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Abstrakt

Clanek predstavuje cestu sluzbou procesem registrace novych uzivateli do Moravské
zemské knihovny. Pro jeji vytvoteni byl proveden vyzkum procesu registrace. V rdmci
vyzkumu byly vyuzity t¥i rizné kvalitativni metody — polostrukturované rozhovory,
stinovani uZzivatelli a uzivatelské testovani formulaie. V ¢lanku je popsdna samotna
cesta sluzbou uzivatele, nedostatky, které byly v procesu objeveny, a mista, ktera
prispivaji ke spokojenosti uZivatele. V zavéru jsou poskytnuta struéni doporuceni
pro provedeni zmén.
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Abstract

This article presents customer journey map in the process of the new users'
registration in the Moravian Library. For its making, a research of the registration
process has been conducted. The research applies three different qualitative methods
— semi-structured interview, shadowing and user testing of form. The article
describes the customer journey map itself, deficiencies discovered in the process, and
points which contribute to the user's satisfaction. The conclusion provides
recommendations for introducing changes.
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Uvod

Cilem naseho vyzkumu bylo zjistit, jak probiha registrace novych ¢tenart v Moravské zemské
knihovné (MZK). Jako stéZejni nastroj pro popis procesu jsme zvolili designovou metodu Cestu
sluzbou, kterd umoznuje jak schématické znazornéni procesu, tak i podrobny popis jednotlivych
kontaktnich mist.

Registrace uZivatele je elementarni podminkou vyuzivani sluzeb knihovny a byva prvnim
seznamenim uzivatele s knihovnou. Je v zajmu knihovny uzivatelim tento krok usnadnit
a zprijemnit. Zaroven je dileZité cely proces zefektivnit tak, aby nedochézelo ke zbytecné zatézi
knihovniki, ktefi s uzivateli Fe$i problémy pfi registraci.

Proces registrace se sklada ze dvou hlavnich krokti: nejprve se uzivatel musi predregistrovat online,
poté dokondit registraci osobné v knihovné. Nékteii uzivatelé vSak jiz pii prvnim kontaktu
s knihovnou narazi na prekazky, které jim zneptijemnuji uzivatelsky zazitek, a mohou ovlivnit
jejich celkovy vztah ke knihovné a budoucimu vyuzivani jejich sluzeb. Zakladnim predpokladem
k provedeni zmén je identifikovani téchto problémovych mist, coz bylo icelem naseho vyzkumu.

Vyzkum jsme realizovali v Moravské zemské knihovné v obdobi od listopadu do prosince 2016.

V jeho prvni fazi byly provedeny rozhovory s knihovniky, které poskytly vhled do pritbéhu
registrace. Ve druhé fazi byly provedeny polostrukturované rozhovory s nové se registrujicimi
uzivateli, uzivatelské testovani formulare predregistrace a stinovani uzivatelt pti fyzické registraci
v knihovné. Posledni faze byla zaméfena na tvorbu cesty sluzbou a identifikaci a popis
problémovych mist. Na zakladé vysledki vyzkumu byly zformulovany stru¢né navrhy ke zlepseni.

Metody

Pfi navrhu vyzkumu a volbé metod byl nasim vychodiskem design zaméfeny na clovéka — HCD
(human-centered design), ktery ke zkoumani pristupuje s predpokladem, Ze élovék, v nasem
pripadé€ uzivatel, je tim nejspolehlivéjsim, nejpresnéjSim a nejcennéjSim zdrojem informaci
o daném fenoménu ¢i problému. Pohled a potteby uzivatele jsou kladeny na prvni misto pfi navrhu
efektivniho systému nebo sluzby a diilezitym voditkem pro zlepSovani pouzitelnosti a pristupnosti,
které prispivaji k vyssi spokojenosti pti uzivani.1

HCD se pouziva zejména pii hledani problémi a feSeni s cilem zavést prinosné inovace, jejichz
implementaci provazi ziskdvani zpétné vazby od uzivatelti.

Cely proces designu zaméreného na clovéka je rozdéleny do 3 fazi: naslouchéni, tvorba, a realizace.
N4s vyzkum byl soustfedén na prvni fazi, ve které se snazi pozorovat a pochopit uzivatele a najit tak
problémy, které je potieba pfi inovovani sluzby vytesit.

Zvolili jsme vyhradné kvalitativni metody, s jejichZ pomoci jsme popsali proces registrace uzivateld
MZK.

Zameérem zkoumani bylo vytvorit pomoci metody Cesta sluzbou vizualni mapu mist, kterymi
budouci ¢étenar prochézi, kdyz podstupuje proces registrace v MZK. Abychom mohli jednotliva
kontaktni mista vizualizovat a popsat, pouzili jsme dalsi vyzkumné metody — rozhovory, stinovani
a testovani.

1 . . . . . .
IS0 9241-210:2010. Ergonomics of human-system interaction -- Part 210: Human-centred design for interactive systems. 2010, 32
s. Dostupné také z: https:// www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso0:9241:-210:ed-1:v1:en
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Polostrukturované rozhovory

V prvni fazi vyzkumu jsme provedli polostrukturované rozhovory s knihovniky MZK, ktefi maji
na starost registrace ¢tenaii v knihovné, poskytuji informace zajemcim o registraci nebo jim
vypomahaji. Pomoci téchto rozhovorti jsme byli schopni identifikovat néktera kontaktni mista
ataké se rozkryly prvni problémy souvisejici s registraci. V neposledni fadé ndm tyto tvodni

rozhovory pomohly k zdkladnimu vhledu do chodu sluzby.

Oproti planu jsme v této fazi nerealizovali rozhovory s druhou skupinou respondentti, kterou méli

byt samotni ¢tenati MZK, ktefi jiz absolvovali registraci.

Jednotlivé rozhovory s knihovniky jsme se souhlasem nahrali na diktafon a nésledné prepsali
formou selektivniho protokolu. Tento pristup je reduktivni, ovSem casov€é méné narocny.

Vyzkumnik vybere jen ¢asti rozhovoru, které jsou relevantni k vyzkumnym otazkam.2

Rozhovory jsme zpracovali metodou otevieného (induktivniho) koédovani, kteraA naAm umoznila
v textu identifikovat aryvky, které souviseji s procesem registrace, a sledovat jevy, které spolu

souvisi nebo se opakuji.

