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Abstrakt

Tato bakalatska prace pojednava o designu sluzeb ve vetejnych knihovnach. Prace se
skladd z Casti teoretické a cCasti praktické. V teoretické Casti jsou popsany sluzby
ve vetejnych knihovnach, jsou ptfedstaveny zaklady a principy designu sluzeb. Dale
nasleduje ptehled néstrojii a metod designu sluzeb vhodnych k vyuziti v knihovnach.
V praktické ¢asti jsou analyzovany sluzby Knihovny Matéje Josefa Sychry z hlediska
uzivatele pomoci nastrojii a metod designu sluzeb a jsou navrzena mozna vylepSeni
téchto sluzeb.
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Abstract

This thesis deals with service design in public libraries. The theses consists of a
theoretical part and a practical part. The theoretical part describes the services in public
libraries. Then basics and principles of design services are introduced. This is followed
by an overview of service design tools and methods suitable for use in libraries. The
practical part analyzes services of the Maté¢j Josef Sychra Library from a user
perspective, using tools and methods of service design and some possible improvements
of these services are suggested.
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1 Uvod

Se sluzbami se setkdvame ve svém Zivoté neustale. At uz jde o zakladni sluzby typu
opravy bot, nebo o komplikovangj$i sluzby (finan¢ni transakce), vzdy nds jako
zakazniky zajima spolehlivost, rychlost, pfijemna obsluha a dalsi faktory. Velmi Casto
se vSak setkavame se sluzbami, které neuspokoji nase potifeby nebo naSe ocekavani.
Kvalita, plynulost a zptisob prubéhu sluzby jsou dulezitymi faktory, podle kterych
zakaznik vnima firmu nebo instituci. Rozhoduji o tom, jestli je zakaznik loajalni, jak
Casto a rad sluzeb dané firmy ¢i instituce vyuziva.

V poslednich letech bojuji knihovny o své uzivatele s mnoha dal§imi konkurenty, at’ uz
jde o pfistup k informacim (internet) nebo volnocasové aktivity (televize, kino). Je proto
velmi diilezité, aby se knihovna stala jedine¢nym mistem, kde jsou uzivateli nabizeny
vyborné sluzby v piijemném prostredi.

,, Knihovna neni hodnocena podle zpracovanych a ulozenych knih, ale podle toho, jak je
spokojen ctendr. Jak je prijiman, jaké sluzby se mu dostane, jak vlidné a vstricné se
k nému chovad persondl a zda mu vyhovuje prostredi, v kterém se knihovna nachazi.
(Stocklova 2012)

Hlavnim tématem této prace jsou proto sluzby v knihovnach, a to v knihovnach
vetejnych. Teoretickd ¢ast prace rozebira sluzby jako takové, dale popisuje sluzby
ve vefejnych knihovnach. Hlavnim cilem prace je piedstaveni mezioborové discipliny
design sluzeb. Design sluzeb se zabyva hodnocenim, zlepSovanim a navrhovanim
sluzeb, které¢ by mély byt efektivni pro organizaci a pratelské a jednoduché pro
uzivatele.

V praktické ¢asti nasleduje analyza urcitych sluzeb v Knihovné Matéje Josefa Sychry
ve Zd'aru nad Sazavou z hlediska uZivatele. Stav a kvalita sluZeb je zkoumana pomoci
tii vybranych néstroji designu sluzeb. Cilem praktické casti je zjistit stav
poskytovanych sluzeb z hlediska uzivatele vyuzitim néstroji designu sluzeb a ptipadné
navrhnout mozné vylepSeni. Hlavni otdzky, které si prace klade, jsou: ,,Jaké jsou sluzby
poskytované knihovnou z hlediska uzivatele? a ,Jak zlepSit sluzby v knihovné
s ohledem na uzivatele?*.
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2 Verejné knihovny a jejich sluzby

2.1 Definice sluzeb

Snahy definovat sluzbu (sluzby) byly patrné jiz od 70. let 20. stoleti. Zpocatku byly
sluzby chapany jako vSe, co neni zbozim nebo jako dopln€k zbozi.

Velmi ¢asto uvadéna definice od autord Kotlera a Kellera (2007: 440) zni takto:

“Sluzba je jakdkoliv ¢innost nebo vyhoda, kterou jedna strana mizZe nabidnout druhé
strané, je v zdasade nehmotna a jejim vysledkem neni viastnictvi. Produkce sluzby miize,
ale nemusi byt spojena s hmotnym produktem.”

Petrzelovd (2007) definuje sluzbu jako ,,vysledek Ccinnosti uspokojujici urcitou
potrebu”. Chape tedy sluzbu jako vysledek ¢innosti a ne jako ¢innost samotnou.

,Sluzba je interakce mezi dvéma subjekty, které spoluvytvari néjakou hodnotu. Temito
subjekty mohou byt bud’ jednotlivci, nebo organizace (jako jsou statni urady, vzdeélavaci
instituce)... Subjekty ucastnici se sluzby maji ruzné role — casto oznacované za
poskytovatele a zdkaznika (klienta). Zakaznik ma zpravidla néjakou potiebu, kterou
poskytovatel uspokoji, ¢imz dojde ke zméné stavu obou subjektii* pisSe Katzan (2011:
43)

Hodnota pro zékaznika je pfedev§im uspokojeni jeho potfeby a individudlni ptistup
k feSeni jeho problémi, pro poskytovatele sluzby pak napiiklad vérnost zdkaznika, nebo
Siteni dobré zkuSenosti s poskytovatelem.

Lucy Kimbell (2011) uvadi, ze v soucasnosti stale neni shoda na definici sluzeb
vyfesenou otazkou. Existuji dvé hlavni teze: Bud’ je za sluzbu povazovéno vse, pti¢emz
tradi¢ni rozliSovani mezi zbozim a sluZzbou nehraje roli, nebo je tfeba hledat nové
zpusoby, jak pochopit a popsat vlastnosti sluzeb, naptiklad vztah sluzeb a vlastnictvi.

Sluzby v knihovnach dle mého nadzoru nejvice odpovidaji pojeti Harryho Katzana.
V knihovnach dochézi k uspokojovani riiznych potieb, nejcastéji potieb informacnich.
Zménu stavu si muzeme u zédkaznika (uZzivatele) predstavit jako uspokojeni informaéni
potieby, moZnost vyuZit ziskané informace. U poskytovatele (knihovny) pak jako
ziskani dobré povésti poskytnutim relevantnich a potiebnych informaci.

2.2 Klasifikace sluzeb

V sektoru sluzeb puasobi rtizné typy organizaci (vefejné instituce, soukromé firmy,
jednotlivei). Rozmanitost poskytovanych sluzeb a jejich poskytovatelit pak urcuje
nutnost je roztiidit podle rtiznych kritérii do mensich skupin. Je to dualezité zejména
s ohledem na provedeni analyzy danych sluzeb a na pouziti marketingovych nastroja.

10
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Sluzby se rozdé€luji podle mnoha riiznych kritérii. V této praci pfedstavim jen ta kritéria,
ktera urcuji charakter sluzeb v souvislosti s knihovnami.

2.2.1 Odvétvové tiridéni sluzeb (Vastikova 2008)

Rozd¢leni sluzeb z hlediska ekonomickych odvétvi:

e terciarni — napft.: restaurace, hotely, kadetnictvi, femesla, opravy, adrzby, doméaci
sluzby

e kvartérni — napft.: doprava, obchod, komunikace, finan¢ni sluzby

e kvintetni — napft.: zdravotni péce, vzdélavani, knihovny.

