Projekt MyS3 - Mystery shopping v ceskych

knihovnach

Cldnek pojedndva o postupném procesu zavadéni metody mystery shoppingu do knihoven v Ceské republice,
které s touto metodou nemély doposud zkusenosti. Autory a zaroven mystery shoppery jsou studenti patého roc-
niku Informacnich studii a knihovnictvi na Filozofické fakulté Masarykovy univerzity v Brné.

Princip mystery shoppingu

Mystery shopping je metoda zndma predevsim v komercni sféfe. Pritom je to efektivni metoda i pro hodnoceni verejnych slu-
Zeb. Jeji princip je nasledujici. Zamé&stnavatel chce zkontrolovat kvalitu poskytovanych sluzeb & schopnosti zamé&stnanc( a ob-
jedna si proto mystery shopping. Pro co nejobjektivnéjsi hodnoceni je idealni provést nékolik navstév za sebou nebo pouzit
vice mystery shopperd. Ti projdou postupné celou sluzbou nebo procesem od zacatku do konce a hodnoti celkovy uZivatel-
sky/zakaznicky zazitek. Mystery shoppefi postupuji dle pfedem pripraveného scénare s definovanymi kritérii hodnoceni. Mezi
né patfi tfeba ochota, profesionalita a privétivost personalu, Cistota, vybaveni, interiéry i orientace v budové. Vystupem je po-
drobna zavérecna zprava, ktera definuje silna i slaba mista a podava navrhy na zlepseni. Mystery shopping tedy odhali, zda
je sluzba funkéni, jak plsobi na zdkaznika i zda ma pFidanou hodnotu. Hodnoceni je moZno doplnit i fotografiemi. P¥i mystery
shoppingu je tieba dbat etickych pravidel. Zaméstnavatel by mél své zaméstnance dopfedu upozornit, Ze budou v nasleduji-
cim obdobi podrobeni mystery shoppingu, pfi¢emz konkrétni datum musi samoziejmé zlstat utajené. Mystery shopper je
zase povinen provadét hodnoceni nezaujaté, objektivné a svédomité. StéZejni je ziskat dlvéru hodnocenych zaméstnanct
v tuto metodu. Pokud ji povaZuji pouze za nastroj k hledani chyb a zaminek k propusténi, vysledky hodnoceni nebudou ochotni
pfijmout a pracovat s nimi. Je vzdy dileZité zamé&stnance seznamit s podstatou i vyhodami mystery shoppingu, aby mohl byt
pouzit uziteCné ke zlepSovani sluzeb.

Mystery shopping v knihovnach ve svété

Ve sv&té se mystery shopping pouziva jako nastroj k hodnoceni sluzeb nejen v komercnim prostfedi, ale také ve vefejnych
sluzbéch. Jednou z nich jsou i knihovny. Nékteré ji uz pro zjistovani kvality vlastnich sluzeb vyzkousely. Bohuzel v Ceské re-
publice slouzi tato vyzkumna metoda spiSe k hodnoceni sluzeb v komer¢nim sektoru. Tento fakt jsme chtéli zménit a ukazat,
7e mystery shopping méa své opodstatnéni i v neziskovém prostiedi knihoven. Nyni uvedeme né&kolik pFikladd mystery shop-
pingl provedenych v zahrani¢nich knihovnach, které ndm byly inspiraci pro zavedeni této metody do prostiedi ¢eskych kni-
hoven.

Nejstarsi nalezeny zaznam o provedeném mystery shoppingu pochazi z Anglie!, kde se tato metoda pouziva uz témér pat-
nact let. Kvili negativnim reakcim na personal se univerzitni knihovna ve Westminsteru rozhodla pro mystery shopping misto
klasickych dotaznik{ spokojenosti. Sluzby tak byly zhodnoceny opravdu do hloubky a bylo u¢inéno mnoho néavrh{ na zlepseni.
V roce 2001 provedla mystery shopping v Sesti anglickych knihovnach profesionaini agentura, ale pouze jako soucast hodno-
ceni kvality mistnich webovych stranek.

