RIADENIE KNIZNIiC A MARKETING

Testovani uzivatelu v Knihovné Univerzity

Tomase Bati ve Zliné

Poskytujeme kvalitni sluzby? Rozumi ném nasi uzivatelé? Od-
vadime dobrou praci?

Jedny z méla otazek, které mohou vést k vyzkumu v kni-
hovné, k testovéni & prizkumu ,knihovnického trhu".

Uvod

Knihovna neni zadny podnikatelsky subjekt, coZz ovéem ne-
znamena, ze ji komer¢ni chovani a veskeré marketingové
a managerské trendy mohou minout. Knihovny tohle vse po-
tfebuji. Zp&tna vazba od uZivatell je 2adouci a je-li n&jakym
zplsobem méfitelnd a vyhodnotitelna, tim Iépe, at uz je vy-
sledek jakykoliv. PouZivani modernich metod by mélo pfinést
usporu Casu, kvalitni vysledek a naslednou inovaci.

Dobrou zpétnou vazbu nabizi v soucasné dobé socialni sité
(nejCastéji facebook), kde mohou mit i akademické knihovny
lepsi interakci se svymi vétSinovymi uzivateli, vysokoskol-
skymi studenty. Informacni kanal, kde lze zaujmout nefor-
malni komunikaci s dostatecnou informacni hodnotou. Ale
facebook neni viechno, i kdyZ ndm v mnohém mdZe pomoci
ziskat uZivatele. To je nas cil - ziskat, informacné jej vzdélat,
aby mohl samostatné pracovat v prostiedi knihovny.

Ziskat uzivatele znamena mit pro né&j sluzbu, ktera je pro néj
uzite¢na. Nebo je to tak, ze v knihovné je prosté svétlo, teplo,
internet a da se tam toho napsat vic, nez kdyz Clovék sedi
nad seminarni praci doma?

Vyzkumem v knihovnach, zkoumanim sluzeb knihovny
a zkoumanim uZivateld, jejich névykflv ¢i pfedstav se aktualné
zabyva Cast knihovnické komunity v Ceské republice. Nemalo
Z nas se snazi v problematice zorientovat a aktivné s vyzku-
mem pracovat. Vysledek ma slouZit jako dobry podklad pro
komunikaci se zfizovatelem. Pokud je tfeba néco zménit, po-
mize ke zefektivnéni sluZeb & zlepSeni celkové prace s uzi-
vateli. Nemalym ddvodem je potfebnost vétsich finanénich
prostfedkd, které je vdak tfeba né&jak odtvodnit.

Ctyri roky nazpét

Knihovna Univerzity Tomase Bati ve Zliné byla v 1été 2008 pre-
stéhovana do nového objektu s novymi prostorami, které
nahle poskytly zazemi pres 525 studijnich mist, z toho 242
pIné vybavenych pocitadi, 3 podlazi pro studenty a vefejnost.
Cetné exkurze do nasich prostor nasvédcuji tomu, Ze mnoho
knihoven takové moZnosti nema, na svou Sanci Cekaji nebo
se alespon motivuji k dalSimu Usili, kdyz vidi, Ze to nékde Ize.
Velka a nova knihovna je vidét, ma na ¢em stavét, a je pfi-
nejmensim vhodné, aby se snaZila vybudovat si ,znacku". Kni-
hovny bez takovychto moznosti se musi snazit mnohem vice.

Poméry, ze kterych knihovna vysla, byly o mnoho skromnéjsi.
Srovnani v myslich knihovnikd zde tedy je. Doba ovéem po-
krocila a v roce 2012 je jiz pouze malé procento studentd,
které by uspokojilo srovnani moznosti tehdy a dnes. Mym
cilem je sdélit, ze inovace mohou také velmi rychle zastarat
a je tfeba byt napred. Nelze 5 let tézit pouze z nového pro-
storu a fict si, to uzivateldm stadi.

Knihovna UTB si nikdy v predchazejicich letech 2adny priiz-
kum ohledné sluzeb neudélala. Zpétna vazba nebyla nikterak
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pozadovana a vlastné ani nebyl nikdo, kto by se o tuto pro-
blematiku zajimal. Nové prostory predznamenaly tvGrdi at-
mosféru, kterd v knihovné od roku 2008 vznikla.