2.2.2 Trini a netrZni sluzby

Vastikova (2008) tvrdi, ze je mozné d¢lit sluzby také podle moznosti sménit sluzbu na
trhu za penize. Je-li sluzba sménitelnd na trhu za penize, pak se nazyva sluzbou trzni.
V opacném piipadé jde o sluzbu netrzni. Sluzby netrzni jsou piedevs§im vetejné sluzby,
které¢ poskytuje stat, mistni samosprava, piipadné neziskové organizace. Tyto netrzni
sluzby jsou bud’ zcela zdarma, nebo je cena dotovana stitem. Vefejné sluzby jsou
poskytovany vSem obcaniim bez rozdilu. Do skupiny netrznich sluzeb spadaji tedy
1 sluzby poskytované vefejnymi knihovnami.

2.2.3 Déleni podle typu poskytovatele (+ priklady)

e soukromy ziskovy (femeslnik, OSVC)
e soukromy neziskovy (soukroma nadace)
e veiejny ziskovy (statni firmy — CD, CEZ)

e vefejny neziskovy (vefejné knihovny).

2.3 Charakteristika sluzeb (dle Kotler & Keller 2007)

Sluzby se mohou snadno charakterizovat vlastnostmi, které jsou odlisné od vlastnosti

vvvvvv

1) nehmotnost

2) neoddélitelnost

3) heterogenita

4) znicitelnost sluzby

5) nemoznost vlastnictvi.

11
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2.3.1 Nehmotnost

Nehmotnost sluzeb vyrazn¢ odliSuje sluzby od zbozi. Zékaznik si sluzbu nemize
pfedem prohlédnout, nijak ji uchopit a vétSinou ani piedem vyzkouset. Kvalitu sluzby
pozna zékaznik az pii jejim zakoupeni. Marketingova sdéleni se proto snazi predstavit
zdkaznikim dojmy a zazitky, které ziskaji a zaziji pfi pouziti sluzby — snaha
o zhmotnéni sluzby. Tato reklamni sdé€leni ale ¢asto nemusi odpovidat realité, coz
zvétsuje zdkaznikovu nejistotu pred ndkupem néjaké sluzby a zdroven ztézuje vybeér
mezi konkurenénimi poskytovateli sluzeb v jednom odvétvi.

2.3.2 Neoddélitelnost

Neoddé¢litelnost sluzeb spociva v tom, Ze zdkaznik se vzdy ucastni poskytovani sluzby.
Musi se potkat s poskytovatelem sluzby v case a vmisté (redlném 1 virtualnim).
Dochézi tak vzdy k interakci producent sluzby — zdkaznik, jakkoliv mize byt producent
zastoupen strojem (bankomat, e-shop). Casto se také neoddélitelnost projevuje
v nutnosti nejprve sluzbu prodat a teprve poté poskytnout. Napiiklad vstupenky na
festival a letenky na dovolenou se prodavaji s velkym piedstihem pfed samotnym
okamzikem spotiebovani sluzby. Proto je také tfeba vyuzit jiné marketingové postupy.

2.3.3 Heterogenita

Kvalita sluzby poskytnuté jednim poskytovatelem se v ¢ase mize dost vyrazné¢ ménit.
Zakaznik tak nedostane stejnou sluzby vzdy ve stejné kvalité. Faktory urcujicimi kvalitu
sluzby mohou byt napiiklad Unava zaméstnance, nekompetentnost zaméstnance,
problémy s komunikaci uvnitf firmy i1 navenek, a mnohé dalsi. Vedeni firem a
organizaci se snazi témto ,,vypadkim® v kvalit¢ sluzeb predchazet nastavovanim
urcitych procest a postupii. Tyto postupy, jsou-li navrZzené pouze z pohledu organizace,
pak vSak mohou zpétné€ negativné pusobit na zakaznika.

2.3.4 Znicitelnost sluzby

Sluzby je tieba prodat v Case, kdy jsou nabizeny. Neprodané sluzby (napiiklad volna
mista v letadle) totiz nelze nijak skladovat ani Setfit do budoucna. Jsou povazovany za
znicené, ztracené. Tomu se da alespon Castecné zabranit sledovanim poptavky a
planovéanim kapacit lidskych a jinych zdroji. Tato znicitelnost spolu s nehmotnosti
sluzeb je také divodem k obtizné moznosti zakoupenou sluzbu reklamovat. Za
poskytnutou Spatnou sluzbu lze vratit penize. Nékdy ale nelze vratit stav pred
poskytnutim sluzby, naptiklad pii Spatné¢ zvoleném postupu lécby a zncho
vyplyvajicich komplikaci.

12
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2.3.5 Nemoznost vlastnictvi

Zaplacenim za sluzbu neziska zakaznik zadné vlastnické pravo. Ziska pouze pravo na
poskytnuti sluzby. Pravo na vetejnou sluzbu ziskd obc¢an od stitu sménou za dané,
zdravotni a socidlni pojisténi. Snahou vedeni firmy C¢i organizace je presvédcit
zakaznika, ze je lepSi nakoupit sluzbu nez produkt (napiiklad knihovna miize
argumentovat tim, Ze zdkaznik nemusi utrdcet penize za knihy a také pro né nemusi
hledat misto ve své domacnosti).

2.4 Typologie knihoven v CR
(dle: Systém knihoven v CR © 2008-2013)

Systém knihoven v Ceské republice upravuje zakon ¢&. 257/2001 o knihovnach a
podminkach provozovani vetejnych knihovnickych a informacnich sluzeb (dale jen
knihovni zékon), takzvany knihovni zdkon. Tento zédkon d¢€li knihovny na ¢tyfi hlavni
skupiny, podle jejich ztizovatele:

1. Narodni knihovna Ceské republiky, Moravska zemska knihovna v Brng, Knihovna
a tiskarna pro nevidomé K. E. Macana — tyto tifi knihovny jsou zfizovany
Ministerstvem kultury CR.

2. Krajské knihovny — zfizené piisluSnym organem kraje, jsou sem fazeny i byvalé
statni védecké knihovny. Tyto knihovny poskytuji tzv. regionalni sluzby ostatnim
knihovnam v kraji a zdrovei vetejné knihovnické a informacni sluzby.

3. Zékladni knihovny — zfizené prisluSnym orgdnem obce, poskytuji knihovnické,
informacni, kulturni a vzdé€lavaci sluzby. Fondy téchto knihoven jsou pievazné
univerzalni.

4. Specializované knihovny — zfizované riiznymi statnimi organizacemi nebo jinymi
subjekty, maji specializované fondy.

Knihovny lze rozd¢lit také z hlediska dostupnosti sluzeb pro vetejnost:

1) Vetejné knihovny — oteviené pro vSechny obCany bez rozdilu, poskytuji celou fadu
riznych sluzeb, organizuji kulturni, vzdélavaci a jiné akce.
e Knihovny obecni, méstské, krajské a narodni — knihovny nabizeji univerzalni fond
pro vSechny skupiny uzivatell, nékdy maji i specidlni sbirku majici vztah
k danému mistu ¢i regionu.
e Knihovny specializované — nabizeji sbirky specializované na urcity obor lidského
veédéni, sluzby pak poskytuji vS§em zajemctim o tento obor.
2) Vysokoskolské knihovny — slouzi piedev§im studentim, pedagogim a
zaméstnancim S$koly, zpravidla ale také laické vefejnosti (v souladu s vyptjénim
fadem). Zakladnim uréenim téchto knihoven je zajiStovat zabezpeceni

13
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vyucovanych oborti, jak z hlediska ziskdvani informaci, tak z hlediska rozvoje
oboru v ramci vyzkumu a vyvoje.