Stinovant

Dalsi kvalitativni metodou, ktera tvorila vyznamnou ¢ast naseho vyzkumu, bylo stinovani procesu
registrace budoucich ¢tenait MZK. Metoda nam umoznila sledovat predevsim chovéani a interakce
respondentii s jednotlivymi kontaktnimi misty ve fyzickém prostoru.3 Zjistovali jsme, jak se
v prostoru orientuji, kolik ¢asu u jednotlivich mist strdvi a kde maji pripadné problémy.
Oproti planu vSak pii stinovani respondenti nekomentovali, jak postupuji a ktery dalsi krok
provedou. Pii ptipravach jsme to na tak malém prostoru a ¢asti sluzby prehodnotili jako zbytecné

a spiSe rusivé vzhledem k nutné ptitomnosti s nahravacim zatrizenim.

Stinovali jsme dvé skupiny respondentii. Prvni skupina méla za kol provést celou registraci
v knihovné. Druhé skupina méla jiz vyplnény a odeslany predregistra¢ni formular (z uzivatelského
testovani s nami) a v knihovné pouze registraci finalizovala. Toto rozd€leni jsme zvolili, abychom

byli schopni komplexné popsat proces registrace.

Analyzou jednotlivych priichodii jsme identifikovali kontaktni mista, ktera jsou popsana z pohledu

uzivatele v nasledujici ¢asti ¢lanku.

2 MAYRING, Philipp. Qualitative content analysis: theoretical foundation, basic procedures and software solution [online].
3 MCDONALD, Seonaidh. Studying actions in context: a qualitative shadowing method for organizational research.
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Uzivatelské testovant

Stinovani uzivateli jsme doplnili o wuzivatelské testovani predregistracniho formuléate.
Cilem testovani bylo zjistit, ktera mista ve formulaii délaji respondenttim problém a potiebovala by
pripadné zlepsit nebo zménit. BEhem testovani jsme respondentiim zadali za kol registrovat se

v MZK a sledovali jsme jejich postup webovymi strankami knihovny a vlastnim formul&fem.

Soucasti testovani byla metoda mysleni nahlas (think aloud), kdy se respondent snazil nahlas

vyjadiovat svoje pocity, postupy a zameéry.4
Celé testovani bylo nahravano pomoci sniméni obrazovky a diktafonu.

Jednotlivé vyroky a ¢innosti byly zaznamenany v kontextu konkrétni akce (vypliiovaného pole)

a nasledné v téchto souvislostech kodovany pomoci kli¢ovych slov.

Cesta sluzbou

V posledni fazi vizkumu jsme zpracovali ziskani data pomoci metody Cesta sluzbou. Na zakladé
analyzy vystupii z rozhovort, stinovani i testovani jsme identifikovali kli¢ova kontaktni mista,

na kterych probiha interakce registrujiciho se uzivatele s knihovnim prostiedim a dal$imi lidmi.

Spojenim jednotlivych kontaktnich mist v kontextu ¢asovém a mistnim spolu s pozorovanymi jevy
pii konkrétnich interakcich (formou komentaid, poznamek nebo fotografii) vznikla vizualizace
celého registra¢niho procesu, cesta sluzbou. Ta pomiize odhalit silné a slabé stranky registracniho
postupu a umozni vysledky vyzkumu v pfehledné podobé prezentovat zadavateli, Moravské zemské

knihovné.s

Omezeni vyzkumu

Zvolené metody vyzkumu s sebou nesly uréité limity a omezeni. Kvalitativni vyzkum disponuje
nizkym poctem respondentd, coZ umoznuje hluboky vhled do problematiky, ale neni mozné

zobecnéni vysledki a jejich aplikaci na $irsi populaci.

Dalsi omezeni prinesl samotny proces. Abychom si vystacili s pouze jednim setkanim s kazdym

respondentem, simulovali jsme proces potvrzeni predregistrace e-mailem. Potvrzovaci e-mail

4 NORGAARD, Mie a Kasper HORNBAK. What do usability evaluators do in practice?: an explorative study of think-aloud testing.
5 TASSI, Roberta. Customer Journey Map. Service Design Tools.
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obvykle chodi do ¢tytiadvaceti hodin, coZ by pro nés bylo velice nepraktické, proto jsme jeho

uniformni text predkladali jen jako screenshot tohoto e-mailu na testovacich pocitacéich. Tim se

mohl zkreslit pocit ¢asové narocnosti celého procesu a nemohli jsme klast otazky, které se vztahuji

k dobé ¢ekani na potvrzeni.

Ke zkresleni mohlo také dojit ovlivnénim motivace k registraci z nasi strany — ticasti ve vyzkumu

ziskal respondentem ro¢ni registraci v hodnoté 100 K¢ zdarma.

Vybér vzorku

Dle dohody se zadavatelem vyzkumu MZK tvorili zakladni soubor studenti vysokych §kol, ktefi jsou
nejveétsi uzivatelskou skupinou sluzeb knihovny. Vzorek byl tvoren ticelovym vybérem, na zakladé
dobrovolnosti. Pivodni zamér byl ziskat 2 skupiny, jejichz vybér se bude lisit. Z niZe uvedenych

dtivodi byla plné realizovana pouze prvni z nich.

Prvni skupina: tvofena 10—20 studenty Masarykovy univerzity, ktefi jsou vzhledem k casovym
moznostem vyzkumu nejdostupnéjsi zastupci zédkladniho souboru. Podminkou je prvni registrace
v MZK. Tito studenti byli osloveni na socidlnich sitich a e-mailem s moznosti prihlasit se

k participaci a nabidkou odmény v podobé bezplatné ro¢ni registrace v MZK.

Druhéa skupina: méla byt tvoiena 10 studenty kterékoliv vysoké Skoly, ktefi se v MZK registrovali
nanejvys v poslednich 2 mésicich. Tito studenti byli osloveni e-mailem na zakladé tidajt z databaze
MZK, s moznosti piihlasit se k participaci a nabidkou odmény v podobé bezplatné ro¢ni registrace
v MZK, nebo vraceni nedavno probéhlé platby roc¢ni registrace. Zjistili jsme vsak, zZe tato skupina
nepiindsi vyzkumu néco rozdilného oproti ostatnim skupindm, proto jsme ji zmensSili na

4 respondenty.
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Pocet respondenti

Celkove se vyzkumu zucastnilo 26 respondentd.
e 10 respondentii — uZivatelského testovani a stinovani.
10 respondentii — stinovani.
4 respondenti — rozhovor po vlastni registraci.
2 respondentky (knihovnice) — rozhovor.

