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Národní technická knihovna v Praze

• akademická, veřejná, 
specializovaná knihovna

• 750 000 návštěvníků ročně

• 1 200 000 online návštěvníků
ročně

• 28 000 registrovaných zákazníků

– 80% studenti

– 30% mezinárodní uživatelé
Oblíbené místo v Kampusu, fotografie pořízená informantem v rámci etnografického 

průzkumu (Chodounská, 2016)



• Jak můžeme podpořit
úspěšnost a konkurence-
schopnost (potenciálních) 
uživatelů?

• Kdo jsou naši (potenciální) 
uživatelé?

• Kdy, kde, jak a proč pracují s 
informacemi?

Motto: “Inspirovat a demystifikovat”

1 Masarykův ústav ČVUT
2 Katalogicko-teologická fakulta UK
3 Stavební fakulta ČVUT
4, 5 VŠCHT
6 Fakulta strojní a elektrotechnická ČVUT
7 Národní technická knihovna
8 Fakutla architektury, ČVUT
10 Ústav organické chemie a biochemie AVČR



• spolupráce s akademickými partnery a uživateli

• nálezy z vlastních průzkumů a zpětné vazby 

• zaměstnávání uživatelů

• best practice a mezinárodní standardy

Metoda: “Poznej svého (potenciálního) uživatele”



Jak se snažíme poznat (potencionální) 
uživatele
• mystery visiting 2014

• mystery visiting 2015

• etnografie vědců 2016

• etnografie studentů 2016

• testování uživatelské přívětivosti webu – léto 2017

• pozorování uživatelů v prostorách knihovny tzv. 
Tracking theTraffic (pilot) 2018

https://is.muni.cz/th/g23wg/Diplomova_prace_final.pdf
http://invenio.nusl.cz/record/204396?ln=cs
http://edoc.hu-berlin.de/dissertationen/krueger-stephanie-2016-07-22/PDF/krueger.pdf
https://is.muni.cz/th/181814/ff_m/Diplomova_prace_Chodounska.pdf


Etnografický průzkum: cíle a metody

• hloubkové rozhovory

– poznat kontext, ve kterém studenti pracují

– zjistit jak popisují své informační chování 

– zjistit jak využívají knihovnu

• virtuální etnografie: 

– pozorovat studenty v online prostoru při interakci s informacemi 

– zjistit nakolik je do jejich zdrojů a strategií zahrnuta knihovna 

• fotodeníky

– poznat prostředí, ve kterém se studenti pracují a žijí

– zjistit jak vnímají knihovnu a její služby



Nábor informantů

1. FB příspěvek

…zaostřeno na 
NEUŽIVATELE

2. Mail 
vyučujícím

3. Sněhová koule



Popis vzorku

Přezdívka 

informanta

Rok 

nar.

Škola Fakulta Ročník Zdroj kontaktu

Marta 1994 ČVUT FIT 1. známá

Milan 1994 ČVUT FIT 1.nMgr známý

Václav 1993 ČVUT FIT 2-3 známý

Eva 1993 ČVUT FSv 4. Marty přítel

Karel 1994 ČVUT FSv 3. Ivety přítel

Blanka 1995 VŠCHT FPBT 3. Ivety přítel

Monika 1995 VŠCHT FPBT 3. Ivety přítel

Iveta 1994 VŠCHT FPBT 3. Marty přítel

Vysvětlivky: 
ČVUT = České vysoké učení technické
VŠCHT = Vysoká škola chemicko-technologická

FIT = Fakulta informačních technologií
FSv = Fakulta stavební
FPBT = Fakulta potravinářské a biochemické
technologie



Rozhovory

Praktické typy
• Zahřívací otázky
• Důvěra (sdílení, tykání, neformální prostředí 

atd.)
• Poznámky i nahrávka
• Nenapovídejte, nepřerušujte, nedoplňujte
• Otevřené otázky

Průběh rozhovorů
• Důraz na získání důvěry
• Jednotlivci i dvojice

• polo-strukturované, hloubkové rozhovory v 
kavárně

• nahráváno na mobil + poznámky
• 8 informantů, 475 minut záznamu, 67 s. text
• březen – červen 2016



Fakulta informačních technologií Fakulta stavební Fakulta potravinářské a biochemické technologie

Požadované výstupy • výpočty

• kódy/programy

• technická dokumentace

• referát

• bakalářská práce

• výpočty

• výkresy

• terénní zprávy

• projektová dokumentace

• mapové podklady

• esej

• bakalářská práce

• výpočty

• laboratorní protokoly/produkty

• prezentace

• projekt Chem. Inf. 