3) Specializované knihovny umisténé v nevefejnych objektech — poskytuji sluzby
v ramci zfizujictho podniku nebo organizace, maji specializovany fond a nékdy
také malou pfiru¢ni knihovnu s beletrii pro zaméstnance. Pro vefejnost jsou
vétSinou nedostupné, zalezi na vnitinich pravidlech organizace.

4)  Skolni knihovny — sluzby pouze pro studenty a zaméstnance zakladnich, stiednich a
vysSich odbornych Skol. Zajistuji pfistup k dokumentim a informacim nezbytnym
pro vzdélavaci proces v ramci Skoly.

5) Zémecké knihovny — knihovny v riznych historickych objektech s jedinecnymi
sbirkami, vétSinou jsou pfistupné pouze za ucelem védeckého badani.

Z hlediska dostupnosti sluzeb pro vetejnost jsou tedy nejpiistupnéjsi knihovny vetejné.
Vetejné knihovny maji také trvale nejvétsi pocet registrovanych ¢tenatti, v roce 2012
jich bylo 1450 000 (Pillerova 2013). Dale detailn€ji popisi knihovny vefejné a sluzby
jimi poskytované, protoze jich se tato prace tyka.

2.5 Verejné knihovny

., Verejnd knihovna ... zajistuje pristup k védeni, informacim a uméleckym diliim
prostrednictvim riiznych zdroji a sluzeb. Je pristupna vSem cleniim spolecnosti stejné,
bez ohledu na rasu, narodnost, vek, pohlavi, nabozenstvi, jazyk, invaliditu, ekonomické
postaveni, zaméstnani a dosazeny stupen vzdelani.” (Gill 2002: 11)

Publikace IFLA (Gill 2002) definuje cil vetfejnych knihoven jako zajistovani a
zptistupnovani téchto zdroji a sluzeb k uspokojovani riiznych potieb uzivateli. Tyto
potieby se tykaji zejména vzdelavani, ziskavani informaci, osobniho rozvoje, rekreace i
volného cCasu. Verejné knihovny jsou také vyznamnym demokratickym cinitelem,
protoze umoziuji pfistup k informacim a védéni vSem lidem bez rozdilu.

V roce 2012 bylo v Ceské republice evidovano 5401 veifejnych knihoven, jak vyplyva
ze statistik Narodni knihovny CR. (Pillerova 2013).

2.5.1 Druhy sluZeb ve vefejnych knihovnach

Prvofadym ukolem knihovnicko-informacnich sluzeb je uspokojovani informacnich
potieb uzivatelti, zprostfedkovani dokumenti a informaci. Nejstarsi sluzbou
ve vefejnych knihovnach je samoziejmé pijcovani knih, ztohoto divodu knihovny
vznikly. V pribéhu ¢asu se k této zakladni sluzbé ptidavaly dalsi sluzby. V soucasnosti
je v knihovnach poskytovano velké mnoZzstvi rozmanitych sluzeb.

Na zakladé knihovniho zékona jsou ve vetejnych knihovnach poskytovany knihovnické
a informacni sluzby vSem obcaniim bez rozdilu, a to na zaklad¢ rovného piistupu.
Knihovni zakon (Zékon ¢. 257/2001) wurcuje sluzby bezplatné poskytované
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(zptistuptiovani knihovnich dokumentii z knihovniho fondu knihovny nebo jinych
knihoven; ustni bibliografické, referencni a faktografické informace a reSerse;
zprostfedkovani informaci z vnéjSich informacnich zdroji; umoznéni pfistupu k volné
dostupnym informacim na internetu). Knihovny jsou opravnény uctovat si pouze
nahradu skute¢né vynalozenych nakladu, naptiklad tedy postovné v ramci meziknihovni
vypujéni sluzby.

Knihovna muze ze zakona poskytovat také ,,dalsi sluzby*, coz jsou naptiklad umoznéni
pristupu k placenym informacim na internetu; kulturni, vychovna a vzdélavaci Cinnost;
poskytovani reprografickych sluzeb; poskytovani pisemnych bibliografickych,
referencnich a faktografickych informaci a resersi.

Na sluzby ve vefejnych knihovnach lze nahlizet také z hlediska véku uzivatell
(oddéleni pro dospélé a prislusné sluzby, détské oddéleni a pfislusné sluzby) nebo
z hlediska zajmu uzivatelll (sluzby v hudebnim oddéleni). Vodickova (2009) deli
knihovnicko-informacni sluzby do tii zékladnich skupin:

e Primarni sluzby (dokumentové sluzby) — zpfistupfiuji uzivatelim knihoven
primarni dokumenty.

e Sekundarni sluzby — sem jsou fazeny sluzby bibliograficko-reSersni a sluzby
referen¢ni.

e Terciarni sluzby — sluzby propagacni, zprostiedkované a jiné (naptiklad kulturni a
vzdeélavaci akce).

Mezi primarni sluzby ve vetejnych knihovnach fadi Vodickova (2009) vyptjéni sluzby
(absen¢ni, prezencni, cirkula¢ni, rezervacni sluzba), meziknihovni vypijéni sluzby,
mezinarodni meziknihovni vypiijéni sluzby, kopirovaci sluzby. Také sem patii primarni
digitalni sluzby, coz predstavuje online i offline pfistup k primarnim dokumentim
(pristup k e-knihdm, e-Casopisiim a do plno-textovych databazi) a elektronické dodavani
dokumentd.

Sekundarni sluzby predstavuji bibliograficko-reSerSni sluzby (novinkova sluzba,
poskytovani bibliografickych soupisti, pfistup do katalogu knihovny, zpracovéani
reSersi), referencni sluzby (poradenské a informacni sluzby — naptiklad sluzba Ptejte se
knihovny, elektronické sluzby — pfistup na PC, internet a dalsi elektronickd zafizeni,
faktografické sluzby).

Terciarni sluzby podle Vodickové (2009) zahrnuji velkou skalu raznych ,,doplitkovych*
sluzeb. Tyto sluzby jsem nazval doplinkovymi, ale tim je nechci oznadit za podiradné a
nedulezité sluzby. Tyto sluzby jsou v dnesni dobé dulezitou soucasti portfolia sluzeb
v knihovnach. Diky témto sluzbam se knihovny mohou stit jedine¢nymi misty a
konkurovat tak jinym volnocasovym aktivitdm. Tyto sluzby také plni dualezitou
komunitni funkci knihovny. Knihovny zamétuji tyto sluZzby nejen na registrované
Ctenafe, ale snazi se oslovit vSechny ob¢any ze svého okoli.
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Mezi terciarni sluzby miizeme zatadit prezentaci knihovny (webové stranky, socidlni
sité, instruktdze k vyuZivani sluzeb knihovny, navigaéni systém v knihovnég), edi¢ni
¢innost knihovny (priivodce knihovnou, informaéni letédky, vlastni periodikum, seznamy
ptirtistkil), propagaci ctenafstvi (Noc s Andersenem, Tyden knihoven), kulturni a
vzdélavaci akce (autorskd cteni, vystavy, odborné ptednasky, besedy, celozivotni
vzdélavani).

