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Abstrakt

Design sluzeb a jejich inovace patfi k tématim, kterym by se méla vénovat stale vétSi pozornost.
V dobé, kdy knihovny nabizi celou fadu zdrojll, elektronickych i tradi¢nich sluzeb je tfeba se ptat,
jakym zplsobem k nim pfistupuje uzZivatel a zda je schopen je spravné pouzit. V ramci svého
prispévku bych chtéla prezentovat projekt, ktery pfipravila Knihovna UTB s profesionaly ze spole€nosti
Seznam.cz. Uzivatelské testovani knihovny ma pfiblizit, jak vypada prvni styk studenta s knihovnou,
zda je schopny se zorientovat v zakladnich sluzbach a zdrojich, jakym zplsobem si poradi nejen s
prvni vypljckou, ale také s vyhledavanim v databazich, na jaké narazi problémy apod. Na zakladé
testovani pak mlizeme nastavit naSe sluzby tak, aby nedochazelo k tomu, zZe uzivatelova potfeba
zUstane neuspokojena. Prezentovana bude jak pfiprava na testovani, tak také jeho priibéh a dil¢i
vysledky.

Proc¢ testovat?

Jakym zplUsobem se u vas objednava meziknihovni vypujcka? Kdo ho vymyslel a na zakladé ¢eho?
Zeptali jste se svych uZivatel, jakou formou by chtéli tuto sluzbu vyuzit? Ptali jste se jich na to, jestli
jsou schopni pochopit, o co se jedna? VétSina sluzeb knihovny je nastavena ,tradicné“, tedy
zplsobem ,kdysi to kdosi vymyslel a néjak to funguje uz nékolik let”. Inovace pfichazi snad jen
s novymi technologiemi. Ale pfesunout zadanku z papirové karticky do online formulafe v katalogu
nestaci. V komercni sféfe se sluzby neustale meéni, inovuji a vyviji, reaguji na trh a poptavku. Musi,
pokud chtéji drzet krok s dobou a neztratit zakazniky. Sluzby knihoven na druhou stranu zustavaji
spiSe neménné, pokud se inowuji, tak vétdinou bez uZivatele. A pravé to je problém. Ani ten nejlepsi
designér nevymysli funk&ni sluzbu bez testovani a znalosti aktualnich trendd. Pokud jsou nase sluzby

ur¢ené uzivatelim, je nutné je zapojit do jejich tvorby i inovace.

Pro¢ je tak jednoduché vyhledat a koupit si knizku v e-shopu, a tak sloZité najit a objednat knihu

v knihovnim katalogu?

Véfime, Ze jsou sluzby knihovny UTB nastavené pomérné efektivné, nicméné nejsou bez chyby. Pro
uzivatelské testovani jsme se rozhodli pravé proto, abychom byli schopni odhalit jak fatalni

nedostatky, tak drobné detaily, které je mozné zménit téméf okamzité a bez zasahu do dalSich


mailto:biernatova@knihovna.utb.cz

procesU. Brzy také chystame vyzkum spokojenosti uZivatel, pracujeme na novém orientacnim
systému knihovny a planujeme nasadit do katalogu alternativni uzivatelské rozhrani. Cilem testovani

tak bylo i definovat pozadavky pro tyto projekty.

Testovani potvrdilo, Ze se naSi uzivatelé pomérné rychle uci. Jsou opakované schopni vyhledavat
v katalogu, pfihlasit se na pocita¢, pouzivat portal informacnich zdrojli, vyzvednout si rezervaci nebo
pouzit self check. Nicméné maji vzdy problém pfi prvnim styku s jakoukoliv sluzbou a sami si nejsou
schopni poradit. Pak dochazi bud k tomu, Ze uZivatel svou snahu Uplné vzd4, nebo se obraci na
knihovnika a dochazi tak k nadmérnému zatéZzovani obsluhy u pultd. Bez individualni pomoci neni

schopen sluzbu na prvni pokus zviadnout. Zaméfili jsme se tedy na prvni styk studenta s knihovnou.