• bakalářská práce

Potřebné informace • programovací jazyky

• matematické postupy

• příklady k procvičování

• technické listy výrobců a materiálů

• weby výrobců

• weby obcí

• katastr nemovitostí

• mapové podklady

• matematické postupy

• technologické postupy

• terminologie

• technologické postupy a vybavení v laboratoři

• příklady k procvičování

• odborné informace (články, knihy, normy a patenty)

Informační zdroje

(zmíněné alespoň dvěma 

informanty z jedné 

fakulty) 

FB skupiny (spolužáci)

FIT WIKI

ProgTest

Edux

Google

Stackoverflow

Dokumentace C a C++

YouTube

Latex

spolužáci (tváří v tvář)

vyučující

AutoCAD

Google

FB skupiny 

SIS VŠCHT

spolužáci (tváří v tvář)

Primát

ChemTK

EndNote

SciFinder

Google

Google Scholar

vlastní poznámky

web školy

sbírky úloh



Úryvky z výzkumných rozhovorů
AKADEMICKÉ PROSTŘEDÍ

„Já přišla na vejšku a bylo všechno jinak. Přišla jsem do posluchárny, kde nebylo, kam si sednout. A 
sedla jsem si k nějaké holce a pak už jsem jí nikdy neviděla. Nic jsme nevěděli a nikdo nám nechtěl nic 
říct. Nevěděli jsme za kým jít.“ (Iveta, FPBT)

„Já jsem měl v prváku spíš dost špatný přístup. Ze střední jsem byl zvyklý, že nebylo moc potřeba 
připravovat se doma a tak. Spíš kvůli tomu to bylo [neúspěšné první studium].“ (Václav, FIT)

VYHLEDÁVÁNÍ

„Já jsem zvyklý zjišťovat informace z internetu v podstatě od mala, takže je to pro mě takový přirozený. 
Je možná pravda, že když máš knížku, tak je to takový hezčí, možná to jde i rychleji, ale nestojí mi to za 
to, abych si vytiskl celý PDFko, to si ho radši normálně přečtu a má to stejný efekt.“  (Václav, FIT)

PSANÍ ODBORNÝCH TEXTŮ

„Jsem totální střevo na psaní. [Souvislý text jsem naposledy psala] na gymplu u maturity. Takže [s 
bakalářkou] mi pomáhala mamka, protože mamka umí psát a já mám ty znalosti.“ (Iveta, FPBT)

„Moje vedoucí bakalářky je velmi vytížený pan profesor, který nemá čas na svoje studenty a třeba půl 
roku neodpoví na jeden email…. On asi dělá s těmi, kdo dělají doktorát, nebo diplomky, ale bakalářky, to 
u nás asi nikdo nečte.“ (Iveta, FPBT)



Virtuální etnografie

• 8 informantů, 141 printscreenů, 64 zdrojů

• cíl = „zachytit okamžik v čase ve kterém 
dochází k interakci s informacemi“

• květen/červen 2016

• zadání mailem:

Informant Počet 

printscr.