2.5.2 Kbvalita sluzeb v knihovnach

Vetejné knihovny poskytuji Sirokou paletu sluzeb, zahrnujici zdkladni knihovnické a
informaéni sluzby, sluzby doplitkové, propagaéni, specializované a dalsi. Site a kvalita
téchto sluzeb zadvisi zejména na velikosti knihovny a obce, v které ptsobi, a také na
jejim zfizovateli a rozpoctu. Knihovny v soucasné dob¢ bojuji o to, aby jim nebyly
kraceny finan¢ni prostfedky ze strany ztizovateld. Je tedy v jejich vlastnim zajmu umét
dolozit, jaké maji tispéchy, jak funguji a pro€ jsou potiebné.

2.5.3 Standard verejnych knihovnickych a informacnich sluZzeb

Zakladni kvantitativni a kvalitativni podminky pro poskytovani vetejnych
knihovnickych a informacnich sluzeb stanovuje Metodicky pokyn Ministerstva kultury
k vymezeni standardu vetejnych knihovnickych a informacnich sluzeb poskytovanych
knihovnami zfizovanymi a/nebo provozovanymi obcemi a kraji na uzemi Ceské
republiky. Metodicky pokyn Ministerstva kultury je pouze doporucenim pro vedeni
knihoven. Informace vzesl¢ ze zjiStovani plnéni standardu by mély poslouzit
k rozhodovani o tizeni a financovani knihovny.

Mezi zékladnimi ukazateli najdeme naptiiklad pocet provoznich hodin pro vefejnost
tydné, vydaje na nakup knihovniho fondu a dalSich informacnich zdrojii na jednoho
obyvatele obce, plocha knihovny pro uzivatele, pocet studijnich mist, pocet vetejné
pristupnych stanic s pfipojenim k internetu, webovou prezentaci knihovny, elektronicky
katalog a dalsi. (MK 59158/2011)

Jednim z ukazatell je také spokojenost uzivateld knihovny. Metodicky pokyn
doporucuje kontrolovat spokojenost uzivateli jednou za pét let pomoci
standardizovaného dotazniku. Zaroveinl ale uvadi, ze provozovatelé¢ knihoven by méli
pribézné sledovat a métit spokojenost uzivatel. Doporuceni vSak neni doprovazeno
z4ddnou metodikou nebo navodem, jak spokojenost uzivatell pribézné sledovat a
hodnotit. Zde je podle mého ndzoru prostor pro aktivitu a zajem vedoucich pracovnikli
knihoven, je tieba hledat a zkouset rizné nastroje a postupy.

2.5.4 Benchmarking

Dalsi moznosti, jak mohou knihovny v Ceské republice sledovat, hodnotit svoje sluzby
a prokazovat sviij vykon, je ucast v projektu Benchmarking v knihovnach. Tento projekt
zaStituje Knihovnicky institut Narodni knihovny. Do projektu se mohou zdarma pfipojit
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vetejné knihovny, které pak kazdy rok odesilaji statisticka data. Tato data jsou ptifazena
uréitym ukazatelim a knihovny je poté mozno porovnavat na zaklad¢ téchto parametra.
Benchmarking tedy predstavuje porovnavani vykonu a Cinnosti knihoven z hlediska
urcitych predem danych indikatora.

Metoda benchmarkingu se da popsat péti jednoduchymi kroky (dle: Richter 2013a):
1. Analyza vlastnich vykont a situace knihovny (,,Jak to dé¢lame?*).

2. Nalezeni knihovny pro vzdjemné porovnavani, analyza jeji ¢innosti (,,Jak to délaji
oni?*).

3. Vzijemné srovnavani, analyza dosazenych vysledka, identifikace silnych a slabych
stranek (,,Kdo je v tom lepsi?*).

4. Zmény ve vlastni Cinnosti, vyuziti novych postupli a ziskanych zkuSenosti
(,Co miizeme vyuzit ve vlastni praxi?*).

5. Me¢éfeni dosazenych vysledkd, zjiSténi ucinnosti zmén (,,Doséhli jsme zmény,
zlepsili jsme se?*).

Hlavnim cilem projektu Benchmarking v knihovnach je vytvofeni systému pro
vzajemné porovnavani knihoven a ziskdni co nejvétsSiho poctu aktivné se ucastnicich
knihoven. Zacatkem roku 2013 bylo v projektu zapojeno 204 vetejnych knihoven
(Richter 2013b). Vysledky projektu jsou nevefejné, jsou pfistupné pouze
zaregistrovanym knihovnam. Knihovny zapojené do tohoto projektu maji moznost
porovnat svoji efektivnost s podobnymi knihovnami a diky tomu se snaZit svoje sluzby
zlepSovat.

Hlavni vyhodou jsou podlozené argumenty pii projedndvani rozpocétu knihovny se
ziizovatelem. Vyhodou benchmarkingu je také moznost zaclenit vystupy z tohoto
projektu do jinych dokumentid, naptiklad vyro¢ni zpravy. Nevyhodou muze byt
pievaha kvantitativnich indikatorti, které vychazi ze statistickych dat (Benchmarking
v knihovnach 2012).
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3  Marketing sluzeb a design sluzeb

3.1 Vyvoj pojmu design

Design sluzeb (anglicky service design) mlzeme povazovat za termin logicky
pribuzny terminu primyslovy design. Primyslovy design byl vroce 1969 definovan
mezinarodni organizaci International Council of Societies of Industrial Design (ICSID)
takto:

., Priomyslovy design je tviirci cinnost, jejimz cilem je urcit vlastnosti formy primyslove
vyrabénych produktii. Témito viastnostmi jsou minény nejen vnéjsi rysy, ale zejména
strukturalni a funkcni vztahy, které prevedou systéem v konzistentni celek jak z hlediska
vyrobce, tak z hlediska uzivatele. “ (History [2005], vlastni pieklad)

Jiz v této definici byl design chdpan zejména jako proces. Jeho vysledkem mél byt po
vSech strankach funkéni vyrobek splitujici naroky vyrobce i uzivatele. V této dobé byla
pramyslova vyroba v centru zajmu. Investovalo se do vyzkumu, vyvoje, marketingu
i designu.

Mager (2009) uvadi, ze se od zacatku 70. let 20. stoleti ve vyspélych statech zacal
vyznamné ménit charakter ekonomiky — priimyslové vyroba byla postupné vytlacovana
poskytovanim sluzeb. Podil sluzeb na hrubém domacim produktu tak v poslednich
letech €ini ptiblizné 60 - 70%. Pojem design jiZ tedy nepfislusi pouze produktim, ale 1
sluzbam. V sou€asné dobé¢ definuje /CSID pouze termin design a to takto:

,,Design je tviirci cinnost, jejimz cilem je vytvorit mnohotvarné vlastnosti objektu,
procesu, sluzeb a jejich systéemii po celou dobu jejich Zivotniho cyklu. Design je tudiz
ustrednim faktorem inovacniho polidstovani technologii a klicovym faktorem kulturni a
ekonomické vymeny. *“ (Definition of design [2005], vlastni pieklad)

Design sluzeb tedy miizeme chépat podobné jako primyslovy design, ovSem
aplikovany v sektoru sluzeb. V literatufe se Casto pouziva také termin (service) design
thinking - ¢esky nejspiSe designové mysleni (ve sluzbach). Tento termin je mozné chapat
jako synonymni vyjadieni téhoz. Clovék, ktery vykonava tuto ¢innost, se pak anglicky
oznacuje jako service designer (Cesky tedy nejspiSe designer sluzeb).

