Mystery shopping v knihovnach




Kdo jsme?




Kde uz jsme byli?

* Knihovna meésta Ostravy — pobocka Opavska 5. 3. a 13. 3.
* Meéstska knihovna Jevicko 22.3.a 7. 4.

UK UP v Olomouci 23. 4. a 26. 4.

* Knihovna UTB ve Zliné 6. 6. a 11. 6.

e Studijni a veédecka knihovna v Hradci Kralove 7. 6. a 12. 6.




ProcC zrovha MY?

Odborneé knihovnické vzdéelani
Praxe v oboru

Exkurze po knihovnach

Prace v knihovnach i ve sluzbach

Zavedena sluzba




Objektivni pohled na sluzby oCima uzivatele
Projiti celou sluzbou

Zhodnoceni slabych mist
Kvalitni zpétna vazba

Navrhy na zlepseni




Procentualni hodnoceni danych kritérii
Slovni popis zkoumanych sluzeb

Popis nahodnych situaci

Navrhy na zlepseni

Vyhodnoceni tel. a emailového dotazu




Metodika




1. PROSTREDI

e Umisténi knihovny

e QOteviraci doba

* Interiéry, bezbariérovost
 Satna, obéerstveni

« Cistota

* Orientace v knihovné

* Informacni pult

* Dostatek mist k sezeni




2. FUNKCNOST

» Razeni fondu
 Dostatek PC, tiskaren, skeneru, zasuvek

* Pripojeni k internetu na PC, wi-fi

* EIZ, navody

e Letaky, pozvanky, dalsi akce knihovny
* Oteviraci doba

et o 30




3. SLUZBY

Zdvorilost, vstricnost
Dostatek Casu

Snaha vyresit problém (alternativni reseni)
Odbornost
Reakce na neprijemné situace




Dale metodika obsahuje

* Presné definované scénare

* Vyhodnoceni telefonického a emailového
dotazu

- Zdvorilost, vstricnost
- Kompetentni odpoved

- Rychlost reakce




Cena
9 000 Kc¢

|




Kompletni MS

2 mystery shopperi

2Xx navsteéva dané knihovny
8x jizdenka

Zpracovani zavérecné zpravy

Recenze na webu




* Semknuti zaméstnancu — snaha poskytovat
dobré sluzby tymove

* Viditelnéjsi umisténi informacnich materialu
* Upozornéni na Spatné razeni fondu

e Vstupni brany

* Proskoleni zaméstnancu v EIZ




Proc€ do toho jit s nami?

Metoda zatim pro komercni sektor — potreba i ve
verejnych sluzbach (nikdo jiny zatim neposkytuje)
Velmi komplexni metoda

Odborny pohled zvenku i uzivatelsky zevnitr

Neni to past pro zamestnance, ale snaha o lepsi
a kvalitnéjsi sluzby

Individualni konzultace, MS Sity na miru




Budoucnost?

e Rozsireni i do jinych verejnych instituci
(Skolstvi, vzdélavaci instituce, muzea, divadla..)
* Full-time job

* Jsme otevreni novym prilezitostem




Dékujeme za pozornost
a tésime se na pripadnou spolupraci

MUs3

WWW.mys3.cz

info@mys3.cz



http://www.mys3.cz/
mailto:info@mys3.cz