Marta 30

Eva 14

Iva 27

Blanka 3

Monika 5

Karel 7

Milan 47

Václav 8

Celkem 141

Průměrně 18





Sdílení
• materiály

• zadání testů

• recenze učitelů



Specifické informační zdroje

• podpora programování

• komerční a osobní weby

• odborné databáze pouze 
vyjímečně



Vyhledávání 

• ani jeden snímek (n=141) neukazuje použití 
uvozovek, logických operátorů

• jediný snímek pokročilého vyhledávání
• pouze studenti informatiky vědí, jak funguje 

vyhledávání frází, ale nepoužívají ho, protože 
je to příliš zdlouhavé

„Hledal funkci v C++ umožňující efektivní rozdělení 
stringu tj. řetězce znaků. Na Stack Overflow jsem našel 
kus funkčního kódu, který mi pomohl.“  (Václav)

10; 7%

131; 93%

knihovní

neknihovní



Výsledky pozorování interakce s informacemi 



Fotodeníky

1. Nezbytné věci které nosíš sebou do školy
2. Tvůj pokoj s počítačem
3. Nejoblíbenější část dne
4. Místo kde skladuješ knihy a učební materiály do školy
5. Jak organizuješ svůj čas
6. S kým nejradši studuješ
7. Jeden obrázek knihovny, který bys ukázala nováčkovi
8. Tvoje oblíbené místo ke studiu (v knihovně i někde jinde)
9. Oblíbené místo v Kampusu (v knihovně i někde jinde)
10. Místo v Kampusu, které tě rozčiluje a nelíbí se ti (v 

knihovně i někde jinde)
11. Něco bez čeho nemůžete žít
12. Noc před důležitou zkouškou (Pokud bude příležitost)
13. Něco, co bys nazvala „high tech“
14. Cokoliv co chceš :-)

Informant Počet 

fotografií

Václav 14

Marta 13

Milan 10

Eva 15

Karel 13

Iveta 15

Monika -

Blanka -

Celkem 80

Průměr 10

• 6 informantů, 80 fotografií

• červen/červenec 2016



Kampus očima uživatelů 

Oblíbené místo pro 
odpočinek

Oblíbené místo pro 
doučování Jak se učím

Kde skladuji materiály
Oblíbené místo pro studium



Co bys ukázal 

prvákovi?



Jak se snažíme měřit efektivitu služeb

• zpětnovazební formuláře

• dlouhodobá spolupráce s uživateli

• spolupráce s vyučujícími

• konzultační listy & „metání“



Konzultační listy

• manuál pro konzultaci

• vytváření znalostní báze

• sběr kvantitativních i kvalitativních informací o 
uživatelích a jejich projektech

• SDÍLENÍ zkušeností & profesní rozvoj



Konzultační listy

2016 2017 2018



http://crm.test.ntkcz.cz/index.php?action=ajaxui#ajaxUILoc=index.php%3Fmodule%3Dracf1_Consultation_Form1%26action%3DDetailView%26offset%3D28%26record%3Da0742093-2651-3415-69f3-5b9b81cef1df
http://crm.test.ntkcz.cz/index.php?action=ajaxui#ajaxUILoc=index.php%3Fmodule%3Dracf1_Consultation_Form1%26action%3DDetailView%26offset%3D28%26record%3Da0742093-2651-3415-69f3-5b9b81cef1df


Metakonzultace alias „metání“
• neformální prostředí “syndrom

kuchyňka”
• sdílení pozitivních zkušeností i chyb
• zdroje, postupy, informace o 

uživatelích, zlepšováky



Jaká je Vaše zkušenost? 

1. Dokumentujete průběh 
konzultací/workshopů? Pokud ano, jak? 

2. Jak sdílíte zkušenosti a znalosti napříč 
týmem? 



Zdokumentované problémy 

– orientace v akademickém prostředí

• organizace času a studia a odpovědnost za vlastní 
vzdělávání 

• porozumění formálním a administrativním požadavkům
• pocity přehlcení a frustrace a nutnost dohnat odbornou 

látku (zejména matematika, fyzika, chemie, programování) 

na rozvoj přenositelných kompetencí není čas



Zdokumentované problémy 

– vyhledávání a hodnocení informací

• přehnané sebevědomí pokud jde o vyhledávání (Najdu to na 
Googlu.)

• neznalost základních nástrojů a technik pro vyhledávání 
odborných informací (GoogleScholar, odborné zdroje, 
vyhledávání frází, kombinace klíčových slov apod.) 