Dva respondenti nebyli do vyzkumu zarazeni. Respondent €. 10 se jiz v knihovné diive registroval,
nesplioval tedy podminky vyzkumu, které byly uréeny jen pro nové registrované uzivatele.
Respondent ¢. 21 retrospektivné zhodnotil proces jako zdarily, ovSsem neposkytl podrobnéjsi
informace k dil¢im ¢astem sluzby.

Oznaceni Metoda Poznamka
respondenta

R1 Testovani, Stinovani

R2 Testovani, Stinovani

R3 Testovani, Stinovani

R4 Stinovani

R5 Testovani, Stinovani

R6 Stinovani

R7 Testovani, Stinovani

R8 Stinovani

Ro Testovani, Stinovani

R10 Stinovani nezarazeno
Ri11 Stinovani

Ri12 Stinovani

R13 Testovani, Stinovani

Ri14 Stinovani

Ri5 Testovani, Stinovani

R16 Testovani, Stinovani

R17 Stinovani

R18 Testovani, Stinovani

R19 Stinovani

R20 Stinovani

R21 rozhovor po registraci nezarazeno
R22 rozhovor po registraci

R23 rozhovor po registraci

R24 rozhovor po registraci

K1 knihovnice

K2 knihovnice

Tabulka €. 1 — Seznam respondenti
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Vysledky

Pomoci jiz zminénych metod jsme vytvorili cestu sluzbou, na které predstavime podrobny popis
procesu registrace novych ¢tenairt MZK. Cesta sluzbou slouzi vyhradné k vizualizaci procesu, proto

v této kapitole cestu sluzbou popiSeme a doplnime ji popisem jednotlivych kontaktnich mist.

Persona a scénare

Prfi navrhovani persony jsme vychézeli ze vzorku nasich respondentt. Jelikoz vyzkum probihal jiz
v pribéhu semestru, predpokladame, Ze se zminovana perséona bude lisit od uzivateld, ktefi se
do knihovny registruji na zacatku semestru. Zvolenou persénou je studentka Fakulty socialni studii
na Masarykové univerzité. Studuje jiz posledni semestr svého oboru a do knihovny se chce
zaregistrovat predevsim proto, Ze shani dalsi materialy ke své bakalarské praci. Doposud ji stadily
zdroje z univerzitni knihovny, ovSem s nariistajici narocnosti studia, a i se specifikaci zavérecné

prace potiebuje dalsi odborné zdroje, které se nenachazeji v tisténé verzi v jeji fakultni knihovné.

Pro nazornéjsi predstaveni riiznych priichodti procesem registrace jsme zvolili tfi odliSné scénare,
které znazornuji postup v odlisnych situacich. Scénare nezohledniuji priichody sluzbou, které byly
nedspésné. Mista, kde uzivatel mize z procesu vystoupit, zdiraznime nize, v ¢asti popisujici
kontaktni mista.

Scénar ¢. 1

Nejdiive si knihy vyhledava v katologu MZK. Poté, co zjisti, Ze se zde nachéazeji, dohledava si
na webu vice informaci o knihovné a klika na tladitko registrovat. Po vyplnéni formulare vyrazi
do knihovny. V knihovné se jesté prilis nevyzn4, proto se dotazuje na informacénim pultu, zdali se

mize registrovat. Informacéni pracovnice ji odkazuje k registraénimu pultu, kde dokoncuje
registraci.

Scénar €. 2

Do knihovny ji privadi studijni schtizka, po které se rozhodne, Ze se konecné zaregistruje.
V knihovné se nevyzna, doptava se tedy na informaénim pultu, jak ma postupovat. Informacni
pracovnice ji odkaze s potfebnymi informacemi k registraénimu pocita¢i a nasledné
k registra¢nimu pultu, kde také dokoncuje celou registraci.

v

Scénar ¢. 3
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V knihovné byla jiz nékolikrat se spoluzdky, vi tedy, jak to zde priblizné funguje. Po vstupu
do knihovny mifi ptimo k registraénimu pultu. Zde ji odkazuji k registracnim pocita¢iim a nasledné

u registracniho pultu dokoncuje cely proces registrace.
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CESTA SLUZBOU REGISTRACE V MZK

. Persona: Jitka, 22 let, studentka FSS
. Do knihoyny se chos registrovet 12 diouho, sle 82 i ji & tomu okolnosts peinutily

Potiebuje toti vice 2dmoji & syé bakalsiské praci

- INFORMACNI KNIHOVNIK
Odpovédnost VEDOUCI INFORMACNICH SLUZES ANCOTAR v;p;)ﬂao

INFORMACNI B REGISTRACNI

Il HOMEPAGE | FORMULAR EMAIL At

Kontaktni mista  Tlstiko Odkazy

registrace na podrobiné;&
fesrmac
O=abni informace iniormace farmaén Predloten)
Pr r [ insxehe prukazu
Cdkazy > f i
’ G o hiitakt Odkazy
vialh & ke ; i

Trvalh & kontaktni na =ocialnl média B = Pope |
scdresa X t

at I

Odkazy

Daklad totoznost
na petnou vazbiy

Heslo -
) Odkaz
; ],- . Udtenka
na kalenda¥ akel
Newslatter
Informace (knihovni fFad)
Zpeacaovani o dokonéen|
osobinich udaps recistrace o
- o]
)
Informace a s dipem

dokonteni

regestrace prukaz

Cislo prukazu

fGarovy kod

Objednavani knih

2@ skladu
Prichod sluzbou
SCENARC.1

Hiada knihy
v katalogu, po k3 DO SO S AT i
na tlacitko registrovat

sini lormular

8 yyrdki cda knihoyny

Po sch knihovng =

SCENARC. 2 @

s rozhothe koneéns Lo &
x mfarmadnimu puitu — e L f
1 7jistuje, jak postupovat s e o | s
REGISTHALNI FOC 7L 7

SCENARC. 3

Knihovou zna
z atna min pAimo . . -
ke acnimu pulty @ - ~ &

Prilezitosti

Obrazek €. 1 — Cesta sluzbou
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Faze

Cestu sluzbou jsme rozdélili do dvou oddili podle prostfedi (offline/online) a zaroven jsme
pristoupili k déleni na pét fazi v procesu registrace. Tyto faze piredstavuji kanaly, které umoznuji

zprostiredkovat jednotliva kontaktni mista.