Testovani provadéli specialisté z firmy Seznam.cz, ktefi se zamé&fuji na uZivatelské testovani. Lukas

Marvan pracuje na pozici Senior Ul Designer, Martin Kopta je tester Ul. Podle jejich slov je schopen

testovani realizovat prakticky kazdy, pokud se seznami se zakladnimi zasadami. Samotné testovani je

Obr. 1 — Lukas Marvan (v brylich) a Martin Kopta s jednim ze student(



Pfiprava na testovani

1. Na testovani jsme potfebovali studenty posledniho ro¢niku stfedni Skoly, ktefi se s univerzitni
knihovnou nikdy nesetkali. Ziskali jsme celkem 5 studentl (optimalni pocCet je 3-8) maturitniho
ro€niku obchodni akademie, z nichz se vétSina hlasi na UTB. Dobu jednoho testovani jsme

stanovili na 1,5 hodiny. Stanovili jsme pfesny ¢asovy rozpis.

2. Pro zaznamenani testovani jsme si vypUjcili kameru a mikroport. Dopfedu je nutné zajistit, aby
kamefe vydrZela baterie a aby bylo dostatek paméti pro zaznam. Jako zalohu jsme méli

k dispozici smartphone, ktery umi natacet HD videa. Kameru i mikroport jsme pfed testovanim

vyzkouseli a urcili optimalni misto umisténi mikrofonu.
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Obr. 2 — Natacéeni testovani



3. Pfipravili jsme si 5 rGznych scénarll. Testovani totizZ neprobiha stylem ,ted najdi tuto knihu
a puj¢ si ji.“ Naopak jsme definovali potfebu. Student dostal konkrétni zadani od svého
vyucujiciho. Pro splnéni pozadavku bylo nutné:

a. Vypuijcit si konkrétni knihu, ktera byla k dispozici v knihovné

b. Zarezervovat si knihu, ktera je vypujc¢ena, popf. nastudovat prezenéné

c. Objednat si knihu meziknihovni vypujckou

d. Najit odborny zdroj v databazi a vytisknout vystup
Priklad scénare — Od svého vyucujiciho jste dostali zadani napsat seminarni praci na téma
Waldorfska Skola. Ve své praci musite pouzit tyto zdroje: Dité v Gcté pfijmout: vzdélavaci
program waldorfské matefské Skoly / Tahna Smolkova, Vychova zacina vztahem / Daniel
Wirzo, Matefska Skola jako Zivotni prostor / Blanka Jefabkova. Pouzit musite také alespon

jeden zdroj z odborné databaze.

4. U v3ech knih, které byly pouZity ve scénafich, jsme se postarali o jejich (ne)dostupnost v den

testovani, tak, aby bylo mozné spinit vSechny ukoly, které jsme si stanovili.

5. Zajistili jsme kartu studenta a pfistupové Udaje do riznych systému. Také jsme zjiStovali, jaké
informace ziska student prvniho roéniku, kdyZ nastoupi na univerzitu. Zjistili jsme, Ze
o knihovné se dozvédi pouze to, kde se nachazi. Vstupni informace pro studenty byly tedy
velmi struéné. Pocitali jsme s tim, Ze se ani jeden ze studentl neucastnil exkurze po knihovné

pro studenty prvnich ro¢nik(, které pofadame na pfani nékterych vyucujicich.

6. Stanovili jsme tym lidi, ktefi budou studenta pfi testovani doprovazet. Lukas Marvan a Martin
Kopta (Seznam.cz): vedeni testovani, foceni, poznamky, Olga Biernatova (Knihovna UTB):
seznameni se scénafem, feSeni krizovych situaci, pozorovani, Irena Sovadinova (Knihovna
UTB): kamera. 4 lidé jsou opravdu maximum. PFili§ mnoho U€astnikd testovani by studenta

mohlo znervéziiovat, coz by negativné ovlivnilo jeho chovani pfi testu.



Obr. 3 — Studentku pri testu provazelo minimum lidi

7. Pro studenty jsme také pfipravili odménu za jejich ochotu.

Priabéh testovani

1. Den pfed testovanim jsme se pokusili splnit vSechny scénafe a odhalit tak pfipadny problém.

Doslo k poslednimu ladéni detaild.