3.2 Co je design sluzeb
Jednoznacné a struéné definovat design sluzeb neni jednoduché. Jak fikaji autofi knihy
This is Service Design Thinking Marc Stickdorn a Jakob Schneider:

,, Kdybyste se zeptali deseti lidi co je to design sluzeb, tak dostanete minimdlné jedendct
odpovedi. *“ (Stickdorn & Schneider 2011: 29, vlastni pieklad)

Vyse zminénd kniha, kterou Ize povazovat za zékladni literaturu pro obor design sluzeb
(pro zacatecniky 1 pro profesiondly), pfedstavuje nazory deviti odbornikll a instituci na
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to, co podle nich design sluzeb ptedstavuje. Podle mého ndzoru to nejsrozumitelnéji
vystihuje Stefan Moritz:

., Design sluzeb pomaha inovovat (vytvaret nové) nebo zlepsovat (jiz existujici) sluzby a
delat je vice uzitecné, pouzitelné a pritazlivé pro klienty a zdaroven efektivnéjsi pro
organizace. Je to novy, holisticky, multidisciplinarni, integrativni obor.” (Stickdorn &
Schneider 2011: 30, vlastni preklad)

Design sluzeb navazuje na tradici produktového designu, piejima vyzkouSené
analytické a kreativni metody a aplikuje je v sektoru sluzeb, tvrdi Birgit Mager (2009).

Autofi Stickdorn a Schneider (2011) tvrdi, Ze toto pojeti odpovida nézoru spolecnosti
Live/Work, kterd se zabyva designem a inovacemi sluzeb. Podle jeji definice je design
sluZzeb aplikaci osvé€d€enych procest a designovych dovednosti na vyvoj sluzeb. Je to
kreativni a prakticky zpisob zlepSovani stavajicich sluzeb a navrhovani sluzeb novych.

Podle Birgit Mager (2009) se designéfi sluzeb detailné¢ zabyvaji potfebami a
zkuSenostmi (zazitky) uzivatelll i poskytovatelt sluzeb. ,, Zobrazuji, formuluji a planuji
reseni problémii, které nutné nemusi existovat v soucasnosti. Pozoruji a interpretuji

pozadavky a vzorce chovani, které pak transformuji do moznych budoucich sluzeb.
(Mager 2009: 6, vlastni preklad)

3.3 Vztah marketingu sluZeb a designu sluzeb

Mezi discipliny, na jejichz pomezi a z jejichZz vysledkt design sluzeb vyrlstd, mizeme
fadit design, marketing, management, technologii vyrobnich procesi a vyzkum.
Nejbliz§im oborem pak je marketing.

Zpocatku — v dobach, kdy poptavka prevySovala nabidku zbozi — bylo jedinym cilem
marketingu upozornit zdkazniky na existenci ur¢itého vyrobku. V pribéhu let se zdjem
marketingu postupné rozsifoval. Marketingovi odbornici se zacali zajimat o vztahy mezi
producenty a zakazniky. Kdyz si zacaly firmy vice konkurovat, snazily se firmy zjistit,
co vlastné zdkaznici chtéji a potiebuji. To mélo vyznamny vliv na zménu sortimentu
zbozi — firmy zacaly vyrabét to, co chtéli zakaznici. (Kimbell 2011)

V 70. let se marketing zacal postupné vice soustiedovat na sluzby. V té dobé
ke klasickému marketingovému mixu zvanému ,,4P* (product, price, place, promotion)
pribyly dalsi tfi faktory:

e participants — lidsky faktor (zaméstnanci, zdkaznici)
e processes — procesy (mechanismy, pracovni postupy)
e physical evidence — prostiedi pfi poskytovani sluzby.

Aby vSak byla firma uspés$nd, je tfeba divat se na marketingovy mix 4P z pohledu
zakaznika. Autorem tohoto pfistupu je Robert Lauterborn (Kotler & Keller 2007).
Klasickému marketingovému mixu 4P tak odpovidaji 4C z hlediska zédkaznika. Jedna se
o potieby a ptani zdkaznika (customer needs and wants), naklady na strané zdkaznika
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(cost to the customer), dostupnost (convenience) a komunikace (communication).
Dilezité je, aby kazdy z téchto nastrojl piinasel zékaznikovi vyhodu.

0d90. let tvoii marketing sluzeb samostatny podobor marketingu, s vlastnim
empirickym vyzkumem a s rostoucim vyznamem. (Services Marketing c2012)

V soucasné dobé se marketing zajima zejména o identifikaci zakaznikli a zékaznickych
segmentl. S nimi poté navazuje a udrzuje takové vztahy, aby byly prospésné pro né i
pro firmy. Diraz je kladen pfedevSim na udrzeni stavajicich klientli firmy nebo jiné
organizace. (Kimbell 2011)

Jak je z vySe uvedeného patrné, marketing sluzeb a design sluzeb se prolinaji a sdileji
hlavni myslenky. Podle ndzoru Kimbell (2011) se ale daji vysledovat vyrazné rozdily,
které ¢ini design sluzeb v podstaté nadstavbou marketingu sluzeb:

Marketing sluZzeb usiluje o navazovéani vztahl se zdkazniky x designéii sluzeb zapojuji
zakazniky do samotného procesu vytvareni sluzby.

Marketing sluzeb urci mozné cilové zédkazniky a mozné vztahy s nimi x design sluzeb
da témto tivaham tvar a formu, pomoci vizualizaci navrhne konkrétni podobu sluzby a
zakaznické zkuSenosti.

Marketing sluzeb pfistupuje k inovaci sluzeb z pohledu vyteseni néjakého problému x
designéii sluzeb jsou si védomi rozmanitosti procesu navrhovani sluzby, ktery zahrnuje
zkoumdni riznych moznosti feSeni, otevienost k napadiim vSech zcastnénych a také
prvky nahody a neptedpokladanych vystupti.

Podle mého nazoru od sebe marketing a design sluzeb nelze jednozna¢né oddélit. Tyto
dva obory jsou velmi provdzany pouzivanymi metodami i svym zaméfenim
na zékaznika. Design sluzeb lze pfijmout pouze jako zpisob mysleni, kdy je kladen
diraz na zakaznika a jeho prozitek pfi sluzbé, aplikovany v ramci marketingu nebo jako
samostatnou mezioborovou disciplinu, kterad spojuje znalosti a metody z rtiznych obort
(1 z marketingu) a pfinasi tak nové moznosti do sektoru sluzeb.

3.4 Vyvoj oboru design sluzeb (dle: Moritz 2005)

Zakladnim konceptem designu sluzeb je fakt, ze problémy s kvalitou sluzeb lze feSit
pomoci stejnych principl, jakymi fesi design problémy vyrobkl. Koncem 70. let se
o inovacich sluzeb a o marketingu sluzeb psaly odborné publikace. Autofi se zabyvali
inovacemi, zlepSenimi a komunikaci z hlediska organizaci. Prvnim odbornym textem,
ktery spojil slova ,sluzba® a ,design®, byl ¢lanek G. Lynn Shostack s nazvem
,, Designing Services that Deliver“. Ten vySel v roce 1984 v periodiku Harvard Business
Review.