Homepage

Stranky MZK jsou dulezitym kandlem pro vSechny uZivatele. Af jiz stavajici, ktefi si pfes né
vyptjcuji a vyhledavaji knihy, nebo i pro ty potencialni, kteii zde hledaji zakladni informace
o fungovani knihovny. V procesu registrace je zde proto klicové tlacitko registrovat, které se
nachdazi v pravém hornim rohu. Pro budouci uzivatele se jedna o prvni interakéni krok se samotnou

registraci.

EiS Engiish [@8 Deutsch

I/I MEORSAXSKA Vyhledavani Q Moje knihovna 2
ZEMSKA
KNIHOVNA ’ Zadeijte hledany vyraz | katalog VUFinc ¥ REGISTROVAT

HLEDAT

Obrazek ¢&. 2 - Tladitko registrace®

Formular

/N 09

Formular, kterd je nazvan jako ,Predregistrace novych ¢étenarti”, je nezbytnou soudasti celého
procesu registrace. At se rozhodne budouci uzivatel MZK zaregistrovat do knihovny doma

nebo pfimo v knihovné, tento formular bude muset vzdy vyplnit.

Funkce formulare je dvoji. Hotova predregistrace novému ¢tenaii umoziuje objednavat si knihy ze
skladu, jesté pred fyzickym dokoncéenim celého procesu registrace v knihovné. Druhou funkei

formulare je usnadnéni procesu registrace, a to jak pro uzivatele, tak pro knihovniky.

Formulat jako takovy lze rozdélit na dvé oblasti: 1) interakéni oblast; 2) informacni oblast.
Interakéni oblast (1) vyzaduje po uZzivateli vyplnéni jeho osobnich, kontaktnich a ptihlasovacich
udaji. V informacni oblasti (2), ktera se zobrazi po vyplnéni 1. oblasti, se uzivatel dozvi, jak a kdy

dokondit registraci a jak si objednat knihy ze skladu.

® Domovska stranka. Dostupné z: https://www.mzk.cz/. Snimek obrazovky.
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Predregistrace novych ¢tenaru
Pro¢ mojelD? | Novy ucet moielD

Osobni informace

Pohlavi: v

Pohiavi

Jméno: * [ |
napf. Jan

Prijmeni: * | |
napf. Novak

Tituly: [ |

napf. MBA., PhD.

Telefon: | |

Emailova adresa: @

napf. adresa@domena.cz; Vypinte, Zadate-l dopinkove sluzby (jako napf. emallove upozoméni)
Vzdélani/zaméstnani: | Student stredni Skoly v |

Obor: | Vyberte obor studia v

Trvala adresa

Ulice ¢&. popisné: * | |
napf. Neznafkova 12

Mésto: * | |

Postovni sméfovaci Cislo: * | |
napf. 818 00

Kontakini adresa

Ulice ¢. popisné: | |
napf. Doéasna 34a

Mésto: | |
napf. Bmo

Postovni sméfovaci islo: [ |

Doklad totoZnosti

Druh prukazu totoznosti: Obcansky prukaz v |
Priikaz, kterym se hodldte prokszat sluZb& phi dokoncovani registrace
Cislo dokladu: |

Datum narozeni: * ' vl | v}

Udaje pro identifikaci

Heslo: * | |

Potvrzeni hesla: * | |

BEZ DIAKRITIKY, POUZE MALA PISMENA A CiSLA! Velka pismena budou pievedens na mala!

@ Zasilani novinek z knihovny
Mam zajem o pravidelné zasilani informaci o novinkach a planovanych akcich Moravské zemské knihovny v Brné

pmsﬁecﬁnctvn’m maifu
) Zpracovani osobnich udaju
.

Souhlasim se shromazdovanim, zprgcovanim a_uchovavanim osobnich (dajl a sdéleni informaci, podie zgkona &.
101/2000 Sb., o ochrané osobnich udaju 8 zméné nékterych datSich zskonu, ve znéni pozdéjSich dopinku a zmén) a
souhlasim jako nositel rodného Cisia ve smysiu %139. odst. 1 pism. cjzakona €. 133/2000Sb. o evidenci obyvatel s
rodnych cislech a 0 zméné nékterych dalSich zakonu, s vyuzitim tohoto rodného &isla (ping znéni).

Zaregistrovat

Obrazek ¢. 3 — Formular — interakéni oblast’
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Registrace byla dokoncena

Byli jste uspésné zaregistrovani do MZK.
Dokonéeni registrace provedte do 14 dni v pljcovné MZK.

Vase piihlasSovaci Gidaje (jestlize jste mimo budovu MZK, zapiSte si je peclivé):

Cislo prikazu / Carovy kod : 930824PMAO

Kliknéte na tla&itko pihlasit a do policka "Cislo prikazu® zadeijte toto &islo - poté jiz miZete objedndvat
knihy v nasem kataloqu.

Obraz

ek &. 4 — Formular — informaéni oblast®
E-mail

Po dokoncéeni predregistrace uzivatel obdrzi informaéni e-mail. Obsahuje hypertextové odkazy na
podrobnéjsi informace o knihovné a jejich sluzbach. Déle se zde nachazi kontakt na sociélni sit€,
kalendar akci a v z&véru dals$i podrobnosti tykajici se registrace. E-mail uzivatelim prijde

nasledujici den po vyplnéni formulafe v 5:29 rano.

Na co se muzete tesit v Moravske zemske knihovne? Doruena poita  x - B

aleph@mzk.cz 3.1 (pfed 4 dny) 4+ Odpovédét ~
komu: mné [+

Vitejte v Moravské zemskeé knihovnél

Velice si vaZime, Ze jste se rozhodli vyuZit nadich sluZeb.
Jisté mate hlavu plnou otazek, na ty nejcastéjsi naleznete odpovéd na: http//www mzk cz/fag nebo na strance "Foprve v
knihovné":http-//www mzk cz/poprve_v_knihovne.

