. Vhodné je vytvofit si predem ,report sheet" - podobné
jako napfiklad u mystery shoppingu.

Den v zZivoté / stinovani

Podobné jako vyzkumné deniky slouzi tyto metody ke kon-
textualizaci interakce se sluzbou. Metoda ,den v zivoté", ve
které uzivatel popisuje sv{j den, se soustiedi nejen na to, jak
uzivatel sluzbu vyuZziva a jaké s ni ma problémy/zazitky, ale
také proc ji vyuziva, kdy ji vyuziva, co predchazi a co na to
navazuje. Stinovani je nepretrzité pozorovani uzivatele po
dobu typicky jednoho dne. Pokud je to mozné, je soucasti sti-
novani i participace na aktivitach, které zkoumany vykonava.
Nejde jen o pozorovani pfi styku s konkrétnim produktem,
sluzbou &i v konkrétni situaci — ucelem stinovani je vcitit se do
uZivatele, poznat, jak travi svidj ¢as, sledovat nejen to, co
fika, ale hlavné, co déla.

Word Café

Specialni metodou, jak zkoumat uzivatele a zaroven je zapo-
jit do strategického rozhodovani o knihovné a jejich sluzbach,
je metoda ,Word café". Podstatou metody je usporadani série
sezeni, béhem kterych se potkaji Ctyfi Gcastnici u kazdého
stolu. Jeden z nich je vzdy hostitel, ktery zapisuje priibéh déni
a ostatni po jednotlivych kolech rotuji. Usporadat se mohou
3-4 konverzacni kola po 20 minutach, pfi kterych hostitel do-
hlizi na to, aby Ucastnici neuhnuli od tématu rozhovoru, aby
dostali vSichni prostor atd. Posledni kolo by mélo byt prede-
v§im o sumarizaci myslenek a sdileni mezi jednotlivymi Gca-
stniky. Béhem relativné kratké doby je tak mozné ziskat od
Siroké palety uzivateld mnoho pohled( na dany problém.
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Metoda pozitivni zmény

Metoda pozitivni zmény, jejimiz autory jsou David Cooperrider
a Diana Whitney je zaroven komplexnim pfistupem k organi-
zacnimu rozvoji. Nesoustredi na otazky typu ,Jaké jsou prob-
I[émy?", ,Co je Spatné?", ¢i,Co by mélo byt opraveno?", ale na
otazky typu ,Co jde dobfe?". Metodu pozitivni zmény Ize vy-
uzit od dvou do nékolika set Ucastnikl. Zakladem je &tyFfa-
zovy model:

1. Discovery: v této fazi se soustfedime na sdileni
dobré praxe a zkusenosti.

2. Dream: faze navrhu idealniho feSeni (bez ohledu na
financni a jiné limity).
3. Design: proména snu na konstruktivni navrhy.

4. Destiny: realizace vybranych navrhd.

Metoda pozitivni zmény a metoda world café byly pomérné
nedavno Uspésné vyuzity v knihovné v danském Arhusu.

Projekty pro podporu vyzkumu
v knihovnach

Podpore V)'/zkumﬁ v knihovnach se v soucasnosti vénuje vice
aktivit. V Ceské republice funguje pod patronaci Narodni kni-
hovny pracovni skupina k napliovani priority ¢. 18 (podpora
vyzkum@ v knihovnach) koncepce rozvoje knihoven.
Pod patronaci Kabinetu informacnich studii a knihovnictvi
vznikl portal Vyzkumy.knihovna.cz, kde Ize najit informace
predevsim o dotaznikovych Setfenich v knihovnach. KISK FF
MU realizuje také e-learningovy kurz Zaklady vyzkuma v kni-
hovnach pro knihovniky z praxe (kurz je zpoplatnén). V ramci
aplika¢niho seminare KISKu vznikl v roce 2012 také projekt
Mys3.cz, ktery si klade za cil propagovat a realizovat uziva-
telské vyzkumy v knihovnach metodou mystery shoppingu.
Nové Kabinet informacnich studii a knihovnictvi spustil web
100metod.knihovna.cz, kde budou postupné publikovany in-
formace o rozlicnych metodach vyuzitelnych v knihovnictvi.
Moznosti, jak se zorientovat a inspirovat ve slozité problema-
tice vyzkum@ v knihovnach, tedy pribyva - stejné jako reali-
zovanych vyzkum{ v oboru.
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