2. Jednotlivi studenti pfichazeli podle ¢asového planu, vSe tedy probihalo opravdu hladce. Prvni
student byl testovaci, tzv. ,na zahozeni®. Zjistili jsme, jak se asi budou ostatni chovat a jestli je

tfeba cokoliv upravit.

3. Na zacatku jsme se studentem seznamili a zacali si ihned tykat. SnaZzili jsme se o navozeni co
nejpfijemnéjdi atmosféry a nechtéli jsme vytvafet pfiliSny odstup, ktery by mohl negativné

ovlivnit chovani studenta. | tak je tfeba pocitat s tim, Ze budou jednat pod jistym tlakem.

4. Seznamili jsme studenta s tim, pro¢ testovani provadime a dali mu nékolik vstupnich informaci
arad:
a. To, Z2e néco nezvladne$, neznamena, Ze jsi Spatny, znamena to, Ze Spatny je

testovany systém/proces.



b. Bé&hem celého testovani popisuj, co délas, co ofekavas, jak na tebe viechno kolem
pusobi, na jaké problémy narazis, jestli se naplnila tva ocekavani, jestli jsi z né€eho
zklamany, jak budes dal postupovat atd.

c. Kdispozici je ti celé knihovna a vSichni lidé vni kromé& nas. My jsme pouze
pozorovatelé, neporadime ti a na kazdou tvou otazku odpovime otazkou. Napf. kdyz

se zeptas ,Kde mam najit tuto knihu?“, my se zeptame ,A kde si mysli§, Ze ji najde§?*

5. Naésledovalo seznameni se scénafem, vstupni informace, kterou ziskaji vSichni studenti

prvnich ro¢niku, pfedani karty a pfihlaSovacich udaju.

6. Po samotném testovani jsme si jeS$té na chvili spole¢né sedli a zeptali se na dojmy, snazili se
zZjistit, s €im mél student nejvétsi problém, co by mu pomohlo, zda ma néjaké napady na
vylepSeni apod. Snazili jsme se o celkové shrnuti pribéhu testovani a ziskani maximalniho

mnozstvi informaci od studenta.
Vysledky

1. Studenti se ¢asto neumi spravné zeptat (definovat to, co skute€né potfebuji). Knihovnik musi
s timto pocitat. Nemélo by tedy dojit pouze k zodpovézeni konkrétniho dotazu, ale zjiSténi,
zda ma student vSe, co potiebuije.

KdyZ student hledal konkrétni knihu, pfiSel za knihovnikem Zjistit, kde se nachézi cely obor,
nenapadlo ho zeptat se na konkrétni knihu. Knihovnik sice jeho dotaz zodpovédél, ale knihu

student nakonec nenasel a Sel se ptat znovu.

Je tfeba zapracovat na dopliikovych otédzkach. Napf. v McDonaldu se vzdy zeptaji, jestli
chcete k hranolkim tatarku, keGup nebo omacku, u kavy se ptaji na koblihu nebo muffin.
Podobny systém by mél byt nastaven i u nas. Kdyz se nékdo pfijde zeptat na knihu, kterou
vilbec nemame ve fondu, je tfeba ihned nabidnout moznost MVS apod. Musime dostat

¢tenare k cili, nejen odpovédét na dotaz.



‘ ‘|“~‘“‘l“] ‘ ]| b e

Obr. 4 — Studentka se prisla zeptat knihovnika na dostupnost knihy

2. Studenti nenasli cestu do 3. patra, kde je prezencni studovna. Je tfeba, aby knihovnik

studentovi vzdy ukazal cestu, kdyz ho informuje, Ze je kniha ulozena pouze ve 3. patre.

3. Je tfeba davat pozor na nazvy a oznaceni. To, co nam pfipada pfirozené je pro vSechny

ostatni zcela neznamé a matouci.

Knihovnickému slangu nikdo nerozumi - “Kniha” je kniha, “vytisk” je vytisk, ale u svazku jsem
zavahal taky... Co je to sakra “Permutované vyhledavani’?! atd. NepouZivejte zkratky jako je

MVS, to je jak v armadé: RPG, BVP... (Lukas Marvan, Martin Kopta)

4. Turnikety jsou zbyte¢na bariéra.

5. Kdyz student potfebuje knihu, instinktivné zamifi nejdfive mezi regaly, nenapadne ho sednout
k pocitai a hledat v katalogu nebo se jit zeptat. Chce byt samostatny. Navic jsou znét navyky
z vefejné knihovny, kde maji knihy fazené podle zZanru a abecedné podle autora (MDT

u beletrie nepouzivaji).