Pfehled sluZeb, které nabizime, naleznete na: hitp-//www mzk. cz/sluzby.

Muzete se nas rovnéZ ptat prostrednictvim Facebooku hitps:(fwww facebook com/mzk cz. twitteru: https:/ftwitter com/moravskazemska nebo na
webu https:/fwww. mzk. cz/prani-stiznosti.

Jestlize se Vaéi registraci teprve chystate dokonéit fyzicky v knihovné, nezapomerite si prosim obéansky prikaz. kiery je k dokongeni registrace
potfebny a v pfipadé, Ze jste student, take ISIC s platnou pFelepkou nebo potvrzeni o studiu.

Té&ime se na Vasi pfigti navitévu

Moravka zemska knihovna v Brné
www. mzk.cz

Obrazek ¢. 5 — Email’

" Piedregistrace novych ¢tenaiii. Dostupné z: https://www.mzk.cz/predregistrace. Snimek obrazovky.

8 Registrace byla dokonéena. Dostupné z:

https://www.mzk.cz/registration mzk submit?status=ok&login=350219UPFD&openid valid=. Snimek
obrazovky.

9 Potvrzeni registrace. Email z adresy aleph@mzk.cz. Snimek obrazovky.

43


https://www.mzk.cz/predregistrace
https://www.mzk.cz/registration_mzk_submit?status=ok&login=350219UPFD&openid_valid
mailto:aleph@mzk.cz

Proinflow: ¢asopis pro informacni védy 1/2017

Vratnice

Pro dplnost je nutné dodat, Ze do cesty sluzbou jsme nezahrnuli vratnici, kterou obsluhuje vratny,
jehoz role pfi registracnim procesu je odkazat ¢tenaire na informacni pult. Tento bod jsme do mapy
nezahrnuli, nebot’ oproti ostatnim mistim je marginalni, pfesto je pro knihovnu ptinosné,

Ze vratny je schopny ¢tenare odkazat na misto, kde dostanou pozadovanou informaci.

Informacéni ukazatele

Soucasti priichodu sluzbou uzivatele jsou také vizualni ukazatele v knihovné. Tyto prvky jsme
nezahrnuli do cesty sluzbou. Jedna se ovSem o napisy, smérovky a cedule, které uzivatele navadéji

V procesu registrace.

Informacni pult

V kontextu procesu registrace je informaéni pult mistem, kde se budouci uzivatel mtze dotazat
na moznosti registrace do knihovny. Pro uZivatele neni nezbytné projitimto bodem, ovSem
v pripadé vzneseni dotazu je informacni pracovnik navede s potfebnymi informacemi bud
k registra¢nim pocita¢im (pokud nemaji hotovou predregistraci), nebo primo k registracnimu
pultu. V pripadé vétsich komplikaci s registraci je informacéni pracovnik schopen uZivateli

poskytnou detailni informace a piipadné asistovat s vyplnénim formuléfe.

Registrac¢ni pult

Poslednim mistem pro dokonceni registrace je registrac¢ni pult. Zde dochazi k ovéreni totoznosti,
studia, zaplaceni a podepsani knihovniho radu. Nasledné uzivatel obdrzi pritkazku, ¢imz dokon¢i
celou registraci. Zaroven knihovnik ¢tenari poskytne zakladni informace o knihovné a moznostech
pijcovani knih. V pripadé, Ze nemaji uzivatelé hotovou predregistraci, jsou odk4zani na registracni

pocitace a k registracnimu pultu se nasledné vrati.

Odpovédnost

Ke kazdé fazi procesu registrace se vaze personalni odpovédnost. U prvnich tiech fazi (homepage,
formulé¥, e-mail) mé& primarni odpovédnost vedouci informacnich sluzeb. Zaroven o podobé

formulare rozhoduje vedouci PR oddéleni a vedouci IT odd€leni. Informacni pult primarné
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obsluhuje knihovni nebo informaéni pracovnik. Za registraénim pultem se pak nachazi knihovnik

vyptjéniho oddéleni.

Kontaktni mista

Homepage

Tlacitko ,Registrovat” je umisténo v pravém hornim roku na hlavni strance. Vyhledani a stisknuti
tlacitka pro respondenty nebyl problém. Respondentka ¢. 1 vSak upozornila, Ze pro ni tlaéitko:

»Bylo to divné viditelny, jakoZe t€ to Gplné netrkne”.

Formular — interakéni oblast

Respondenti hodnotili priichod formularem velmi kladné. AZ na malé nedostatky povazovali

formular za nenaroc¢ny, a to jak ¢asové, tak i obsahové.

Prvni oblast formulafe obsahuje dotazy na osobni informace. Nejvys poloZena kolonka pohlavi je
nepovinna, i tak se zde schazi polozka ,jiné”. Nasleduji polozky jméno, ptijmeni, titul,
telefon a e-mail necinily respondentiim zadny problém a vyplnovali je dle osobniho uvaZeni.
V pifpadé vyplnéni vzdélani/zaméstnani na status ,Student SS” nebo ,Student VS”, v této ¢asti
chybi informace o nutnosti vlastnéni a prineseni dokladu (ISIC, potvrzeni o studiu), ktery studium
dokazuje. Nasledujici kolonka obor je povinna, ovSem neni zaznacena hvézdickou. Zaroven je

v rolovacim menu predepsano ,Vyberte obor studia”, ovSem v piipadé vybéru vysokoskolského

studia se zde nachéazi vycet fakult, coZ neodpovida oznaceni
»,Obor”.

Vzdélanilzaméstnani: Student stredni Skaly =

Obor: [Vyberte obor studia r

Obrazek é. 6 — Obor studia®™

Pro lepsi pochopeni chyby uzivatele je hlaseni zvyraznéno jednak ve formuléri cervenou barvou,
tak-i v zahlavi formulare textem. V pripadé oboru se ovSem text zobrazuje pouze v anglickém
jazyce. Jina chybova hlaseni jsou ovSem v jazyce

¢eském.

Field is required for students.