Z mystery shoppingu ve Westminsteru pak vzesla nasledujici doporuceni, kterd se snazime téz respektovat:

L 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
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1. Zaméstnanci by méli byt sezndmeni s tim, Ze se mystery shopping v knihovné uskutecni,a znat i rdmcovy termin.
2. Se zaméstnanci, ktefi dosahnou Spatného hodnoceni, ma byt zachazeno citlivé. Dobfe hodnoceni by méli byt odménéni.
3. Mystery shoppefi by méli byt sezndmeni s prostiedim knihoven a pozadovanym chovanim knihovnikd.

Na Novém Zélandu? vyzkouseli mystery shopping ve Ctyfech vefejnych knihovnach. V Aucklandu probéhly navstévy Ctyfi
bé&hem jednoho roku a hodnotil se celkovy uZivatelsky zazitek. Hodnoceni bylo doplnéno o dalsSi vyzkumné metody a vysledky
pomohly k intuitivnéjsSimu razeni fondu i vylepsenému knihovnimu katalogu. Ve mésté Hamilton pouzivaji mystery shopping
od roku 2003 dodnes nejenom v knihovnach. Hodnoceni podrobili i plavecky bazén ¢ mistni zoologickou zahradu. Z vysledku
vznikly sepsané standardy urcené k neustalému zlepSovani sluzeb. Negativni zkuSenosti s mystery shoppingem maji v mes-
teCku Waitakere, jelikoz zde hodnoceni knihoven provadéla externi spolecnost, neznajici dobfe knihovni prostiedi. Spatnym
prikladem je i mystery shopping provedeny v knihovnach ve mésté Upper Hutt. Reditelé tam totiz nedostali pfilezitost podi-
let se na metodice hodnoceni a kritéria tak neodpovidala jejich potfebam a bézné praxi. Zaméstnanci byli hodnoceni za néco,
co se po nich ani nepozadovalo. Ukazuje se tedy, ze znalost daného prostredi je pro mystery shopping zékladem Uspéchu.

Mystery shopping vyzkouseli i v USA3 v deviti vefejnych knihovnach v Michiganu a dale v Stanislaus County Free Library
v Kalifornii. Jejich metodika ndm byla vzorem pro to, jaka kritéria je dobré hodnotit a jakym zplsobem mame nastavovat hod-
noceni. Inspiraci nam byl i jejich provedeny kontrolni telefonat v ramci mystery shoppingu.

Podobna reseni realizovana v Ceské republice

V ceskych knihovnach je vyzkum uzivatelské spokojenosti realizovén z velké ¢asti za uziti kvantitativnich metod, nejcastéji
pak dotaznik{ nebo anket. Jejich oblibu a tradici ukazal i provedeny vyzkum popsany v nasledujicich fadcich. Metody kvalita-
tivniho vyzkumu jsou v této oblasti pomérné inovativni a malo ¢etné. A &asto se prilis soustiedi na ziskani tvrdych dat spiSe
nez na zjisténi uzivatelského zazitku.

PFedevsim vzbuzeni zajmu o testovani knihovnich sluZzeb bylo (c¢elem akce Cesta za lepSim rozhranim knihovnich sluzeb,
kterd se uskutecnila napri¢ Ceskou republikou v kvétnu 2012. Slo o skupinu knihovnikl, ktefi v pribéhu &ty dni navstivili sedm
zajimavych knihoven, které mohou slouZit jako ptiklad kvalitnich sluZeb. Sou&asti cesty bylo i n&kolik workshopll na témata
jako testovani knihovnich sluzeb, uZivatelska spokojenost, inovace v knihovnach nebo design sluzeb v knihovnach. Knihov-
nici, ktefi se této akce zucastnili, byli motivovani predevsim ke zméné pohledu na své sluzby, soustfedéni se na pfani svych
uZivatell, hleddni netradi¢nich reeni a odvahu k pouZiti neobvyklych vyzkumnych metod.

