Méreni spokojenosti online: Sbér a administrace online
dotaznik

Abstrakt

Prispévek se zaméruje na vyuziti online metod pro sbér a administraci dat z dotaznikovych
Setfeni. Diskutuje nékteré zakladni metodologické problémy spojené predevsim

s navratnosti online dotaznikd. Pfedstavuje a srovndva nékteré konkrétni nastroje, které Ize
aplikovat v knihovnach, pricemz ddraz je kladen na kontext potreb knihoven i vynaloZzenych
efektivitu naklada.

Méreni spokojenosti a potfeb uZivatelli knihoven

Zmény prace s informacemi maji pfimy dopad na sluzby knihoven (Richter, 2009). Aby
knihovny obhajily svou potfebnost pred uzivateli, musi pfedevsim pruzné reagovat na jejich
meénici se potieby. Méreni uzivatelskych potreb a spokojenosti se ve svété stava tématem od
80. let, v Ceské republice se rozviji predeviim od konce 90. let 20. stoleti. Spokojenost
uZivateld pfitom neni jednoznaéné a jednoduse uchopitelny koncept. Norma CSN ISO 9000
napf. definuje spokojenost jako ,,vnimani zakaznika tykajici se stupné splnéni jeho
pozadavku“ (CSN ISO 9000). Richter a Pillerova upozorfiuji na to, e hodnoceni sluzeb
knihovny neni pouhym souctem hodnoceni jednotlivych prvki, ze kterych se sluzby knihoven
skladaji: napriklad i nepfilis kvalitni sluzby mohou byt hodnoceny spise kladné&, pokud jsou
poskytovany v prijemném a hezkém prostredi (Richter, Pillerova, 2007).

Pro méreni spokojenosti uzivatelll knihoven byla vyvinuta a testovdna i fada modelU, napf.
Model spokojenosti a loajality uZivateld vyvinuty ve spoluprdci danskych knihoven pod
odbornou garanci Danského knihovniho Gradu (Styrelsen for Bibliotek og Medier).
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Obr. 1: The user satisfaction and loyalty model (Martensen & Gronholdt, 2003)

Standardizovany dotaznik pFipraveny Narodni knihovnou CR méfi spokojenost uZivateld
prostiednictvim hodnoceni Sesti tematickych okruh(, napt. hodnoceni knihovniho fondu,
pracovnikd knihovny atd. (Richter, 2009).

Spokojenost uZivatell lze méfit fadou metod — kvalitativné predevsim prostrednictvim polo-
nebo nestrukturovanych rozhovord, nejc¢astéji je vsak vyuzivano metod kvantitativnich —
ankety nebo dotaznikového Setfeni, kterd mohou za relativné kratky c¢as a pfijatelné naklady
poskytnout mnoZstvi reprezentativnich dat. Jako nejvhodnéjsi (muaze-li si to knihovna
dovolit) je kombinace rliznych vyzkumnych metod (napf. dotaznikd, rozhovor(i a analyzy
dokumentU a pozorovani), tzv. triangulace, ktera zajisti skutecné validni vysledky (Connaway,
Powell, 2004). Tento prispévek se soustiedi predevsim na metodu online dotaznikového
Setfeni a na nastroje, které k nému Ize vyuZit.

Online dotazovani: vyhody a nevyhody

Online dotazovani (CAWI — Computer Aided Web Interviewing) patfi mezi velmi oblibené
metody sbéru dat predevsim v marketingovém vyzkumu. UmoZiuje ziskat velké mnozstvi dat
rychleji, efektivnéji a Casto i pro respondenty zajimavou formou. Je-li k online dotazovani
vyuZito spravného ndstroje, poskytuje tato forma dotazovani fadu vyhod, predevsim:

e vyrazné snizuje Casovy interval sbéru dat,

e eliminuje chyby pti sbéru dat (filtrovani otazek a implementace logickych
posloupnosti se odehrava bez toho, aby o tom respondent védél),

e poskytuje moznost okamzité a prlibézné kontroly vysledkl a jejich zakladni analyzy,

e obsahuje moZnost zapojeni multimédii (videa, obrazu, zvuku...),

e eliminuje finanéni ndklady na tisk dotaznik( a tazatele atd.,



e umozZiuje i vyplnéni pomérné dlouhého dotazniku (napf. delSiho nez pri telefonickém
dotazovani), aniz by respondent formular opustil,

e ziskana data lze snadno exportovat do rlznych formata (.csv, .xls, .sav atd.),

e distribuce dotazniku mlZze probihat soucasné nékolika kanaly (zaslanim html odkazu,
zverejnénim na strankach atd.),

e snadnou integraci dotazniku do webovych stranek knihovny formou iframe nebo
pop-up oken - pro umisténi staci jen jednoduché viozeni kddu (embed).

