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Zadání 

Pozadí projektu 

V rámci Koncepce rozvoje knihoven ČR vzniká Centrální portál 
českých knihoven, který́ by měl postupně integrovat zdroje všech 
knihoven na území České republiky. Městská knihovna v Praze je 
jednou ze zakládajících knihoven portálu. 

 

Cíl projektu 

Navrhnout uživatelské scénáře vyhledávání položek v Centrálním 
portálu českých knihoven. 

  

Plánovaní uživatelé portálu 

• Čtenáři beletrie 

• Studenti 

• Vědci (akademičtí pracovníci) 

 

Komentář k výstupům projektu 

• V rámci projektu se neřešily aktivity, které přímo nesouvisí s 
vyhledáváním. Jedná se například o proces přihlašování a správy 
osobního profilu (výběr domácích knihoven apod.), ukládání položek do 
seznamů, práce s dříve půjčenými položkami apod. 

• Při tvorbě zákaznické zkušenosti jsme se zaměřovali na vyřešení potřeb 
většinového návštěvníka. Nebrali jsme v potaz extrémní uživatele jako 
například pracovníky knihoven. 
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Metodika 

Metodika projektu vychází ze známých principů Human 

Centered Design (HCD) – ověřené metodiky k objevení 

produktů a služeb atraktivních pro uživatele: 

 

1. Hear – Vyrážíme do terénu a skrze zážitky s 

reálnými uživateli chceme pochopit problémy a 

potřeby související s produktem nebo službou, 

kterou budeme navrhovat. 

 

2. Create – Tvoříme nové nápady na základě 

poznaní získaných z terénu od zákazníků. 

Tvoříme rychle a levně prototypy, abychom nové 

nápady ověřili a potvrdili atraktivitu pro uživatele. 

 

3. Deliver – Prototypování a testování – proces 

kde vybraná řešení ověřujeme a zdokonalujeme. 

1. Hear 

2. Create 

3. Deliver 

4 



Průběh empatie a testování 

Součástí projektu byla 3 kola individuálních rozhovorů s respondenty odpovídajícími 3 klíčovým personám 
– čtenář beletrie, student a vědec. 

 

1. Kolo (15.-16. 9.) 
10 respondentů - 5x čtenář beletrie, 2x student, 2x vědec, 1x expert (vedoucí univerzitní knihovny) 
Cíl: Identifikace potřeb respondentů pokud jde o vyhledávání a objednávání literatury a dalších médií 
Formát rozhovorů: individuální rozhovor kombinovaný s uživatelským testováním oblíbeného online 
knihovního systému respondenta 

 

2. Kolo (19. 9.) 
6 respondentů - 2x čtenář beletrie, 2x student, 2x vědec 

Cíl: Potvrzení potřeb a získání zpětné vazby na první návrhy zákaznické zkušenosti 
Formát rozhovorů: individuální rozhovor kombinovaný s uživatelským testováním drátěných modelů 
obrazovek 

 

3. Kolo (19. 9.) 
7 respondentů - 6x čtenář beletrie, 1x vědec 

Cíl: Potvrzení potřeb a získání zpětné vazby na upravený návrhy zákaznické zkušenosti 
Formát rozhovorů: individuální rozhovor kombinovaný s uživatelským testováním drátěných modelů 
obrazovek 

 

Na základě rozhovorů s respondenty byly rozpracovány 3 persony a popsán jejich zážitek s navrženými 
návrhy obrazovek. Po představení person je umístěn finální návrh drátěných modelů obrazovek včetně 
vysvětlujících komentářů. 
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Hlavní cíle 

Rituály 

Uživatelský scénář 

Nedaří se 

Daří se 

Persona 1 – čtenář beletrie 

Marie, 37 let 
učitelka na základní škole 

Rodina žije v panelákovém bytě na 

okraji Tábora. Marie je registrována v 

Městské knihovně, kde si půjčuje 

hlavně beletrii pro sebe a pro své děti, 

které jsou na základní škole. Má 

několik oblíbených poboček, které jsou 

buď v blízkosti bydliště nebo práce. 

Sama má ráda hlavně detektivní 

romány a dětem půjčuje převážně 

pohádky. 

