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Boj na vice frontach skoly, radnice,

spratelené instituce,...

e-kurzy media (TV, rozhlas, periodika,...)
Facebook

_ webinare
Twitter frontalni vyuka

web knihovn
Blogy d | plocha pogita&u
akce knihovny

pratelé knihovny o
_ nastéenky
videa

zameéstnanci
prezentace budova

tiSténé material
y komixy vypujéni pult

newslettery RSS posta studovny




Musime deélat vsechno?

Rozhodné ne!!!
Kdyz uz néco délame, tak poradné!!!




Vzbudit ocekavani
ale nezklamat!!!
hocit spokojenosti po projiti sluzbou

jednoduse vyresit problém uzivatele

do spokojenosti se promita i
ocekavani




Uzivatel knihovny

mejte ho radi!!!
< musite byt ,drsni* a neprijemni???

% chcete si to na vypUjénim pultu jen
odsedét nebo mu pomoci???
< jak byste se citili na misté uzivatele???




Skveéla sluzba = komunikace

co uzivatel chce

< znat jeho potreby

< mluvit s nim

< krizoveé situace - empatie

< jit mimo ,tabulky"™ - udélat néco navic
< jak potreby zohlednit ve sluzbé

poznejte sveho uzivatele

% scénafe konkrétnich jednotlivcl (persony)

= 7zena, materska dovolena, 25 let, 2 déti, malé mésto,
do knihovny chodi 1x mésicne, precte 2 knihy za
meésic,...

= co nejvice popsat, zvyky, chovani,...
= predstavte si skutecnou osobu




Skvela sluzba = bezvadné fungovani

- spolehlivost

navaznost fazi sluzby
nekomplikovanost sluzby
pouzitelnost

vliv riznych oboru
» psychologie
sociologie

s umeni
technologie
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Cesta sluzbou

vyzkouset sluzbu v praxi
anonymne

faze:
< definovat cil sluzby a cestu k nému
< uzivatel

< samotna cesta sluzbou (proces)

= prototyp
= spusteni
< drobné upravy, inovace (Kaizen)




Metody zkoumani

rozhovory s uzivateli
dotazniky
hlasovani
namety a pripominky
uzivatelské testovani




Pobyt na pobocce

7 V. o v 7 v
ntat se uzivatelu primo na pobocce

hozorovat jejich chovani
zjistovat pocity, frustrace,...
odstup od sluzby




- Sluzba jako proces

rozdélte sluzby do fazi
testujte po castech i jako celek
pribeh sluzby = vypravejte pribéh




Prakticky ukol

zkuste navrhnout novou sluzbu
< online vypujcky
% CoD
< sluzbu MVS
< neco jiného???
popiste cely proces
» jednotlive faze
» kontaktni body
» mozné problémy a jejich reseni
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