Rada studii potvrzuje, e kvalita dat ziskanych online je srovnatelna s klasickym
dotaznikovym Setfenim (pomoci papiru a tuzky). Denscombe (2010) dokonce na zakladé
svého vyzkumu vyvozuje, Ze online dotazniky obsahuji méné chybéjicich odpovédi a
poskytuji kompletnéjsi data nez dotazniky papirové. Metoda CAWI ma vSak i fadu slabych
stranek, se kterymi je potreba pocitat:

e vyzkumna skupina, kterou jsme schopni oslovit, nemusi byt reprezentativni vzhledem
k celkové populaci registrovanych ¢tenart knihovny — podle Gdajl Eurostatu (2009)
ma pouze 54 % Ceskych domacnosti pristup k internetu, pricemz obrovsky rozdil
v pouzivani internetu existuje mezi riznymi vékovymi skupinami (zatimco ve vékové
skupiné 12-19 let vyuzivan internet 90 % populace, mezi seniory nad 60 let pouze
14 %),

e o0btiZznd je moznost kontroly identity respondenta,

e mira navratnosti zavisi na formé distribuce dotazniku,

e sniZzuje moznost pokladat komplexni a narocné otazky.

Design a implementace online dotaznik( tedy vyZaduje velky dlrraz na kontrolu rizika nizké
navratnosti, reprezentativnosti a vybérové chyby (Vicente, Reis, 2010).

Metodologické souvislosti: zajisténi kvality dat a zvySovani navratnosti online dotaznika

Rada vyzkum byla v poslednich letech vénovana predeviim faktordim ovliviiujicim
navratnost online dotaznik(. Vicente a Reis (2010) stanovili Sest oblasti, které miru
navratnosti online dotaznik( ovliviuji:

1. Obecna struktura dotazniku. Pfedchozi vyzkumy ukazaly, Ze existuji rozdily mezi
navratnosti online dotazniku, které jsou rozdéleny na nékolik stran a delSich
dotaznikl, kde musi respondent rolovat stranku. Rozdéleni dotazniku do nékolika
stran bez nutnosti rolovani zvySuje miru vyplnénych a dokonéenych dotaznikd (Lozar
Manfreda, Batagejl a Vehovar, 2002).

2. Délka dotazniku. Délka dotazniku ma vliv predevsim na miru opusténi online
formulare v prabéhu jeho vyplnovani, dale také na miru vybéru odpovédi typu
,hevim, nemohu odpovédét”, ktera stoupa spolu s délkou dotazniku (Deutskens et al,
2004).



3. Sledovani pokroku ve vyplnovani. Soucasti online dotaznik(l by mélo byt i sledovani
pokroku ve vypliiovani (formou grafického zndzornéni nebo zpravy Zbyvad vyplnit
XX % otdzek / stran dotazniku atd.). DUleZitéjsi nez samotny pokrok je ale vnimani
tohoto pokroku samotnym respondentem (nevidi-li hned zpocatku jasny pokrok ve
vypliovani, mira opusténi dotazniku se zvysSuje).

4. Vizudlni prezentace. MnoZstvi vyzkumu sledovalo i roli vizualni prezentace. Vyssi mira
vyplnéni online dotaznikl je zaznamendna u designové stfidmych dotaznikd. Oproti
tomu vizualizace urcitych prvkl (napf. log, ukazek zbozi) mize zvySovat miru
odpovédi na konkrétni otdzku (Deutskens, et al. 2004).

5. Interaktivita. Interaktivni dotaznik reaguje na respondenta — vyuziva filtrovacich
otazek, zmény fazeni odpovédi atd. Interaktivita dotazniku ovliviiuje predevsim
kvalitu ziskanych dat.

6. Format otazek a odpovédi. Slozité otazky a oteviené otazky zvysuji dle vyzkum( miru
opusténi dotazniku pred jeho kompletnim vyplnénim (Lozar Manfreda, Vehovar,
2002). Vyznamny rozdil oproti tomu nebyl nalezen napf. mezi odpovédmi formou
tlacitek (radio buttons) a vybérem odpovédi (drop down boxes).

Technické fesSeni: dostupné nastroje pro online dotazovani

Online dotazniky mohou byt tedy velmi vhodnou formou zjistovani spokojenosti a potfeb
uzivatell knihovny. Navrh designu dotazniku a moznosti jeho distribuce jsou vsak ovlivnény
zvolenym technickym rfeSenim online dotazniku.

Na nejobecnéjsi urovni stoji knihovny pred rozhodovanim, zda si online formular pro
dotazovani vytvori samy, i zda vyuZziji nékterou z existujicich online aplikaci pro sbér dat.