• Získat informace o nových knihách, 

které by jí neměly uniknout 

• Vybrat knihu, která jí nebo její děti 

bude bavit 

• Získat další knihy od „ověřeného“ 

autora 

• Mít přehled o tom, co má půjčeno a 

co si objednává 

• Nemít půjčeno příliš mnoho knížek, 

které potom nestihne přečíst 

 

 

 

 

• Ptá se knihovnice na doporučení 

dalších knih k půjčení 

• Většinou si knihy nenechavá 

blokovat. Věří, že v knihovně kniha 

bude, až si ji bude chtít půjčit 

• Hledá inspiraci v knihkupectvích a 

potom jde najit knihu na webu 

knihovny 

 

 

Marie právě dočetla 
detektivní román Muži, kteří 
nenávidí ženy od Stiega 
Larsona a chce si půjčit něco 
dalšího podobného. 

• Sledovat knižní novinky 

• Vzpomenout si na číslo průkazu a 

přihlásit se 

• Vzpomenout si na heslo, když 

prohlížeč zapomene 

• Pracovat s rezervacemi (zapomene 

na ni a potom se jí už nehodí nebo 

přijde velké množství knížek naráz) 

 

• Najít si pravidelně čas na čtení a 

návštěvu knihovny 

„Nechci si půjčovat víc knih, 

protože bych je nestihla přečíst.“ 
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Zákaznická zkušenost 1 – čtenář beletrie 

Prvotní orientace Hledání Procházení výsledků 
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• Rychle najít pole pro zadání dotazu 

• Být inspirován, jakou knihu si půjčit 

 

• Dostat nabídku knížek k vybranému 

tématu 

• Dostat nabídku knížek od vybraného 

autora 

• Vybrat knihy, které by si možná rád 

přečetl 

• Vybrat knihy, které si bude moci 

půjčit domů 
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• Prochází knížky nabízené na základě 

předchozích aktivit uživatele 

• Zadává do vyhledávacího pole 

téma/autora 

• Píše do vyhledávacího pole dotaz na 

požadovaný žánr („detektivní 

román“)  

• Vybírá z témat zobrazených v 

kontextové nápovědě 

• Alternativně zadává příjmení autora 

(„Larson“) 

• Kontroluje, zda hledá ve svých 

knihovnách 

• Prochází nabízené tituly a u 

některých čte stručnou anotaci 

• Kontroluje, zda si je možné si knihy 

půjčit 

• Odkládá záznamy knih do vybraných 

položek 
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Zákaznická zkušenost 1 – čtenář beletrie (pokračování) 

Kontrola výběru Zjišťování detailů Potvrzení objednávky 
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 • Odstranit knihy, o které nemá zájem 

nebo nestihne přečíst 

• Odstranit knihy, které není možné 

sehnat na jedné pobočce 

• Ověřit, zda se jedná o knihu, o 

kterou má zájem 

• Zkontrolovat, zda jsou dobře zadané 

způsoby a místa získání knih 
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• Prochází anotace jednotlivých knih 

• Kontroluje, v jakých pobočkách je 

kniha k dispozici 

• Kliká na knihy, o kterých se chce 

dozvědět víc 

 

• Pročítá podrobnější anotaci 

• Odstraňuje vybrání u knihy, která 

nezaujala 

• Kliká na tlačítko zpět a vrací se na 

„Procházení výběru“ 

• Finální kontrola položek, místa a 

ceny 

• Potvrzuje objednávku 
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Hlavní cíle 

Rituály 

Uživatelský scénář 

Nedaří se 

Daří se 

Persona 2 - student 

Kristýna, 22 let 
student na ČZU 

Právě dokončuje bakalářská studium 

kombinující zemědělský obor  

s ekonomickým. Je registrována  

v univerzitní knihovně. Knihovnu 

využívá hlavně z důvodu psaní 

bakalářské práce. Má ráda komiksy, 

ale ty si spíše kupuje, než že by je 

hledala v knihovnách. 

• Mít přesně stejné knihy jako v 

sylabu (konkrétní vydání) 

• Půjčit si knihu v moment, kdy ji 

zrovna potřebuje (zkouškové) 

• Vyhledat všechny knihy k témat na 

bakalářce 

• Vybrat místo, kde sežene všechny 

požadované knihy nebo aspoň 

většinu 

 

 

• Rezervace dělá výjimečně, protože 

neví, jak dlouho to bude trvat 

• Pokud hledá v tématu, tak zadává 

co nejvíce klíčových slov a potom 

případně odebírá 

• Ukládá si odkazy na knihy do 

záložek v prohlížeči nebo napíše do 

sešitu 

Hledá knihu k bakalářské práci 

Finance po krizi od Pavla 

Kohouta, vydání z roku 2010 a 

další knihy podle dodaného 

seznamu doporučené literatury. 