V roce 1991 zavedli Michael Erlhoff a Birgit Mager design sluzeb jako pfedmét studia a
vyzkumu na Koln International School of Design v Némecku. Birgit Mager se
v pribéhu let stala vyznamnou postavou designu sluzeb. Stala se prvni profesorkou
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tohoto oboru, napsala fadu publikaci a ucastnila se mnoha vyzkumnych i praktickych
projekta.

Dalsi centra rozvoje tohoto oboru se nachdzeji napiiklad ve Velké Britanii (od roku
2001 poradenské agentury Live/Work a Spirit Creation) a v Italii (Interaction Design
Institute ve mésté Ivrea, Domus Academy v Milang).

V roce 2004 zalozila agentura Spirit Creation ve spoluprdci s Birgit Mager instituci
Service Design Network (www.service-design-network.org). Tato instituce sdruzuje
odborniky, akademiky, firmy a statni instituice do mezinarodni sit¢ za ucelem
prosazovani principti designu sluzeb do vefejného i soukromého sektoru. Instituce
pusobi prostfednictvim webovych stranek, tiSténych i online publikaci, pofadd narodni
1 mezindrodni konference a spolupracuje se statni spravou a s akademickymi
institucemi.

3.5 Principy designu sluzeb

Birgit Mager (2006) v roce 2006 ptedstavila 10 zakladnich bodt designu sluzeb, které
maji slouzit jako srozumitelné piedstaveni tohoto oboru. Zde je uvedu ve strucném
piehledu:

e Na sluzbu nahliZejte jako na vyrobek — sluzba musi byt provazana s obchodni
strategii firmy.

e Zaméite se na zdkaznikliv prospéch — prehodnoceni organizace, firemni struktury
a zékulisnich procesu tak, aby co nejlépe vyhovovaly zakaznikovi.

e Ponofte se do zédkaznikova svéta — design sluzeb zkouma zdkaznikovy emoce a
zazitky, pozoruje je a snazi se zjistit vice o jejich potiebach.

e Ud¢lejte si celkovy obrazek — zakaznikliv zazitek ze sluzby miize zacinat dlouho
pted prvni interakci s poskytovatelem sluzeb, do hry vstupuji také riizné formy
interakci a vztaht.

e Navrhnéte zazitek — vytvareni zazitku, nebo aspon podminek, které vznik zazitku
umoznuji, je nejvetsi vyzvou pro design sluzeb.
e Vytvaiejte vnimatelné dikazy — design sluzeb usiluje o zviditelnéni neviditelnych

sluzeb.

e Jdéte Stésti naproti — Uspéch mnohych sluzeb zavisi na lidech, je proto tieba
dukladné premyslet o ndboru, rozvoji, podpofe a hodnoceni zaméstnancu.

e Definujte flexibilni standardy — rovnovéha mezi standardy a flexibilitou by méla
byt uréena podle typu poskytované sluzby.

e Ziva sluzba — sluzba musi byt oteviend zmé&nam a novym poznatkiim, dileZita je
proto moznost komunikace mezi zdkaznikem, zaméstnanci a prostiedim jako

soucast sluzby.
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e Budte zapaleni pro véc — na kvalitu poskytované sluzby ma velky vliv firemni
kultura

Oproti Birgit Mager povazuji Stickdorn a Schneider za zaklad designového mysleni
téchto pét principi:

Zaméieni na uzivatele (user-centred)

Kazda sluzba je interakci mezi poskytovatelem sluzeb a zadkaznikem. Hlavnim zdmérem
poskytovanim sluzby je uspokojit potieby zakaznika a timto ho ziskat pro opétovné
vyuzivani této sluzby, ptipadné k jejimu doporuc¢ovani. Podle autort je dalezité detailni
porozuméni uzivateli, za hranicemi povrchnich statistik. Kazdy zédkaznik pochazi
z jin€ho prostiedi, vyznava jiné hodnoty a ma jiné naroky na prib¢h sluzby. Proto je pro
designéry sluzeb nezbytné podivat se na sluzbu o¢ima uzivatele, zazit sluzbu 1 v SirSim
kontextu. Takovym pfistupem lze dosdhnout toho, Ze poskytovatelé sluzeb budou znat
opravdové potieby a starosti uzivatelll, budou ,,hovofit spolecnym jazykem*.

Spolutvorba (co-creative)

Na poskytovani sluzby se podili vice zucastnénych osob. Jednd se o zaméstnance
v kontaktu se zakazniky, “neviditelny* pomocny persondl, manazery a samoziejmeé
zakazniky. Podle Stickdorna a Schneidera je potfeba zapojit vSechny zucastnéné strany
do vytvaieni navrhu sluzby. Divodem je zvysit kreativni potencidl, podnitit vznik vice
napadil. Ukolem designerti sluZeb je proto vytvafeni takového prostfedi a situaci, které
podpoii vznik napadi a moznost jejich hodnoceni mezi v§emi zi¢astnénymi stranami.

Sekvenovani (sequencing)

Sluzba je dynamicky proces. Délka jejiho trvani a jeji rytmus ovliviuji zédkazniklv
vysledny dojem. Kdyz sluzba probiha moc rychle, nebo moc pomalu, zdkaznik mize
byt nespokojeny. Ukolem designu sluZeb je rozdélit pribéh sluzby na jednotlivé statické
momenty a lépe tak poznat vSechna kontaktni mista (touch-point = rozhrani, kde se
zakaznik dostdva do kontaktu se sluzbou, mlze to byt napfiklad vypujcni pult,
informacni linka, webova stranka a dalsi redlnd i virtualni mista) a vSechny interakce
mezi zdkaznikem a sluZzbou. Sluzba se da rozdé€lit na tii faze. Jedna se o obdobi pred
sluzbou, béhem poskytovani sluzby a po poskytnuti sluzby.

Dokladani (evidencing)

Dokladani umoziluje propojit nehmatatelnou a cCasto i neregistrovatelnou sluzbu
s n¢jakym fyzickym dikazem ¢i artefaktem (napt. brozura, fotografie ¢i e-mail). Tim se
muze zakazniklv zazitek ze sluzby prodlouzit az daleko do faze po poskytnuti sluzby,
coz ma za nasledek zvysSeni zdkaznikovy loajality. Dokladani také mize pomoci

22



Jakub Snydl, Design sluzeb ve verejnych knihovndch

predstavit zdkaznikovi sluzby, které se odehravaji v zakulisi a které tak bude moci Iépe
ocenit.

Celostni pristup (holistic)

Navrhovani sluzby by mélo brat v uvahu vSechny okolnosti dané sluzby: prostiedi,
ve kterém se odehrava (ptisobi na vSechny zékaznikovy smysly), rizné moznosti
zakaznikovy cesty sluzbou (riizna kontaktni mista a interakce), celkovy stav a obraz
organizace (firemni kultura, hodnoty a normy, jednotny ptistup k zdkaznikovi ze strany
zaméstnancl 1 managementu)

Z téchto dvou souborl principil designu sluzeb lze snadno ziskat prehled o zakladnich
jevech a ¢innostech, kterymi se design sluzeb zabyva. Z vyctu Birgit Mager je znat, Ze
vychéazi z marketingového prostiedi, Stickdorn a Schneider predstavuji principy spiSe
vécengj$im jazykem. Oba vyCty vSak viceméné piedkladaji stejnd fakta a doporuceni.
V knihovné pak tyto principy mizeme shrnout takto: Divejte se na své sluzby o€ima
uzivateld, cinte neviditelné sluzby viditelnymi a hmatatelnymi, snazte se pochopit
proces sluzby se v§emi souvislostmi, uciite vase sluzby jedinecnymi.