Jednou z takovychto inovativnich metod bylo uZivatelské testovani realizované Knihovnou Univerzity Tomase Bati ve Zliné
v dubnu 2012. Jeho cilem bylo zjistit, jak na knihovnu a jeji sluzby reaguji uzivatelé, ktefi se v ni ocitnou poprvé. Dobrovol-
nici, ktefi se do vyzkumu zapojili, méli za Gkol vyzkouset rlizné knihovni sluzby: vyhledavani v katalogu, nalezeni knihy na
regalu, kontakt s knihovniky aj. PFi prlichodu jednotlivymi misty sluzby byli nataceni; dale bylo vyuZito doplfiujici dotazovani,
které mélo za Ukol zjistit pfedevsim motivace ke zvolenému typu jednani a pocity z kontaktu se zaméstnanci a jinymi aspekty
sluzby. Protoze pohled nového uzivatele je velice nezaujaty, podafilo se z tohoto testovani ziskat mnohé podnéty ke zlepseni
sluzeb i jednani knihovnikl. Velkym pfinosem pro knihovnu bylo bezpochyby upraveni elektronického katalogu do podoby,
ktera je pro uZivatele srozumitelna a prehledna.

Aplikaci mystery shoppingu ve vybranych ¢eskych univerzitnich knihovnach testovala v rdmci své diplomové prace studentka
oboru Informacni studia a knihovnictvi Masarykovy univerzity Brno Martina Stasova®. Mystery shopping provadélo nékolik
proskolenych dobrovolnikll z fad studentd v $esti fakultnich knihovnéch Masarykovy univerzity. Pro hodnoceni byla zvolena
kombinace dvou e-mailovych dotazl a dvou dotazd (jednoho jednodussiho a jednoho slozit&jsiho) p¥i skuteéné névstévé. Pre-
dem bylo uréeno nékolik modelovych dotaz(, které se nahodné rozdélily mezi knihovny. Vysledky mystery shoppingu mély ¢as-
tecné slouzit pro porovnani kvality sluzeb rliznych knihoven.

Projekt MyS3, mystery shopping v knihovnach

Propracovanym mystery shoppingem navrzenym piimo knihovndm na miru se v zafi roku 2012 zacal zabyvat plvodné stu-
dentsky projekt MyS3 - mystery shopping v knihovnach. VSichni ¢lenové naseho tymu a zaroven i mystery shoppefi jsou stu-
denty oboru Informacni studia a knihovnictvi Masarykovy univerzity v Brné€; mame tedy vyhodu znalosti knihovniho prostredi,
ktera je pro Uspésny mystery shopping dllezitd. Po proskoleni odbornikem z agentury BrandBrothers¢, zabyvajici se komer¢-
nim mystery shoppingem, nasledovala podrobna tvorba metodiky mystery shoppingu pro knihovny. K jejimu pfipominkovani
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bylo pfizvédno né&kolik zaméstnanci a reditell knihoven, ktefi do metodiky ptinesli odborny vhled dlouholeté zkugenosti. Eva-
luaéni formuldF obsahuje celkem tfi hodnocené oblasti: prostiedi, funkénost a sluzby. Neméné dilezité jsou také scénare,
které standardizuji pozadavky mystery shopper{ ve viech hodnocenych knihovnéch, a to jako pro redlnou navétévu, tak i pro
telefonické a e-mailové dotazy.

Prvotni vyzkum realizovany pred spusténim projektu MyS3

V pocatcich vzniku projektu MyS3, se spekulovalo o tom, zda myslenka mystery shoppingu v knihovnach neni pfili§ smélym
krokem. Chybély ndam informace o tom, zda vedeni, potazmo i zaméstnanci knihoven, tuto metodu hodnoceni sluzeb znaji
a zda by o ni méli viibec zajem. Proto jsme realizovali vyzkum, ktery ndm mél odpovédét na nasledujici otazky.

Vyzkumné otazky:

1. Maji pracovnici v knihovnach zadjem o zlepSovani sluzeb jejich knihovny?

N

Znaji pracovnici v knihovnach metodu testovani sluzeb pomoci mystery shoppingu?