• neschopnost definovat klíčová slova
• využívání netradičních zdrojů a forem informací (YouTube pro 

doučování matematiky, Google StreetView pro terénní zprávu 
apod.) 

• hodnocení kvality  zdroje převážně dle obsahu



Zdokumentované problémy 

– psaní odborných textů

• bakalářská práce je pro většinu studentů techniky první 
souvislý text od maturity

• nízké sebevědomí pokud jde o psaní (Nevím jak na to, 
neumím psát…) 

• těžkosti při formulaci výzkumné otázky
• vysoká míra spolupráce se spolužáky (částečně virtuální)
• nedostatečná zpětná vazba od vyučujících a problematická 

komunikace se školiteli



Zdokumentované problémy 

– zkušenosti s knihovnou

• knihovna pouze jako pohodlná studovna
• nedostatek tištěných skript (v prváku)
• nepotřebnost tištěných zdrojů (v dalších ročnících) 
• nízké povědomí o e-knihách a e-článcích předplácených 

knihovnou
• nízké povědomí o nabízených službách
• neochota ptát se na radu a osobně komunikovat



Jaká je Vaše zkušenost? 

1. Vidíte rozdíly v přístupu a chování mezi 
generacemi, obory?

2. Co jsou největší výzvy při informační 
podpoře uživatelů?

3. O jaké typy byste se chtěli podělit se 
svými kolegy?



Konzultace 2017

• 218 konzultací

– 101: vyhledávání zdrojů

k projektům a úkolům

– 117: “ostatní” (citování, 

formátování, pomoc se 

psaním [životopisů, 

přihlášek, grantů, 

odborných textů…])

• průměrně 58 minut
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Konzultace 2017

1

31

2

Určitě přínosná a jsem si jistý že použiji vše co jsem se přiučil.

Konzultace byla velmi přínosná a ve svém studiu/práci použiji, co jsem se naučil(a)

Konzultace byla přínosná, ale moje očekávání bylo splněno jen částečně.

“Velice mile mě překvapila vysoká kvalita a rozsah
konzultací. Děkuji! (konzultovala P. Minaříková).”

“Znám dobře mnoho knihoven a to nejen v ČR, ale i
v zahraničí (NYU New York, knihovna OSN v New 
Yorku a Ženevě, Mezinárodního soudu v Haagu, 
univerzity v Toulouse (Francie), Brugách (Belgie), 
knihovnu právnické fakulty v Ženevě, knihovnu
Evropské komise v Bruselu..., ale to co máte v NTK, 
to jsem fakt nikde neviděla. Je to super, víc než
světové! Prostředí, ochotní pracovníci, skvělý design 
budovy i nábytku. A super služby jako konzultace na
počkání! ...škoda, že už dopisuji disertaci a nebudu
mít důvod k vám do knihovny vracet. Srdečně, PRL. 
PS. Jen ostraha by mohla být trochu vlídnější, když
vyhání studenty a zhasíná :-) (konzultovala P. 
Tassanyi).”

Byla pro Vás konzultace užitečná? 



Uživatelsky srozumitelná terminologie

Web NTK, Služby a podpora k 10. 8. 2017 Web NTK, Služby a podpora k 13. 9. 2017



Uživatelsky orientovaná online podpora

Videonávody
Návod „Kde najít závěrečné práce“Návod „Jak efektivně vyhledávat“

https://www.techlib.cz/cs/2833-videonavody
https://www.techlib.cz/cs/83777-zaverecne-prace#tab_tab2
https://www.techlib.cz/cs/83776-jak-efektivneji-vyhledavat


Podpora “opravdového” informačního 

chování



• porozumět uživatelům a jejich 
(nevysloveným) problémům a 
potřebám

• podporovat a inspirovat vzdělávací 
misi partnerů

• demystifikovat

• propojovat

Naše aspirace
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Dotazy? 

alena.chodounska@techlib.cz

https://www.techlib.cz/
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