1o P¥edregistrace novych ¢tenait. Dostupné z: https://www.mzk.cz/predregistrace. Snimek obrazovky.
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z11

Obrazek ¢. 7 — Chybové hlaseni

u Tamtéz
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Vyplnéni trvalé a kontaktni adresy neéinilo respondentim problémy, odliSeni bylo nékterymi
pozitivné hodnoceno. V pripadé registrace v knihovné na registraénim pocitaci (ktery je urcen
pouze pro vyplnéni formulare) se nelze pripojit na internet. U kontaktni adresy tak respondenti

nemohli vyhledat postovni smérovaci ¢islo svého prechodného bydlisté.

V sekci doklad totoznosti si uzivatel miize vybrat, zdali se bude prokazovat obc¢anskych pritkazem,
pasem, nebo jinym dokladem. Zaroven pole pro ¢islo dokladu je nepovinné. Drobnou chybou je
u data narozeni rolovaci menu, jehoZ poradi je vzestupné od roku 1917. Pro vétSinu respondentii
se nejednalo o prekazku, ovSem toto poradi tvori casovou bariéru a ubird na prehlednosti.
Zaroven-neni zcela jasné, proc¢ se toto pole nachazi pravé v tseku pro doklad totoznosti, a nikoliv

v useku osobni informace.

Nejcastéjsim problém respondenti bylo zadani hesla dle pozadavki formulare v ¢asti nazvané
,Udaje pro identifikaci”. Je nutné zadat pouze mal4 pismena bez diakritiky v kombinaci s &sly.
Tato kombinace znakli v hesle je pro uZivatele nekomfortni a porusSuje zasady bezpecénosti.
Podobné na tento bod upozornuje respondentka ¢. 1: ,A pro¢ nemtzou mit heslo, kde jsou velky

pismena, hacky, diakritika. To je bezpe¢ny heslo.”

V posledni ¢asti formulaie se nachazi checkbox s Newsletterem (,,Zasilani novinek z knihovny”),
ktery je v pozici souhlasim. Jedna se o marketingovy tah, ktery ovSem zneuziva nepozornosti
uzivateli pri vypliovani formulare. Respondenti zdiraznili, ze se v takovém pripadé obavaji
nevyzadanych zprav (respondentka ¢é. 4): ,Predem zaskrtnuty novinky z knihovny, nemélo by to

tam byt.”

Zpracovani osobnich udajt je povinnym checkboxem, ktery zarucuje bezpec¢nost osobnich adaji
uzivatelim. Neéktefi uzivatelé ovSem tento bod zcela prehlédli, napt. respondentka ¢. 18:
~,NezaSkrtla jsem souhlas se zpracovanim osobnich tidaji, to jsem si viibec nevSimla. A musim teda

znovu vyplnit heslo.”

Odeslani formulare se provadi skrze tlacitko zaregistrovat, které se nachéazi zcela na konci.

Formular - informac¢ni oblast

Po vyplnéni a odeslani predregistracniho formulafe je uZivatel pfesmérovan na stranku, ktera jej
informuje o dokonceni registrace. Text této stranky ovSsem nekoresponduje s predchozi oblasti
formuléfte. Prvni oblast formuléfe se nazyva: ,Predregistrace novych étenari”, ovSsem po dokonceni
formulare uzivatel jako prvni vidi vétu: ,Registrace byla dokoncena”. Nekonzistentni text je pro

uzivatele zbyte¢n€ matouci. Soucéasné i nasledujici dvé véty nedavaji z hlediska rozdéleni procesu
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registrace a jazykového vyznamu smysl: ,Byli jste uspésSné zaregistrovani do MZK.

Dokonceni registrace provedte do 14 dnii v piijécovné MZK.”

Dale se v této oblasti nachéazi c¢islo priikazu / ¢arovy kod, ktery priméarné slouzi pro okamZzité
prihlaseni do systému a objednéni knih. Pti stinovani si jej uzivatelé vzdy zapisovali na papir nebo
do mobilu, ackoliv se nachézeli v knihovné. Pro dokonceni registrace vsak toto ¢islo nepottebovali.
Informace o této sadé ¢isel byly pro fadu respondentli nesrozumitelné a nasledné si nebyli jisti,
kterym cislem se maji po registraci prihlasovat do katalogu, viz respondentka ¢. 4: ,,Co mne také
prekvapilo, bylo, Ze ¢islo uZivatele / ¢arové ¢islo — kod — z prvni registrace na PC byl nakonec jiny,

nez mam ted na karticce, jako i pro prihlaseni do systému.”

Uzivatelé se zde také setkaji s informaci o objednavani knih ze skladu. Text v této ¢asti byl pro
nékteré uzivatele nesrozumitelny a domnivali se, ze pro dokonceni registrace se museji hned
prihlasit do systému. Podrobné toto znejisténi popisuje respondentka ¢. 18: ,,Oni tady psali, Ze se
musim piihlasit a mam tam déat to ¢islo toho a bude to kompletni, jakoby ta registrace. Jestli jsem
to tak pochopila. Nebo pak uz budu asi moct objednavat. A myslim si, Ze kdyz budu ted prihlasena,
tak si to miizu zménit... nebo ne? Tak bych si to mohla treba zménit, abych si nemusela pamatovat

to cislo, bych si tam dala néco jiného — jako uzivatelské jméno?”

Informacéni ukazatele

V atriu knihovny se nachazi informacni tabule s rozpisem poschodi a sluzeb poskytovanych
na jednotlivych patrech. Nechybi zde Sipka s napisem odkazujici k registraci. Dal§im vizualnim
bodem je oznaceni dvefi — zde se v kontextu registrace nachézi nalepka MojeID a seznam
platebnich karet. Pfi vstupu do ptizemi muize uzivateli napomoci Sipka odkazujici na registraéni
pult. Béhem stinovani tuto Sipku zaznamenalo jen nékolik respondentii. Poslednim ukazatelem je

velky napis ,,Registrace a vypiijcky”, ktery oznacuje registra¢ni pult.

E-mail

E-mail po registraci prijde do schranky uzivatele az nasledujici den rano (v 5:29). Uzivatel tak
nedostane bezprostfedni informaci o dokonceni predregistrace a o dalSim postupu.
Respondent ¢.16 se vyjadruje k absenci e-mailu takto: ,,VSechny normalni registrace to maji tak, ze
mi to prijde okamZité e-mailem a ja kliknu na to, Ze ovéfim ten e-mail a pak uz se mizu ptihlasit.