3. Méli by zdjem pouZit tuto metodu pro zjistovani uzivatelského zazitku?

4. Jsou knihovnici naklonéni zlepsovani sluzeb?

5. Zajimaji je nové trendy ve sluzbach? Jsou zlepSovani naklonéni vice béZni zaméstnanci nebo management knihovny?

Ke zjisténi téchto skutecnosti ndm poslouzil dotaznik, ktery byl vytvofen na podzim roku 2012. Sbér dat probéhl béhem pro-
since 2012 a ledna 2013. Dotaznik mél prinést odpovéd na otazku, jaké je o mystery shoppingu povédomi mezi rediteli a za-
méstnanci knihoven, a zda by o tuto metodu byl z jejich strany zdjem. Pro nad$ vyzkum bylo také dllezité védét, zda
zaméstnanci knihoven tuto metodu znaji, zda vi, Ze se Uspésné pouziva v zahrani¢nich knihovnach, a zda by méli zédjem apli-
kovat ji ve své knihovné. Dotaznik také odhalil, jak je pro knihovny ddleZité uzivatelské hodnoceni a zlep$ovani jejich sluzeb,
¢i jaké metody pro zjistovani spokojenosti uzivateld se v knihovnach konkrétné realizuji.

Dotaznik se skladal z 15 otazek tykajicich se mystery shoppingu jako metody hodnoceni sluzeb. Jednalo se o anonymni on-
line dotaznik, ktery byl rozesilan elektronickou postou feditelum knihoven s prosbou o pfipadné rozeslani ostatnim zamé-
stnancdm dané knihovny. Jednotlivé knihovny jsme vybirali na zékladé dostupnosti, dale také ty, které jsou jednoduse
dohledatelné a u kterych navic mdzeme predpokladat ochotu se na projektu podilet. Do vybraného vzorku tedy spadaji kni-
hovny povérené regionalnimi funkcemi (100 knihoven), univerzitni knihovny (77 knihoven) a knihovny ze Sekce experimen-
talniho knihovnictvi (4 knihovny, které nespadaji do 7?adné z predchozich kategorii). Z tohoto divodu je nas vyzkum
nereprezentativni, aviak ziskali jsme z né&j dlllezitd data pro nas projekt.

Vysledky

Dotaznik byl rozdélen do nékolika tematickych okruh@. Hlavnimi tématy bylo zamé&stnani, otazky ohledné& metody mystery
shoppingu, dale se zde vyskytovaly také dotazy na zplsoby zjistovani spokojenosti uzivatell a nakonec jsme se zaméfili na
pripadnou ochotu ke spolupraci respondentd. Na dotaznik odpovédélo celkem 155 respondentl a vybrali jsme ty nejzajima-
véjsi otazky.

Uvodni otazka se tykala pracovniho zatazeni respondenta v knihovné. Nejvice pocetné zastoupeni byli feditelé/ky (23,49 %),
vedouci oddéleni ¢i Useku knihovny (23,49 %), knihovnik/ce v pfimych sluzbach (22,15 %) a jiné (17,45 %). Jiné v tomto
pripadé znamena kombinaci vySe zminénych funkci, popfipadé jesté s jinymi.

= o Py V otazkach zamérenych na znalost metody mystery shoppingu uvedla
e DUtSUIE e nadpolovi¢ni vétsina respondentll (54,97 %), Ze 0 metodé mystery shop-
: pingu neslysela. Tomu odpovida i vysledek druhé otazky, kde 56,95 % re-
Reditel/ka 35 | 23,49 spondentd uvedlo, Ze nevédi, v ¢em tato metoda spociva. Na otazku, zda
si respondenti umi predstavit mystery shopping v knihovné&, odpovédéla

Vedouci (oddé&leni, useku knihovny) | 35 | 23,49 prevazna vétsina (83,44 %), ze ano. 77,48 % respondentl také uvedlo,

7e by tuto metodu ve své knihovné chtéli vyzkouset.