Student chvili patra po konkrétnim oboru, kdyZz zjisti, Ze takto konkrétni knihu nenajde, zamiri

k pocitaci nebo za knihovnikem.
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Obr. 5 — Studentka zamifila nejdrive mezi regaly

Prvni pfihladeni do pocitate nezviadnul nikdo. AZ poté, co se nékolikrat objevilo chybové
hlaseni, preCetl si student navod, ktery je hned pod pfihlaSovacim oknem. DalSi pfihladeni uz
probéhlo bez problémd. | tak by bylo dobré zapracovat na zjednoduseni pfihlaseni. Problém je
také s oznacenim pocitacu (na nékterych jde skenovat, u jinych funguje pouze katalog, nékde
nelze tisknout). Nikdo se neodhlasil z pocitace (je tfeba zajistit ,pojistku®, napf. automatickeé

odhlaseni po del§i dobé nedinnosti).

Katalog knihovny nasli vSichni (mame odkaz pfimo na ploSe pocitacd, vSichni na néj klikli).
V katalogu pouzivali jen jednoduché vyhledavani bez omezeni pole vyhledavani, blizkosti slov
apod. (zazity zvyk z fulltextovych vyhledavacu). VSichni byli schopni najit v katalogu konkrétni
knihu. Nikdo nenaSel umisténi knihy v regale, i kdyz zkouseli klikat na rizné odkazy v detailu

zaznamu. Oznaceni jako ,VSechny jednotky“ nebo ,Exemplare” jsou uzivatelsky nepouzitelna.

Problém byl i s hledanim knihy vregale. Na poCatku nevédéli, kam se vydat (je potfeba
vylepSit znaCeni a nabidnout rozcestnik). Kdyz uz na$li konkrétni signaturu, nevé&déli, kde

pokracuje a kde konci (je potfeba naznacit fazeni knih).



9. Katalog neumi uZivateli jasné dat najevo, Ze hledana kniha neni v na8i knihovné dostupna
a uz vibec mu nenabidne citelné moznost MVS. Naopak mu nabizi dal$i moznosti hledani,

které uzivatele matou.

10. Poté, co student najde knizku v regale a posléze zjisti, Ze ji nepotfebuje, netusi, jak ji spravné

vratit knihovné. Snazi se ji zafadit zpét do regalu (Spatné oznaceni vozik(i na vraceni knih).

11. Prace se self checkem byla v celku bez problém(. Student vS8ak nebyl schopen ukongit
pujéovani (na obrazovce sviti moznost ,Tisk stwrzenky“, ale nikdo nechape, Ze tim se
pujcovani ukonci). Stvrzenka je plna zbyte€nych informaci a frazi. Neni z ni jasné, kdy ma

student knihu vréatit.
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Obr. 6 — Studentka netusi jak ukoncit pujcovani (navodu vilevo si viibec nevsimla)

12. Nikdo nebyl schopen najit cestu do odborné databaze, viibec netusili, co to znamena. Studenti

hledali na Googlu a ve Wikipedii. Byli jsme nuceni tento ukol upIné zrusit a pomoci jim.



Obr. 7 — Odborné zdroje nejcastéji hledali na Googlu a Wikipedii

Zavérem

Je tfeba se vice soustfedit na prvni navstévu studenta v knihovné. Kfivka uceni je pomérné strma,
a pokud se student seznami se zakladnimi Ukony a sluzbami, nema problém je pouZivat opakované.
Bude tfeba zapracovat na manualu pro novacky, FAQ, snazit se studenta zachytit pfi prvni navstéve,

pokusit se posilit exkurze do knihovny apod. Cas investovany do novacki se vyplati do budoucna.

Pofizeny zaznam chceme sestfihat a promitnout vSem zaméstnancdm ve sluzbach. Vsichni by méli
byt seznameni nejen s vystupy testovani, ale vidét také konkrétni chovani uzivatele v rdznych

situacich.