S prvni moznosti je spojena vyhoda moZnosti udélat si dotaznik skute¢né na miru (véetné
napr. korporatniho designu atd.), na druhou stranu tato varianta sebou nese i naklady na
programovani nové aplikace. Tato prace navic mize byt pomérné narocnd, chceme-li napr.
vyuzit vice druh( otazek. Naprogramovat je tfeba také vyhodnocovani dotazniku, pfipadné je
nutné pocitat s naro¢nou analytickou praci pfi vyhodnocovani. Zvoli-li knihovna druhou
variantu, mGze se rozhodovat mezi fadou aplikaci, které jsou ¢asto pristupné i v bezplatné ci
nepfrilis nakladné verzi. Tyto aplikace maji zejména tu vyhodu, Ze umoznuji a automatizuji
zakladni operace pti vyhodnocovani dat a praci s daty (napf. Cisténi dat, tridéni druhého
stupné atd.).

Na nasledujicich fadcich budou predstaveny nékteré vybrané Ceské i zahrani¢ni online
nastroje pro sbér a administraci online dotaznikl véetné jejich srovnani. Aplikace byly
testovany v ramci predmétu Metodologie a statistika vyzkumu na KISK FF MU.

Easyresearch.biz (www.easyresearch.biz) je ¢eska aplikace pro sbér a administraci online
dotaznikl. Dotazniky jsou interaktivni, aplikace umoznuje pouzivani filtrovacich otazek,
uplatnéni kvét u skupin respondent(, export dotaznik( do PDF a vysledk( do PDF a XLS.



Automaticky generované vysledky jsou velmi atraktivné zpracovany. Bezplatné je dostupna

zkusSebni verze na 30 dni.

Survs (www.survs.com) je velmi jednoduchy a uZivatelsky pfistupny online nastroj na tvorbu

dotaznikl. Dotaznik Ize lokalizovat do ¢eského jazyka.

SurveyGizmo (www.surveygizmo.com) je velmi sofistikovanym a komplexnim free

nastrojem pro administraci online dotaznik(l — poskytuje velké mnozstvi funkci a podporuje

rizna uzivatelska nastaveni.

SurveyMonkey (www.surveymonkey.com) je jedna z nejpopularnéjsich aplikaci, ktera

umoziuje sbér dat a vyhodnocovani i mirné slozitéjSich dotaznikl. Stejné jako ostatni zde

zmifiované aplikace nevklada k dotaznikiim zadna komeréni sdéleni™.

Polldaddy (www.polldaddy.com) je pomérné robustnim nastrojem pro online sbér a analyzu

rdznych druh( anket, hlasovani a vyzkuma.

Srovnani nékterych vlastnosti online aplikaci pro sbér a administraci dat?

Easyresearch | Survs SurveyGizmo | SurveyMonkey | Polldaddy
Casové Neomezené
omezeni (Pfipadné 14
bezplatné verze 30 dni neomezené dni zkusebni neomezené neomezené
verze pro
jakykoliv tarif)
Pocet otdzek na , ,
jeden dotaznik neomezeny 10 neomezeny 10 10
Pocet , , , ,
. . 100 neomezeny neomezeny neomezeny Neomezeny
prazkuma
Pocet
povolenych 500 200 / dotaznik 250 / mésic 100 / dotaznik 100/mésic
responzi
Export do ano ( xls)3 - ano - -
dalSich format( )
Filtrovaci 4
. ano - ano - -
otazky
Moznost volb
. ozlno,s VO y ano (7) ano (8) ano - ano
vizualnich styla
Nejnizsi 19S/mésic 19S/mésic 19,955/ mésic 200S/rok
placeny tarif a Cena na (filtrovaci (1000 (volba viz. stylq, (1000
funkce wadani otazky, responzi/més., filtrovaci otazky, | responzi/mésic,
y , umisténi loga, filtrovani, umisténi loga, nelimitovany
(500 a vice , . .
, export sprava export dat do pocet otdzek,
responzi) ) . S ., (o
vysledka, emailovych raznych formatd, export dat,
nelimotivané kontakt, sdileni vysledka, sdileni

! Komereni sdéleni umistuje automaticky nap¥. ¢eska aplikace Vypliito.cz.

2 Vzhledem k obvyklym potfebdm knihoven a ndkladové efektivité jsou srovnavany pouze bezplatné verze

aplikaci.

* Format exportovanych dat ale neumoznuje napf. jejich bezprostiedni export pro pouziti ve statistickych
programech (napf. SPSS).
* Pouze je-li kazda otazka na samostatné webové strance.




responze) vloZeni nelimitovany vysledka,
obrazkd...) pocet otazek...) tridéni 2.
stupné atd.)

Zaveér
Vybér konkrétniho ndastroje pro online dotazovani zalezi na potfebach konkrétni knihovny a

zohlednit Ize napfriklad i to, jak dany nastroj uZivatelsky vyhovuje osobé, ktera provadi
vyzkum.
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