Knihovnik/ce v pfimych sluzbach S38N §22511S

Sada otazek zamérena na metodu mystery shopping (MS)
Knihovnik/ce v knihovné pro déti 8 5,37

Slyszelijste o metode MS?
Knihovnik/ce katalogizator 7 4,70

Vite, v ¢em spociva? 9
Knihovnik/ce akvizitér 3 2,01
Unmite si predstavit MS v knihovne? = %6 ®mAno
<7 - ’ 1 mNe
Referenéni knihovnik/ce 2 1’34 Vite, ze se tato metoda v zahrani¢nich 9.47 %
knihovnach pouziva?
Jiné 26 17’45 Chtelibyste MS vyzkougetu vas?
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Mezi nejcastéjéi dlvody odmitnuti pouziti mystery shoppingu v knihovné patfily $patné zkudenosti s mystery shoppingem
z komercni sféry, nedostatecné vysvétleni metody/ projektu, ¢asova nebo finan¢ni naroc¢nost i jistd konzervativnost zamés-
tnancd.

Dal$i otdzka zjistovala, jaké jiné metody zjisfovani spokojenosti uzivatell knihovny vyuZivaji. Nejéastéji se v knihovnach po-
uzivaji ankety a dotazniky, avSak méné Casto nez jednou za rok. Skupinové rozhovory nadpoloviéni vétsina (55,36 %) ke zjis-
tovani spokojenosti uzivateld nepouziva.

Dale jsme vénovali pozornost metodam pro
Metody a ¢etnost zjistovani spokojenosti uzivatela zlepSovani deSigonU sluzeb v knihovnéch. Ze
152 respondentu 112 odpovédélo, Zze zadné
takové metody neznaji. Zbyvajicich 40 jich
vypsalo takové metody, které jim jsou znamy.
Kromé mystery shoppingu se casto objevo-
valy audity, testovani, zpétna vazba, dotazy
na Ctenare, skoleni a dalsi investice do perso-

nalu, osobni rozhovory, dotaznikova Setreni
jednou za mesic apod. Objevily se i méné zndmé metody, na-
priklad guerilla marketing, ohlas v mistnim

= jednou za pilroku
tisku, testovani sluzeb formou konkrétniho

44,03 %

Dotazniky

37,23% jednou za rok L ol o , ,
Ankety i navstévnika, focus group, faktorova analyza,
i conjoint analyza, mystery mailing a calling,
mnikdy open inovation, a pro web eye tracking.
Skupinové " 55,36 % Shr‘nutl \IkaleU
rozhovory .

PFi celkovém pohledu na vyhodnoceni vy-
zkumu je zfejmé, ze vysledky byly pro projekt
pozitivni. Pfesto, ze mystery shopping a jeho
metody nejsou znamé vsem (okolo 55 % re-
spondentd ji nezna), az 80 % respondentd si mysli, Ze se tato metoda d& aplikovat do knihoven. Piblizn& 77 % respondentd
oznacilo, Ze maji zajem vyzkouset si mystery shopping ve vlastni knihovné. Stejné tak u dalsi moznosti, ktera se tykala Ucasti
na workshopech zamérenych na metodu mystery shoppingu a vyukova videa, projevila zajem vice jak polovina dotazovanych.
Pozitivni je zejména to, e 97 % respondentl povaZzuje zjisfovani spokojenosti uZivatell za dlleZité. Celkové i pres n&které
negativni reakce nam vyzkum pfinesl zajimava zjisténi. Zjistili jsme, ze knihovnici maji o zlepSovani sluzeb zdjem a inovace
v této oblasti vitaji. Vyzkum pfinesl také cenné podklady a informace pro nas projekt. Pfedevsim vzbudil zajem ze strany kni-
hoven a i diky tomuto vyzkumu jsme ziskali mnoho cennych kontaktd.

Vybrana provedena hodnoceni a jejich vysledky

Mystery shopping knihoven v ramci pilotniho provozu projektu MyS3 probihal od bfezna do kvétna 2013. Béhem této doby
bylo zhodnoceno celkem pét knihoven, z nichz jedna vyuZzila hodnoceni pro dvé své pobocky. Jmenovité to byly: Knihovna
meésta Ostravy, Méstska knihovna v Jevicku, Ustfedni knihovna Univerzity Palackého v Olomouci, Knihovna Univerzity Tomase
Bati ve Zling, Studijni a védecka knihovna v Hradci Kralové. Pro srovnani nabizime vSechny vysledky jednotlivych hodnoceni
v procentech.