Ne zcela adekvatni zpétnou vazbou je pro knihovnu kazdo-
ro¢né opakovany prizkum jedné z fakult univerzity - Hodno-
ceni kvality studijniho prostfedi. Dotaznik vzdy obsahuje
dotazy ohledné knihovnickych sluzeb a do knihovny se do-
stava az po vyplnéni s zadosti o reakci na nedostatky. Dotaz-
nik se zaméfuje na spokojenost ¢i nespokojenost. Otazky
jsou smérované na konkrétni sluzby: oteviraci dobu, dostup-
nost informacnich zdrojd ¢&i xerografické moznosti. Opako-
vané z dotaznikd vzedlo, Ze by si studenti prali deldi oteviraci
dobu a vice exemplaid jednotlivych titulll. Domnivam se, ze
s podobnymi vysledky se potyka fada knihoven, a to nejen na
univerzitach. Nase zkusenosti tedy nejsou zadné, inspirujeme
se kolegy z branze a chceme byt dobfi a lepsi pro nase uzi-
vatele a nas samotné.
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Obr. 1 Prostory knihovny v nové budové, foto: Ivan Némec

Test uzivatelu

PFi neoficidlnich diskuzich a poradéach oddéleni sluzeb po-
malu béhem dvou let vyvstala myslenka vytvofit vlastni vy-
zkum. Notné tomu prispél také projekt Kabinetu
informacnich studii a knihovnictvi Masarykovy univerzity
v Brné zaméreny na vyzkumy v knihovnach (viz http://vy-
zkumy.knihovna.cz/).

Sluzby a samotna struktura se zménila, ale je to tak dobré,
jak si myslime? Béhem dalsi diskuze jsme se rozhodli orien-
tovat se na uZivatelovy potieby a vibec schopnost vyuzivat
knihovnickych sluzeb, na samotny pocatek procesu, tedy na
uZivatele, ktery do knihovny pfichazi poprvé. Druhotné pak
doslo i k testovani samotnych knihovnikd, jak pFistupuiji k ta-
kovému uzivateli a jak s nim pracuji.

Konkrétnéjsi podobu ziskal tento maly projekt na Barcampu
v Unoru 2012 po setkani s Lukasem Marvanem a Martinem
Koptou z oddéleni testovani spolecnosti Seznam.cz. Velka
Cast testovani se zamérila na praci s OPACem, kde jsme pra-
covali s predpokladem, ze nase rozhrani je vice ,librarian
friendly" nez ,user friendly". Zajimala nas také celkova orien-
tace takového novéacka v knihovné.




Nasimi testovaci se stali studenti posledniho ro¢niku jedné ze
zlinskych strednich Skol. Oslovovali jsme vedeni Skoly zhruba
2 mésice dopfedu s poZadavkem na 5 studentd, ktefi by do
knihovny pfisli vzdy v ¢asovém odstupu 1,5 hodiny a zucast-
nili se testovani nasich sluzeb. VSichni Uc¢astnici testovani byly
uchazedi o studium na nasi vysoké Skole.

Rozhodli jsme se nasimulovat proces, kdy student prvniho
ro¢niku vysoké skoly obdrzi zadani k seminarni praci, véetné
3 konkrétnich tituld doporucené literatury a neurceného
zdroje z odborné databaze. Ukolem bylo ziskat vSechny tituly.
Jelikoz jsou vstupy a registrace v knihovné podminény stu-
dentskou kartou, obdrzeli testovani kartu a k ni i pfislusné
identifikacni Udaje a heslo do systému.

Tituly byly vybrané peclivé a vzdy zde byl jeden titul pro ab-
sen¢ni pljéeni, titul nachazejici se v prezencni studovné
a také titul, ktery zde viibec nebyl. Smyslem bylo, aby si jej
uzivatel objednal jinde. U Ukolu nalezeni zdroje z databaze
bylo od zacatku zfejmé, ze bude tifeba vétSiho navodu. Tes-
tovany mél projit celkové i procesem vypljéeni si knihy na
svou kartu. Zde pro nas bylo urcujicim prvkem, zda si vybere
obsluhu nebo vyzkousi Selfcheck.

Podafrilo se ndm dodrzet ¢asové rozhrani a drzet se zadani.
Nelze jednoznacné Fici, ze by byli lepsi divky nebo chlapci. Ti,
ktefi méli jiz zkusenost s knihovnou jakéhokoliv typu, se ptali
ihned na katalog a zkousSeli vyhledavat. Studenti, ktefi byli
v takovém prostfedi poprvé, se zkouseli zorientovat primo
u regdll s knihami, ale bez znalosti t¥idiciho systému byli vice
méné ztraceni. VSichni vyuzili minimalné jednou pomoc kni-
hovnik& u vypdjéniho pultu. Ukazalo se, Ze vyjadiovani testo-
vanych se ne zcela shoduje s terminologii, kterou vyuzivaji
knihovnici, a tak mdze velmi lehce dojit k nedorozuméni.