3.6 Proces navrhu sluzby

Kazda sluzba vyzaduje ptfi navrhovani jiny ptistup, podle povahy sluzby, prostiedi, atd.
Stickdorn a Schneider (2011) tento proces ¢leni na tyto ¢tyfi zakladni kroky: priizkum,
vytvareni, reflexe, implementace.

Autofi poukazuji na to, ze se v literatufe i v praxi objevuji riznad schémata tohoto
procesu s riznym poctem kroki, ale jsou velmi podobna a zakladni myslenka vsech je
stejna. Naptiklad Hazdra a kolektiv (2013) navrhuji také Ctyfstupnové schéma: cil
(ptinos nové sluzby pro firmu a jeji obchodni strategii, dostatek zdrojli), zakaznici (pro
koho je sluzba urcena, detailni informace o zakaznicich), cesta sluzbou (prototypovani
a testovani sluzby) a spusténi na trh (ostry provoz sluzby, sledovani a hodnoceni,
pfipadné tpravy). Publikace Adama Hazdry a kolektivu s ndzvem Lepsi sluzby vSak
ptiblizuje design sluzeb spiSe uplnym zacate¢nikiim v oboru, a proto zde detailné
pfedstavim schéma Stickdorna a Schneidera, ktefi pii psani své publikace oslovili velké
mnozstvi odbornikii na design sluzeb, a publikace tak predstavuje urcity konsensus nad
zakladnimi principy a procesy designu sluzeb.

3.6.1 Pruzkum

Prvnim ukolem designéra sluzeb je seznamit se s prostiedim firmy ¢i instituce, ziskat
informace o cilech a kultufe firmy, zjistit, zda jsou zaméstnanci seznameni s procesem
designu sluzby a zda jsou ochotni se do néj zapojit. Déle je tfeba identifikovat skutecny
problém poskytované sluzby nebo potiebu a charakter sluzby nové. Designér sluzeb
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musi porozumét zdméru a cilim spolecnosti a tyto se snazit nahlédnout ocima
stavajicich nebo potencidlnich zdkaznikd.

v

V této fazi je také dulezité ziskat co nejpfesnéjsi informace o pravych motivacich,
chovani a mysleni zédkaznikdi. K tomu design sluzeb vyuzivd metody a nastroje ze
socialnich véd, zejména z etnografie.

Poté, co je identifikovan problém, je tfeba ho vizualizovat, ucinit z nehmotné sluzby a
nehmotnych procesti néco hmatatelného a viditelného. K tomu vyuziva design sluzeb
mnoho néstrojit a metod z riiznych disciplin. Tyto néastroje a metody popisi pozdéji.

3.6.2 Vytvareni

V této Casti procesu je na fad¢ tvofivost. VSichni zainteresovani lidé (vedeni firmy,
zaméstnanci firmy, zdkaznici, dodavatelé) se snazi pfijit s feSenim problému,
s konceptem nové sluzby, s napadem na zlepseni procest. K tomu slouzi riizné postupy,
jako jsou brainstorming, workshopy, metoda world café a dalsi.

Autofi Stickdorn a Schneider tvrdi, ze podstatou designu sluzeb neni vyhybani se
chybam, ale naopak jejich diisledné vyhledavani. Zv1asté pak v této fazi procesu, ktera
je té€sné spjata s nasledujici fazi reflexe. Chyby v prib&hu poskytovani sluzby jsou
vyhledavany a rovnou se hleda feseni, jak se jim vyhnout. Osobné bych tento aspekt
designu sluzeb piipodobnil k odlad’ovani chyb pfti tvorbé softwaru.

3.6.3 Reflexe

Po vytvoreni urcitého navrhu sluzby je tfeba sluzbu otestovat, vytvofit jeji prototyp.
V této chvili se vSak projevi nehmatatelnost sluzeb a tudiz problém, jak sluzbu testovat.
Je nutné nejen vidét pribéh sluzby, ale také zjistit, jakou maji zdkaznici zkuSenost, jak
se citi, jak se v poskytované sluzbé orientuji a jaky je jejich celkovy dojem. K pouhému
popisu sluzby je proto vhodné doplnit néjaky piibeh, napiiklad pomoci fotografii, video
ukazky nebo komiksu.

Aby byla testovana sluzba co nejblize realité, vyuziva design sluzeb herecké metody,
které¢ jsou vypujcené ze svéta divadla. Jsou inscenovany rGzné situace, lidé
z designerského tymu hraji rizné pfedem dané role a snazi se pfiblizit se realité.
A k navozeni realného dojmu pouzivaji i kulisy, protoze prostiedi, ve kterém se sluzba
odehravd, mé velky vliv na celkovy dojem. Tento ,hravy* piistup dava moznost
vyzkouset budouci sluzbu pfi velmi nizkych nakladech a ¢asto také posili vzajemnou
divéru mezi jednotlivymi aktéry celého procesu a zvysi motivaci.

3.6.4 Implementace

Motivace hraje velikou roli pfi néasledném implementovani navrzené sluzby. Je
nezbytné, aby vSichni zOCastnéni méli dostatek informaci o nastavajici zméné,
o celkovém konceptu sluzby a o pozadovaném dojmu na zikazniky. Zejména
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zaméstnanci, ktefi sluzbu pfimo poskytuji, musi byt o novém konceptu piesvédceni a
sami by ho méli podporovat. Proto je vhodné zapojit zaméstnance do celého procesu jiz
od zacatku.

Ihned po spusténi se sleduje, jak je sluzba UspéSna, jak ji vnimaji zakaznici a jestli
splnila ofekavani. Pii ostrém provozu sluzby se vSak chyby odstraiuji Spatné a za
velkych nakladd. D4 se konstatovat, ze podcenéni spolutvorby a odstraniovani chyb jiz
od zacatku procesu mtize pfinést velké problémy pii implementaci nového konceptu
sluzby a Casto se v takovém piipadé musi zacit cely proces znovu. Autofi upozoriuji na
to, ze se Casto musi opakovat (i nékolikrat) jednotlivé kroky a ukony, nez se dostavi
pozadovany vysledek. Naptiklad po fazi reflexe je zpravidla potieba se vratit k fazi
tvofeni, testovani byva také casto opakované.
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4  Aplikace designu sluzeb ve verejnych knihovnach

4.1 Déleni nastroji designu sluzeb

K dosazeni vSech vyse zminénych cilli vyuziva design sluzeb velké mnozstvi nastrojii a
metod. Vyuzivané metody a nastroje se daji rozdélit do tfi skupin podle jejich ptivodu:
jiz existujici metody a nastroje, dile metody a nastroje adoptované z jinych disciplin
aupravené, a nakonec nastroje nové, vyvinuté vteorii a praxi designu sluzeb.
Disciplinami, z kterych design sluzeb Cerpa, jsou podle Moritze (2005) predevSim
etnografie, interak¢ni design, marketing, produktovy design, psychologie.

Dalsi déleni nabizi Hazdra a kolektiv (2013) a to z hlediska ucelu nastroji, opét do tii
skupin. Jsou to nastroje vyzkumné, analytické a designové.

Vyzkumné néstroje se vyuzivaji k ziskdni informaci o zékaznicich, jejich chovani
a potfebach. Také mapuji trovenn soucasné poskytovanych sluzeb. Jako ptiklad uvadi
nastroje persony, safari sluzbou a deniky.