Je zfejmé, ze vSechny hodnocené knihovny
jsou na velmi vysoké urovni. Veskrze kladné
byly hodnoceny zejména sluzby. Co se tyce

Knihovna mésta Ostravy — Ustfedni knihovna 87,75 zjigténych nedostatkl, jednalo se &asto
i _ _ _ o drobnosti, které mlze knihovna snadno
Knihovna mésta Ostravy — pobocka Opavska 83,78 zlepéit. Jednalo se napfiklad o nedostatené
— _ vysvétlené fazeni knih nebo Spatné umisténé
Meéstska knihovna v Jevicku 88,2 orientacni prvky a oznaceni. Konkrétni silné
_ _ _ a slabé stranky a také zkuSenosti z hodnoceni
Usttedni knihovna Univerzity Palackého v Olomouci | 94,4 popisujeme na nasledujicich konkrétnich pti-

kladech.

Knihovna Univerzity Tomase Bati ve Zliné 96,51

Predevsim se skvélou zpétnou vazbou jsme se
Studijni a védecka knihovna v Hradci Kralové 90,45 setkali i v pfipadé mystery shoppingu prove-
deného v Ustfedni knihovné Univerzity Palac-

kého v Olomouci. K vysledkim nasi prace
jsme dostali mnoho cennych pfipominek
a bylo vidét, Ze se zjisténymi poznatky intenzivné zabyvalo vedeni knihovny i vSichni zaméstnanci. Nasledna diskuse tymu je
dllezita pro spravnou interpretaci hodnoceni a navazujici zlepovani sluzeb. Jak nam také pani Feditelka sdélila, mystery shop-
ping zpUsobil v jejich knihovné semknuti kolektivu a vzbuzeni zadjmu o daldi metody zlepgovani sluzeb. Zamé&stnanci byli velmi
aktivni a ochotni také v prib&hu mystery shoppingu samotného. Snazili se pomoci s fe$enim i zdanlivé nefesitelnych situaci,
které vyplyvaly zejména z nemoznosti registrace externiho ¢tenare do této knihovny (jeji sluzby jsou poskytovany pouze stu-
dentdm a zaméstnanclim univerzity). PFi navstévé jsme se méli vzdy na koho obratit; dostate¢né mnoZstvi zaméstnancl se
odrazi i na prehledné uspofadaném fondu a celkovém poradku a pevném Fadu knihovny. Knihovna je i pfes svou velikost per-
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fektn& pfehlednd a vybavena nejrizn&jsimi planky a smérovkami. Studentlim poskytuje dostatek mist k sezeni pro jednot-
livce i skupiny, stolecky vhodné k obcerstveni i rozsahlé pocitacové studovny. Ty vSak byly vnimany jako ponékud oddélené
od volného vybéru knih, coz vede ke drobnému znevyhodnéni studentl bez vlastniho notebooku. Tato univerzitni knihovna
poskytuje svym uZivateldm-studentlim vie, co pfi studiu potiebuji: rozsahly a pFehledny fond, multifunkéni kopirovaci zaFi-
zeni, dobFe osvétlend studijni mista i mnoZstvi elektronickych informaénich zdrojd. Je v3ak i skvélym mistem k traveni vol-
ného &asu, at uz se uZivatel rozhodne posedét v pfijemné klubovné, pfi pékném podasi na historickém nadvoFi nebo v pfilehlé
restauraci.