O testovani nasich uZivateld jiz byly napsany dva piispévky,
daldi podrobnosti o pribéhu se tedy doctete v ¢asopisu Ika-
ros — Jak si otestovat (nejen) svého uZivatele [1]. Za precteni
stoji také ¢lanek Mgr. Olgy Biernatové: Uzivatelské testovani
knihovny [2], pfedneseny PhDr. Ondfejem Fabianem, fedite-
lem Knihovny UTB, na konferenci Inforum 2012.

Obr. 2 Instruovani testované stredoskolacky

Cemu vénovat pozornost

Dlvéra vedeni knihovny ve vase konani je jeden z prvkd, bez
kterych nelze cokoliv délat. V¢as a pravdivé. Také ¢im méné
finanénich prostiedkd ¢ jejich angaZovanosti ve fazi pripravy
vyzadujete, tim Iépe. Pracujte samostatné, stavéjte na pred-
chozich Uspésnych projektech ¢i pracovnich Ukolech. Neoce-
kaveijte, ze bude vedeni sdilet vase nadseni pro néco, co jesté
nikdo nikdy nedélal. Budte motivovani a presvédceni vy
a snazte se to prenést na kolegy, se kterymi potfebujete spo-
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lupracovat. V poFl’padé, ze vam budou dochazet sily, jejich nad-
Seni vdm pomuze.

Peclivé zvazte, jestli je opravdu realizovatelné to, co si pred-
stavujete, zvlast pokud néco délate poprvé. Lépe olekavat
méné nez vice a pokazdé byste udélali néco jinak. I negativni
vysledek je vysledek. Poclitejte s nim, jakkoliv jste presvéd-
¢eni, ze délate vSechno spravné a jak nejlip dovedete.

Zbavte se studu, méjte pFed sebou svij cil. Mladsi kolegové
jsou mnohdy Zivelni a bezprostredni. Vyuzijte této vlastnosti
v kontaktu s uzivateli, kdy se sami chovate konzervativnéji
a rezervovang, oteviete se. Od otevieni se je uZ jen krligek
k vytvoreni si odstupu, ¢i ziskdni nadhledu. Vasi uzivatelé ne-
jsou v z&dném pripadé jako vy. U zkusenych kolegl naopak
ocenite jejich trpélivost.

Zpracovani vysledkl je dlouhodobé zéleZitost, zamé&tte se na
vystupy a na to, co jste schopni zménit, véetné ¢asového ho-
rizontu. Prezentujte vysledky vedeni knihovny a sdélte, jak
s nimi hodlate dal pracovat, co od vedeni oCekavate, koho
a na jak dlouho chcete do projektu zapojit. Prizvéte ke spo-
lupréci $ir&i okruh kolegd. Mate vysledek prokazany n&jakym
testem a chcete na jeho zakladé realizovat zménu. Komuni-
kujte s kolegy, ktefi vdm mohou pomoci, zapojte je, ukazte
konecny vystup, ktery to pfinese.

Postupujte po krocich a nechtéjte vSe hned, stanovte si pri-
oritni zmény a ty, kterych chcete dosdhnout v delSim caso-
vém horizontu. Jakykoliv vystup, ktery se podafi realizovat,
zpropagujte a nezapomerite ziskat po ¢ase zpétnou vazbu,
zda byl tento krok dobry.

Obr. 3 Vyplati se zeptat u vypdjéniho pultu

Cesta za lepsim rozhranim knihovnickych
sluzeb

V ramci putovni konference Cesta za lepsim rozhranim kni-
hovnickych sluZeb, ktera se uskutecnila v kvétnu letoSniho
roku v prostredi univerzitnich knihoven na Moravé a v Ce-
chach (viz http://designsluzeb.knihovna.cz/) pfednesl jiz zmi-
nény Martin Kopta prispévek k testovani, které v Knihovné
UTB probéhlo: ,,Myslim si, Ze pfi vybéru informacnich systém{
pro knihovnu byl opomenut rozdil mezi potfebami expertniho
a prilezitostného uzZivatele. I prileZitostni uZivatelé jsou vy-
staveni rozhodovani mimo vlastni oblast znalosti a jsou nu-
ceni k pouziti rozhrani a komplexni nabidkou nastaveni.
Pouzitelnosti nepomaha ani rozloZeni funkénich prvkd na ob-
razovce, ani odborny jazyk pro otextovani navésti." [3]
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Kopta se zamé&fil na OPAC a jeho srozumitelnost uzivatelGm.
Smérovani k jednomu vyhledavacimu poli typu google je zde
patrné, formou zjednoduseni jdou i systémy typu VuFind,
Primo atd. Kopta zde také vyjadril podnétné dotazy, které
sméruji ke zjednoduSeni webového rozhrani katalogu a pfibli-
Zeni jeho obsahu uzivatelim. Nechceme prece, aby byl kata-
log labyrintem. Dotazy vychazeji z praktické zkusenosti v nasi
knihovné a my sami na né nyni hleddme odpovédi a snazime
se je uvést do praxe.