Takhle to maji asi Gplné vSichni na svété.”

Samotny e-mail obsahuje mnozstvi odkazi, a to jak na podrobnéjsi informace o knihovné a jejich

sluzbach, tak i na socialni média, zpétnou vazbu a kalendar akei. Informace o dokonceni registrace
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se v e-mailu nachazi az na konci, coz ubird e-mailu sdélovaci hodnotu v kontextu registrace.
Zaroven az zde se uzivatel dozvi, Ze potiebuje k registraci ISIC nebo potvrzeni o studiu, coZ pro

nékteré uzivatele miize znamenat doc¢asné preruseni procesu registrace. Velkym nedostatkem je

absence C¢isla prikazu / carového koéodu jako tdaje k prihlasovani do katalogu MZK.
Respondenti pfevazné ocenili, Ze jim e-mail poskytne rozcestnik informaci, které se chtéji o
knihovné dozvédét. Nékteri ovSem e-mail ani necetli, nebo Cetli jen jeho cast (respondent ¢. 16):

~Podstatné informace k registraci bych c¢ekal na za¢atku e-mailu nebo tucné, celé to ¢ist neplanuji.”

Informacni pult

Klicovym kontaktnim bodem u informaéniho pultu je informaéni pracovnik / knihovnik.
Respondenti hodnotili velmi kladné pristup a mnozZstvi informaci, které na tomto misté ziskali.
Zaroven jsme béhem naseho zkoumani mohli pozorovat, Ze informaéni pracovnik je schopny velmi
rychle odbavit uzivatele knihovny, tudiZz vznikajici fronty nebyly velkou prekazkou

pro respondenty.

Registracéni pult

Respondenti velmi zdtraznovali profesionalitu a vstficnost persondlu u registracniho pultu.
V pripadé potteby obdrzeli dostatek informaci, viz respondentka ¢. 5: ,Kdykoliv mi miize kdokoliv
poradit, coz je fajn a vim to. Nebo si to najdu na Internetu.” Samotné odbaveni u pultu respondenti
hodnotili jako velmi rychlé. Piipadné fronty jsou knihovnici schopni minimalizovat navySenim

kapacit za registra¢nim pultem.

V piipadé, kdy se uZivatel jde registrovat pifimo k registraénimu pultu, a jeSté nema vyplnény
predregistracni formular, je odkazan na registrac¢ni pocitace. Predpokladem k dokonceni registrace
je predloZeni osobnich a studijnich doklad. Pomoci obéanského priikazu knihovnik/ce kontroluje
udaje zadané ve formuléti, aby nedochézelo ke zbyteénym problémtim. Néktefi respondenti vSak

vnimali kontrolu ob¢anského priikazu jako zbyte¢nou a nerozuméli jejimu vyznamu.

Béhem naseho vyzkumu doslo k neobvyklé situaci, respondent nebyl pfi prvni navstévé
registra¢niho pultu informovan o nutnosti mit u sebe ISIC nebo potvrzeni o studiu. Tuto informaci
neziskal ani z formulare. Az pri navratu na registracni pult zjistil, Ze k dokonceni registrace

potiebuje tyto doklady, ¢imz prerusil proces registrace.

Na registracnim pultu Ize uhradit poplatek kartou nebo v hotovosti, coz respondenti hodnotili
velmi kladné. Studenti si také mohou vybrat, na jak dlouho si zaplati ¢lenstvi v knihovné

(100 K¢/rok nebo 50 Ké/pil roku). Po zaplaceni obdrzi tctenku (doklad o zaplaceni). V dal$im
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kroku uzivatel musi podepsat evidenc¢ni kartu, ve které souhlasi s poplatky a knihovnim radem.
Poté obdrzi nepfenosnou plastovou priitkazku s cipem, kterou taktéZz musi u pultu podepsat.
Timto krokem je registrace oficiadlné dokoncena. Knihovnik vypiijéniho oddéleni v zavéru registrace

poskytne ¢tenati informace o knihovné, o priikazce, o vyptijékach a dalsich sluzbach.

Tyto informace se dle naseho Setieni ov§em lisi v zavislosti na knihovnikovi/knihovnici. Souc¢asné v
nékterych pripadech respondenti obdrzeli informaéni brozurku o knihovné a jejich sluzbach. Tato

brozurka ovSem nebyla poskytovana vSem.

Doporucéeni pro MZK

Z pozorovani, jakym zplsobem jednotlivi respondenti prochazi celym procesem registrace,
a z rozhovort realizovanych pred i po nékterych fazich cesty sluzbou, vyplyva nékolik mist, kde by
mohla Moravska zemska knihovna upravit dil¢i kroky registrace pro jeji plynulejsi priichod

a srozumitelnéjsi orientaci budoucich ¢tenart.

Obecné je dtlezité zminit, zZe participanti vyzkumu proces celkové hodnoti pozitivné. V hodnoceni
efektivnosti, rychlosti i privétivosti prostfedi nebo knihovniki se vyjadiuji kladné. Drtiva vétsina
zacdastnénych si pred samotnou registraci nedohledavala informace k jejimu pribéhu, dopredu se
nepripravovala, presto byli participanti schopni registraci dokoncit bez zasadnich zadrheld.
Takovy vysledek je samoziejmé mirné zkreslen limity vyzkumu (vybrany vzorek, podani informace
o poplatcich a potrebé studentského potvrzeni predem, samotné uvédoméni si participace

na vyzkumu), piesto se da celkové proces registrace hodnotit jako funkéni.

K jednotlivym fazim cesty sluzbou mtizeme na zakladé sesbiranych dat piidat nékteré poznamky
a doporudeni vychéazejici z téch stanovisek respondentii, kterd méla spise negativni sentiment nebo

vyjadfovala neporozuméni:

Homepage

« Zvyraznit na domovské strance tlacitko “Registrovat”, barevné, fontem nebo velikosti.

Formular

« U volby pohlavi ptidat poloZzku ,jiné”.
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« Pri vypliiovani adajt o studiu a jeho oboru upravit terminologii tak, aby odpovidala nabizenym

moznostem (vybér fakult), zaroven tento vybér oznacit jako povinny.