Velmi dobré hodnoceni obdrzela Knihovna Univerzity Tomase Bati ve Zliné. Jeji sluzby jsou vskutku nadstandardni. Knihovna
je i pfes svou velikost prehledné ¢lenéna, velmi Cistd, nabizi dostatek studijnich mist a také rozsahly a zajimavy fond. Prak-
tické jsou individudIni studovny, Little Free Library i krdsné obyvaky. Little Free Library dovoluje uZivatelm jakoukoliv knihu
v regalu ponechat a bezplatné si vzit jinou. Vybér knih byl velky a nasly jsme tu jak nové, tak starsi kousky. Obyvaky umoz-
nuji posedét v sedacim pytli ¢i na pohodIné sedacce a dat si kdvu z kavovaru, pricemz se citite skoro jako doma. Tato kni-
hovna je opravdu velmi moderné vybavena a najdeme tu spoustu vychytavek usnadriujici uZivateldm pobyt v knihovné. Je to
napriklad kyblik na destniky, ndvody na rdzné knihovni sluzby & nastaveni tiskaren. Knihovna disponuje vstupnimi turnikety,
které jsme povazovali za prekazku jak pro nds, tak pro uzivatele knihovny. Umisténi informacniho pultu az za turnikety také
neni idedlni volbou. Jako drobné nevyhody jsme shledali nenalezené letacky na akce poradané knihovnou, mensi hluk ve stu-
dovné ¢i nedostatecnou odpovéd' na telefonicky dotaz. Jinak ale knihovna poskytuje sluzby na vysoké Urovni. Kdyz jsem si
chtéla vyhledavat v katalogu a poprosila o pomoc knihovnici, velmi dlouze a podrobné mi vSe vysvétlovala, jako bych knihovni
katalog vidéla poprvé v Zivoté. A nebyla to jen ona. VSichni zaméstnanci knihovny, se kterymi jsme pfisli do styku, se nam
opravdu intenzivné vénovali. Tato knihovna poskytuje svym studentlim velmi kvalitni sluzby a pFijemny uZivatelsky zaZitek.

To se da s jistotou Fici o dalsi zhodnocené knihovné, Méstské knihovné v Jevicku. Ta ziskala také velmi dobré hodnoceni, ale
mystery shopping v této knihovné ndm ukazal, ze tato sluzba se nehodi pro kazdou knihovnu. V tak malém prostoru a na
malém mésté, kde personal vétsinu svych uzivatell zna osobné&, bylo obtizné zachovat anonymitu mystery shopperQ. Podez-
fele plsobily i specifické dotazy, které nejspise stavajici uzivatelé nepokladaji a novych neni zas tak mnoho. Mystery shoppefi
byli v prib&hu navsitévy pravdépodobné odhaleni a z tajného pozorovani se stala spi$e komentovana prohlidka. Pro zhodno-
ceni takto specifické knihovny by byly pravdépodobné vyhodnéjsi metody pozorovani (bez pfimé interakce) nebo napf. zis-
kavani zkusenosti uZivateld z rozhovord.

Zaver

PFiznivé vysledky vyzkumu predznamenaly také Uspésné fungovani projektu MyS3. V ramci pilotniho provozu bylo metodou
mystery shoppingu provéreno celkem pét knihoven, pficemz jejich feditelé zavéry shledali jako relevantni a pfinosné. Propa-
gaci projektu, ktera zahrnovala i Ucast na ¢eskych odbornych konferencich, se nam podafrilo Sifit metodu mystery shoppingu
a ukazat, Ze je pro hodnoceni verejnych sluzeb vhodnym nastrojem. V soucasné dobé poskytujeme nase sluzby komer¢ni for-
mou a nevyhybame se ani hodnoceni jinych typd instituci, coZ uz jsme méli pfileZitost vyzkouset a dopadlo to velmi dobre.
Radi bychom tedy nase sluzby postupné rozsifovali i do jinych oblasti. Spousta knihoven v Ceské republice diky ndm vyzkou-
$ela metodu mystery shoppingu, poznali jeji smysluplnost a nadéle chté&ji zlepSovat vlastni sluzby, at uz formou mystery shop-

pingu ¢i jinymi hodnoticimi nastroji. Nékteré hodnocené instituce dokonce nase navrhy na zlepseni jiz prevedli do praxe. A to
je pro nas nejvétsSim Uspéchem.
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