• Sehnat potřebné knihy na začátku 

školního roku nebo ve zkouškovém 

období. 

• Nikdy ji nenapadlo využít meziknihovní 

výpůjčku 

• Odhadnout, kdy by rezervovaná 

položka mohla být k dispozici 

• Odhadnout relevantní klíčová slova při 

hledání 

• Vzpomenout si na přesné jméno autora 

nebo díla 

 

• Rychle se zorientovat na webu 

• Najít žebříčky nejpůjčovanějších 

nebo nejprodávanějších knih 

• Najít hodnocení knih na internetu 

 

„Na mě je tady moc věcí. Nechci 

pořád klikat.“ 
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Zákaznická zkušenost 2 – student 

Prvotní orientace Hledání Procházení výsledků 
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 • Rychle najít pole pro zadání dotazu 

• Neregistrovat se / nepřihlašovat se, 

dokud není jistota, že knihy jsou k 

dispozici 

• Dostat se co nejrychleji ke konkrétní 

knize, kterou potřebuje 

• Ujistit se, že je to správná kniha 

podle sylabu (vydání) 

• Zjistit, zda je k dispozici k půjčení 
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• Hledá vyhledávací pole 

 

• Do vyhledávacího pole zadává 

název knihy „Finance po krizi“ 

• Vybírá kontextovou nápovědu po 

zadání názvu knihy „Finance po krizi 

Pavel Kohout“ 

 

• Omezuje výběr na knihovny, které 

jsou v jeho blízkosti 

• Kontroluje rok vydání a pokud 

souhlasí, tak danou položku vybere 

• Kontroluje, ve které knihovně je 

kniha k sehnání 

• Do vyhledávání poté zadává další 

knihy 

• Nakonec dává „Projít výběr“ 
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Zákaznická zkušenost 2 – student (pokračování) 

Kontrola výběru Potvrzení objednávky 
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 • Ověřit, že knížky si může vyzvednout 

na jednom místě 

• Ověřit, do kdy nejpozději knížky 

budou 

• Mít i později k dispozici seznam 

objednaných knih 
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 • Vybírá preferovaná místa pro 

vyzvednutí 

• Kontroluje, zda jsou všechny knihy 

na daném místě k dispozici 

• Kontroluje termíny dodání 

• Přihlašuje se do portálu 

• Dělá finální kontrolu 

• Posílá si souhrn na email 

• Potvrzuje objednávku 
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Hlavní cíle 

Rituály 

Uživatelský scénář 

Nedaří se 

Daří se 

Persona 3 – vědec 

Petr, 48 let 
docent na Přírodovědecké fakultě 
UK 

Je registrován v několika knihovnách – 

univerzitní, Národní knihovně i v 

Městské knihovně. Tráví téměř celý 

den u počítače. Knihy chce mít 

papírové, ne elektronické. Městskou 

knihovnu navštěvuje hlavně kvůli 

dětem. 

• Mít knihu hned. Nemůže si dovolit 

čekat na rezervaci. Pokud knihu 

nezíská, tak hledá volně ke stažení 

na internetu 

• Dostat se jednoduše k předchozím 

zadáním vyhledávání 

• Mít potvrzené, že kniha má 

dostatečnou odbornou úroveň 

(odborné, ale i běžné recenze) 

• Dostat se k elektronickým 

dokumentům 

 

 

 

 

• Používá rozšířené vyhledávání 

(většinou autor, rok vydání, někdy 

nakladatel) 

• Dívá se v knihovně na právě 

vrácené knihy, zda ho tam něco 

nezaujme 

• Čte abstrakty nebo úryvky z knih, 

než si je půjčí 

• Píše si do textového souboru 

seznam knih, které by si chtěl 

přečíst 

 

Má konkrétní požadavky na 

knihy (témata, datum vydání), 

ale neví jejich přesné názvy. 

• Procházet více stránek výsledků. 

Když nenajde na prvních stránkách 

co hledá, mění zadání vyhledávání. 

• Získat tipy na knihy (v odborných 
článcích) 

• Sehnat recenze k vybraným knihám 
(Google Books apod.) 