1. Co miZeme udélat pro to, aby se navstévnici knihovny ne-
museli nejdrive rozhodovat, jestli hledaji knihu, ¢lanek
z Casopisu nebo text v databazi?

2. Bylo by mozZné zmensit pocet nastaveni v rozhrani hledani
az na jediné textové pole a tlalitko hledat?

3. Jak usnadnit ve vysledcich hledani filtrovani nalezenych
zdznam@?

4. Cim Ize zvysit uZiteénost vysledkd hledani v elektronic-
kych databazich v knihovné?

5. Jak ngvstévnikGm knihovny zjednodusit dohledani exem-
plare ve volném vybéru?

6. Jak navstévnikovi knihovny zpfistupnit cestu ke knize,
kterou v katalogu nenasel? [3]

Realizované zmény

Testovani probéhlo v dubnu 2012, nejbliz§im obdobim pro
mozné zmény bylo pro nas obdobi Cervenec, srpen, kdy je
provoz knihovny omezen. Upravy prodélal formular pfihlaso-
vaci obrazovka do poéitacli v knihovné, oznaceni poditacd ur-
genych pro katalog a plochy pocitacti. Hodné jsme zapracovali
na zmeéné naseho webového katalogu, a to v nékolika mis-
tech. Nejzakladnéjsi zde shrnu jen bodové, rozsah téchto
praci by vydal na dalsi ¢lanek

1) Odstranéni prebyteénych a nesrozumitelnych textd
a napoved

2) Nahrazeni knihovnické terminologie béznymi vyrazy
3) Integrace dal$ich zdroj do katalogu
4) Prakti¢téjsi prolinkovani na dalSi zdroje knihovny

Postupovali jsme podle vysledkl testovéni, kdy se ukéazalo,
ze katalog je pro uzivatele smési informaci, ze které nejsou
schopni vybrat funkéni moznosti vyhledavani. zakladni vy-
hledavani jsme po diskuzi co nejvice zjednodusili a funkce,
které jsme omezili, jsme presmérovali do pokrocilého vyhle-
davani. Zjednodusili jsme také zakladni nabidku sluzeb v za-
hlavi stranky a pokusili se zestruCnit vSechny texty na
jednoduché instrukce. Zadna z téchto Uprav nevyZadovala
nadstandardni programovani, maximalné vytvareni jednodu-
chych Java Scriptl a znalosti vnitini struktury systému Aleph.
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Abychom jest& vice posilili informovanost nasich uZivatel,
vytvofily jsme do FAQ nové navody pro jednotlivé Cinnosti
knihovny. Tyto ndvody nejsou jen soucasti katalogu, jejich
tiSténa podoba je k dispozici v prostorach knihovny podle
svého charakteru (ndvody na tisk u tiskarny, ndvody na re-
zervaci u PC s katalogy apod.). Ulozeny jsou také na portalu
Informacni vychovy IVA a dostupné jsou i pfimo z ploch uzi-
vatelskych poéitadl. Uzivatel tak ma moZnost ziskat navod,
postup, radu i bez kontaktu s knihovnikem. Ten ma pak vice
¢asu se vénovat problemati¢t&j&im dotazlim, & efektivnéji
obslouZit narlstajici poget uZivateld. Novou podobu katalogu
a systém navodd distribuujeme od zadatku zimniho se-
mestru - zari 2012.

Celkoveé se na testovani podileli 2 pracovnici knihovny a 2 pra-
covnici ze Seznam.cz. Na naslednych zménach se aktivné po-
dileli 3 pracovnici knihovny: PR pracovnice na navodech
a integraci do informacni vychovy, systémovy spravce Aleph
na veskerych Upravach katalogu a 1 koordinatorka jednotli-
vych proces(. Podoba katalogu byla diskutovana se viemi
pracovniky knihovny. Upravy katalogu a tvorba navodd za-
braly 3 letni mésice mimo jiné ¢innosti.

Vyhodnoceni téchto zmén a jejich pfinos chystame opét v nej-
blizSim volném obdobi, tedy po ukonceni letniho semestru
(Cervenec 2013), neradi bychom, aby toto testovani bylo oje-
dinélé. S uzivateli je tfeba pracovat a rychlym rozhlédnutim
u vypljéniho pultu sice Ize ziskat né&jaky prehled, ale nikdy
ne tak detailni jako pfi cileném vyzkumu ¢i testovani.
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