« Jiz v této fazi registrace informovat uzivatele, ktefi vyplni, Ze studuji, o nutnosti obstarat si
doklad o studiu.

« Zvazit moznost vyuziti internetového prohlizece i na registracnich pocitacich pro mozné

dohledani pottebnych informaci k vyplnéni online.

« Upravit rolovaci menu vybéru roku narozeni tak, aby bylo mozné rychleji najit relevantnéjsi

letopocty (fadit nahoru mladsi ro¢niky).

«+ Upravit formalni naroky na vybér hesla, zejména povolit zakdzané znaky jako jsou velka pismena
nebo znaky s diakritikou. Zaroven zvazit moznost pridat do formulafe jednoduchy generéator

hesel, které splnuji pozadovanou formu.

« Nastavit vychozi pole pro souhlas se zasilanim newsletterti jako neoznacené, zaroven zvyraznit

nutnost souhlasu se zpracovanim osobnich tdajt.

« Upravit terminologii formulare tak, aby bylo ziejmé, Ze cely proces u né€j nekonéi, typicky upravit

tlacitko pro odeslani ze ,zaregistrovat” na ,,dokon¢it predregistraci” nebo podobné oznaceni.

 Pridat formulafi schopnost rozpoznat, z jaké IP adresy byl odeslan, a rozliSit tak uZivatele
vypliujici jej doma od téch, ktefi vypliiuji v knihovné. To umozni personalizovat naslednou
informaci po dokonceni predregistrace a navést tak uZivatele na dal$i krok relevantnimi
informacemi. Tém v knihovné neni tfeba do¢asného kédu (ovéruji se dokladem totoznosti), tém

doma zdiiraznit co si nezapomenout pti navstéveé knihovny napriklad.

« Zvazit, jak nutna jsou vSechna pole formulére, zdali by nebylo mozné jej zjednodusit odstranénim

nékterych dotazu.

« U informacni oblasti formulare (po dokonceni) také upravit terminologii, aby mylné nebudila
dojem, zZe je proces dokoncen, zaroven upravit zobrazované informace (k ¢emu je dobry docasny
kéd a jestli bude treba u registrace; Ze neni nutné se nikam ptihlasovat, ale ptijit k registraénimu

pultu).
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E-mail

Zajistit, aby informacni e-mail s dal$im postupem prisel uzivateli co nejdfive po dokonéeni

registrace, nikoliv az druhy den.

Nastavit neodesilani tohoto emailu uzivatelt, kteti vyplnuji formular v knihovné.

« V textu e-mailu prioritizovat (zvyraznit a posunout na zacatek) informace o dokonceni registrace.

Pridat informaci o prihlasovani do systému MZK, ide4lné nastavit proces takovym zpiisobem,

aby bylo mozné konkrétnimu uzivateli poslat ¢islo priikazky, kterou nasledné obdrzi.

Informacni pult

« Zvyraznit fyzicky odkaz na registracni pult, ktery je na informac¢nim pultu. Prozatim je tam mala
a prehlédnutelna Sipka, coz ¢ast prichozich spravné neodkaze a prochazi tak registraci za pomoci

knihovnika z informaéniho pultu.

Registrac¢ni pult

« Registracni pult vnimali respondenti jako funkéni a efektivni, jedina vytka smérovala k ovérovani
udajt uz jednou zadanych do formulére (Gdaje z dokladu totoznosti), ale to je pravdépodobné

nutni soucast procesu.

« Knihovnici se kazdého uZivatele ptaji, na jak dlouho bude registraci chtit, zvazit moznost pridani

tohoto dotazu do predregistra¢niho formulare.

« Sjednotit podavané informace po dokonceni registrace, néktefi respondenti ziskali stru¢néjsi
informace k vyuzivani knihovny nez jini. Zaroven jen c¢ast pozorovanych respondentii dostala

na registraénim pultu tisténé materialy, které popisuji knihovni sluzby.

Vétsina zpétné vazby participujicich studentti, kde sami vidi prostor pro zlepseni, se tyka interakce
s formularem a informaci, které dostavaji po jeho vyplnéni. Dal§im krokem na strané knihovny tak
miiZe byt diskuze v ramci organizace nad vysledky vyzkumu s pomoci vizualizované cesty sluzbou
anad doporucenymi kroky dilé¢ich zmén registracniho procesu. Pokud dojde ke zménam, bylo by
jisté zajimavé realizovat druhou iteraci vyzkumu a porovnat, jak zmény ovlivnily spokojenost

na strané uzivatele i na stran€ zaméstnanci knihovny.
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Diskuze a zavér

Vybrané metody (uZivatelské testovani, stinovani, polostrukturovany rozhovor) poskytly
dostate¢ny zaklad pro realizaci metody cesty sluzbou. Sesbirand data umoznila pfedevsim popsat

celkovy proces registrace a pojmenovat kladné a zaporné stranky u jednotlivych kontaktnich mist.

Pro potieby hlubsiho porozuméni chovani uzivateltt doporucujeme pouzit i dal§i metody, napriklad
eye tracking, behavioralni mapovani nebo vyzkumné deniky. Vyzkum procesu registrace je mozné

uchopit i v $ir§im kontextu, tedy nezamérit se pouze na uzivatele, ale také na procesy, které

probihaji uvnitt instituce. V tomto pripad€ lze pouzit naptiklad metodu service blueprint (v ceském

prostfedi znama také jako bi-zon).

Vybér vzorku limitoval vyzkum pouze na uZivatele, ktefi sluzbu nejcastéji uzivaji, tedy studenty.
V piipadném opakovani doporucujeme zapojit vice skupin uzivateld. Zaroven omezené mnozstvi
respondentii nemohlo v tomto vyzkumu nabidnout vyéerpavajici popis procesu. Pres tato omezeni
Setieni poskytlo dostate¢né mnozstvi dat pro vytvotreni relevantni cesty sluzbou a je tak zakladem

pro dalsi Gpravu registrace.
Postup uvedené v této praci lze aplikovat i na dalsi pamétové instituce, ale také na komer¢ni sluzby,

které s procesem registrace uzivatelii operuji. Soucasné lze pracovat pouze s ¢asti vyzkumu podle

toho, zdali je potteba zkoumat ¢ast registrace na webu nebo piimo v prostiedi knihovny.
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