• Hledat v jiných knihovnách a zažádat si 
o meziknihovní výpůjčku 
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Zákaznická zkušenost 3 – vědec 

Prvotní orientace Pokročilé vyhledávání Procházení výsledků 
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• Dostat se co nejrychleji na pokročilé 

vyhledávání 

• Získat dostatečné, ale zase ne příliš 

velké množství relevantních výsledků 

• Mít možnost se jednoduše vrátit k 

předchozím dotazům 

• Ověřit, že se jedná o relevantní 

výsledky vyhledávání 

A
k

ti
v
it

y
 u

ž
iv

a
te

le
 

• Hledání pokročilého vyhledávání 

• Kliká na „Pokročilé vyhledávání“ 

 

• Zadává klíčová slova a omezuje rok 

vydání rokem 2009 

• Kontroluje výsledky vyhledávání 

• Podle počtu výsledků upřesňuje 

vyhledávání (např. vybírá nakladete, 

ke kterým má důvěru) 
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Zákaznická zkušenost 3 – vědec (pokračování) 

Zjišťování detailů Stažení dokumentu 
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• Ověření odborné kvality nalezené 

knihy/článku 
• Získat zdroj v elektronické podobě 
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• Pročítá anotace a obsah 

• Hledá recenze na internetu 

• Kontroluje klíčová slova 

• Prochází jednotlivé položky, zda 

některá z nich není k dispozici v 

elektronické podobě 

 

• Stahuje dokument do počítače 

• Rychle prochází stažený dokument, 

zda obsahuje potřebné informace 
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Drátěné modely stránek 

1. Hlavní stránka 

2. Hlavní stránka –  
práce s vyhledávacím polem 

3. Pokročilé vyhledávání 

4. Výsledek vyhledávání 

5. Výsledek vyhledávání – 
po akci uživatele 

6. Dílo/titul 

7. Položka 

8. Položka – 
elektronický dokument 

9. Vybrané položky 

10. Potvrzení objednávky 
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1. Přihlášení uživatele 

Uživatel se může přihlásit nebo 

registrovat na jakékoliv stránce. 

2. Vyhledávací pole 

Umístěno mimo úroveň hlavičky, aby 

více směřovalo uživatele k zadání 

dotazu. 

3. Mohlo by se Vám líbit 

Knihy doporučené na základě 

předchozích aktivit uživatele (hledání 

a vypůjčené knihy). 

4. Novinky 

Knihy, které jsou v databázi nové, 

opět vybrané podle předchozích 

aktivit uživatele. 

5. Další knihy 

Po kliknutí na tlačítko  „Další“ se 

uživateli zobrazují další řádky s 

přebaly knih. Uživatel stále zůstává 

na hlavní stránce. Při kliknutí na 

knihu se uživatel dostane přímo na 

konkrétní knihu s možností si ji půjčit. 

 

 

1. Hlavní stránka 

1 

2 

3 

4 

5 
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1. Naposledy zadané dotazy 

Při kliknutí do vyhledávacího pole se 

uživateli zobrazí jim naposledy 

zadané dotazy. 

2. Kontextuální nápověda 

Během psaní dotazu jsou uživateli 

zobrazovány podobné dotazy jiných 

uživatelů 

3. Témata 

Pokud dotaz odpovídá jednomu z 

témat, tak se uživateli zobrazují 

relevantní témata společně s jejich 

umístěním v hierarchii témat. Uživatel 

má tak možnost jít jednoduše na 

téma, které je o úroveň výše. 

 

2. Hlavní stránka – práce s vyhledávacím polem 

1 

2 

3 
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1. Základní pole 

Nejčastěji používaná kritéria jsou 

předem vybraná. Pokud uživateli 

nestačí, může přidat další pole. 

2. Upřesnění hledání 

Uživatel může omezit vyhledávání 

pomocí nabízených seznamů (faset), 

ze kterých vybírá pomoci zaškrtávání 

požadovaných položek. 

3. Naposledy hledané položky 

Poslední dotazy uživatele jsou 

zobrazeny v seznamu i s časem 

zadání dotazu. Uživatel se tak 

jednoduše může vrátit k předchozím, 

třeba i komplikovanějším dotazům. 

 

3. Pokročilé vyhledávání 

1 

2 

3 
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1. Umístění položek 

Pokud je uživatel přihlášen, jsou 

výsledky vyhledávání automaticky 

omezeny na položky, které se 

nachází v knihovnách uživatele. 

 

Ostatní knihovny jsou seřazeny podle 

vzdálenosti od knihoven uživatele. 

2. Kritéria vyhledávání 

Aplikovaná kritéria vyhledávání jsou 

zvýrazněna. 

 

U kritérií, která mají velké množství 

voleb, může uživatel filtrovat volby 

filtrovat zadáním textu do pole „Filtr“. 

3. Sdružování položek 

Položky odpovídající jednomu 

dílu/titulu jsou zobrazovány společně. 

Pro úsporu místa je zobrazeno pouze 

nejnovější vydání, které je k dispozici 

k půjčení. Ostatní položky je možné 

zobrazit po kliknutí na tlačítko 

„Další>>“. 

4. Výsledek vyhledávání 

1 

2 

3 
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1. Ověření dostupnosti 

Uživatel ihned vidí, zda je daná 

položka k dostupná a ve které z 

knihoven uživatele. Pokud položka 

není k dispozici, dostane uživatel 

informaci, že je možné vybranou 

položku převézt z jiné knihovny. 

 

Po kliknutí na jméno knihovny se 

uživatel dozví, kolik exemplářů je v 

dané knihovně k dispozici a kdy je 

může mít. V případě ostatních 

knihoven se uživatel dozví, za jak 

dlouho může knihu mít převezenou 

ve své knihovně a kolik ho to bude 

stát. 

 

2. Výběr položek 

Ukládání položek do „Výběru“ 

umožňuje uživateli udělat předvýběr 

zajímavých položek a redukci počtu 

položek provést až později. 

5. Výsledek vyhledávání – po akci uživatele 

2 
1 
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1. Přecházení mezi výsledky 

Uživatel může jednoduše listovat 

mezi jednotlivými díly/tituly, které jeho 

vyhledávání vrátilo. 

 

Nyní již ale už vidí detailnější anotaci 

a všechny položky, které se k 

danému dílu vztahují. 

 

 

2. Klíčová slova 

Kliknutím na „Hledat podobné…“ se 

uživatel dostane na výběr klíčových 

slov, na základě kterých je poté 

možné zahájit nové vyhledávání. 

6. Dílo/titul 

2 

1 
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1. Detailní informace 

Uživatel má přístup ke všem 

detailním informacím položky včetně 

citace. 

7. Položka 

1 
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1. Detailní informace 

Uživatel má přístup ke všem 

detailním informacím položky včetně 

citace. 

2. Možnost okamžitého stažení 

Pokud se jedná o elektronický 

dokument a uživatel má ke stažení 

dostatečné oprávnění, může si 

dokument přímo stáhnout. 

8. Položka – elektronický dokument 

1 

2 
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1. Výběr způsobu získání položky 

Uživateli jsou u každé z vybraných 

položek nabídnuty způsoby získání 

(půjčení, rezervace, převezení a 

popřípadě stažení u elektronických 

zdrojů). U každé z možností je 

uvedeno datum, kde bude možné 

položku mít a cena za získání 

položky. 

 

Předvybrána je ta možnost, která je 

pro uživatele pravděpodobně 

nejvýhodnější. 

2. Výběr knihovny 

U každé z možností si uživatel může 

případně vybrat knihovnu, kde si 

bude chtít knihu vyzvednout. Prioritně 

jsou zobrazovány knihovny, které jsou 

označeny uživatelem jako „Moje 

knihovny“. 

 

Dále jsou uvedeny všechny knihovny, 

kde je uživatel registrován. Při změně 

knihovny dojde automaticky k 

přepočítání termínu doručení a ceny. 

 

Kliknutím na „i“ se uživatel dozví 

otevírací dobu a adresu knihovny. 

9. Vybrané položky 

1 
2 
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1. Sdružení položek 

Položku jsou sdruženy podle místa 

vyzvednutí a způsobu získání 

(půjčení, rezervace, převezení a 

stažení). 

2. Objednání 

Uživatel si může všechny položky 

objednat. Popřípadě si může místo 

objednání seznam položek pouze 

vytisknout nebo poslat na e-mail. 

10. Potvrzení objednávky 

1 

2 
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Tomáš Bartl 
 
Direct People, s.r.o. 

Komunardů 32, 170 00 Praha 7 

Czech Republic 

  

 + 420 602 854 642 

tomas.bartl@directpeople.cz 

www.directpeople.cz 

26 