Nastroje analytické slouzi kujasnéni pfinosu znové navrzené sluzby pro firmu,
k naplanovani potifebnych lidskych a finan¢nich zdroja. Mély by usnadnit rozhodnuti,
zda do inovace sluzby investovat. Patfi sem Business Case, Lean Canvas, a mapa
kontaktnich mist.

V sekci designovych nastrojii najdeme naptiklad metodu bi-zon, prototypovani a cestu
sluzbou. Tyto a dalsi néstroje slouzi pfimo k hledani feSeni, tedy k navrhovani, vyvoji a
testovani sluzeb.

Moritz (2005) a Stickdorn a Schneider (2011) pfifazuji metody a nastroje vzdy urcitym
krokiim v procesu navrhovani sluzby, a to postupné od zacatku az do implementace
sluzby. Stickdorn a Schneider pak pii déleni nastrojii spojuji fazi tvoreni s fazi reflexe,
protoze tyto dvé jsou velmi provazané a Casto se opakujici. Nékteré nastroje a metody
jsou pouzitelné v riznych fazich procesu. Déleni nastroji designu sluzeb dle Hazdry
a kolektivu (2013) se mize zdat na prvni pohled odlisné, ale kromé terminologie je
podle mého nazoru podstata déleni stejna.

4.2 Prehled vybranych nastroji designu sluZeb pro pouziti
v knihovnach

Tento ptehled nastroji a metod vychazi ze vSech tii vySe zminénych publikaci. Moritz
uvadi celkem 102 metod a nastroji, Stickdorn a Schneider jich uvadi 25. Hazdra a
kolektiv zdmérn¢ vybrali pouze 9 nastroji, které povazuji za nejdilezitéjsi
a nejpouzitelnéjsi v ceském prostredi. Ze vSech téchto nastrojii jsem vybral a detailné
popsal nckteré nastroje, které povazuji za jednoduSe aplikovatelné ve vetejnych
knihovnach. Jde o nastroje, které nejsou finanéné ani organizacné naroc¢né. Také jde
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pfedevsim o zakladni nastroje designu sluzeb, diky kterym mize knihovna pochopit a
v praxi vyzkouSet zdkladni principy designového mysSleni. Aplikovani vybranych
nastrojii a metod se posléze vénuji v ptipadové studii. Nastroje a metody jsou zde
fazeny podle abecedy, v zdvorce uvadim originalni nazvy v anglickém jazyce.

4.2.1 Mapa kontaktnich mist (Touchpoints)

Mapa kontaktnich mist zachycuje vSechna mista, kde se zdkaznik setkava se sluzbou,
kde mezi nim a sluzbou probih4 interakce. Hazdra a kolektiv (2013) uvadi, Ze by tento
nastroj mél zmapovat vSechny body, kde poskytovatel sluzeb jakkoliv komunikuje se
zakaznikem. Tyto body mohou byt fyzické i virtudlni. Daji se také rozdélit na aktivni a
pasivni mista, podle toho, jestli vyzaduji aktivitu zdkaznika. V knihovné¢ mtize byt
kontaktnim mistem napiiklad vyptjéni pult, samoobsluzny vyptjéni pult, e-mailové
upozornéni, webova stranka nebo informacni panel.

Moritz (2005) povazuje za kontaktni mista vSechna realna mista i nehmotné interakce,
ktera dohromady vytvareji celkovy dojem ze sluzby. Mapa kontaktnich mist by m¢la
ukézat, kterd kontaktni mista jsou pro zdkazniky dilezitd, kterd jsou nepotiebna, nebo
na kterych se objevuji problémy pii komunikaci se zakaznikem. Hazdra a kolektiv
(2013) tento nastroj fadi mezi nastroje analytické, doporucuji ho ale zkombinovat
s metodou zakaznikova cesta sluzbou pro ziskani ucelené¢ho pohledu na stav sluzby a na
zakaznickou zkuSenost se sluzbou.

4.2.2 Mapa zainteresovanych stran (Stakeholder map)

Tento nastroj slouZzi k urceni, popsani a k vizualizaci vSech lidi a skupin lidi, ktefi jsou
zapojeni do urcité sluzby. Jedna se napfiklad o zakazniky, zaméstnance, manazery,
dodavatele, mistni samospravu, statni instituce. Vystupem je podrobné zmapovani
vSech aktéri sluzby (uvnitt i mimo firmu) formou srozumitelné a jednoduché
vizualizace (na papife, v pocitaci). Dilezité je vysledovat a vystihnout vztahy a
interakce mezi nimi, zapsat zajmy a motivaci jednotlivych aktéra.

Mapa zainteresovanych stran je dobrym nastrojem k zjiSténi problému, dilezitosti
a vlivu jednotlivych zainteresovanych stran a tedy celkové situace obklopujici sluzbu.
Kazdy z aktéri miize vyraznym zpusobem ovlivnit kvalitu a pribeh poskytované
sluzby, je proto dilezité mit o nich co nejvice informaci. Tyto informace pak poslouzi
k odstraniovani problému a k objeveni skrytych pfilezitosti. Tento nastroj je urcen pro
pocatecni fazi procesu navrhovani sluzby, tedy do prazkumu.

Jak vytvofit mapu zainteresovanych stran? Zacind se sepsanim podrobného seznamu
zainteresovanych stran. K ziskéni informaci je tieba vést rozhovory pfimo v misté
poskytovani sluzby, ale hlavné dikladné zjistit opravdu vSechny zucCastnéné strany.
Nekteré totiz poskytovatel sluzby nemusel zminit, nebo si jich ani neni védom. Kdyz je
hotovy seznam, je dulezité zjistit, jak jsou riizni aktéfi mezi sebou provéazani, jak
spolupracuji, kdo mé na koho vliv atd.
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4.2.3 Persony (Personas)

Persony piedstavuji profily fiktivnich zakaznikd. Jsou tvofeny na zakladé dat
ainformaci zjinych fazi vyzkumu, tedy napiiklad zrozhovori, stinovani, mapy
zainteresovanych stran. Zahrnuji detailni informace o pracovnim a osobnim Zivoté,
hodnotach, pottebach a motivacich konkrétniho (i kdyz fiktivniho) zakaznika. Je dobré
doplnit personu fotografii, piipadné karikaturou, z divodu vétsi redlnosti. Tato fiktivni
osoba pfedstavuje jednoho ztypickych zakaznikd firmy. Obvykle staci k pokryti
zékaznikl firmy okolo péti vytvotenych person.

Informace ziskané pomoci tohoto nastroje se vyuzivaji k nastaveni sluzby piimo pro
potieby téchto typickych zakaznikd. I kdyz jsou tyto persony fiktivnimi zakazniky,
jejich potieby jsou realné, ziskané vyzkumem. Vytvoiené persony lze také pouzit pii
vypracovani zakaznikovy cesty sluzbou.

Kazdy typ zadkaznika prochazi sluzbou jinak a také ma rGznou wvySi hladiny
v ,rezervoaru dobré vile“. Steve Krug (2006) pouzivd v souvislosti se zakaznickou
(uzivatelskou) zkuSenosti pojem ,,rezervoar dobré vile“. Zdkaznik chce sluzbu vyuzit,
ale vyskytne-li se v prib¢hu néjaka komplikace, snizi se tim hladina v jeho rezervoaru
dobr¢ vile. Kdyz hladina dobré vile klesne az na dno, zdkaznik je nespokojen a nema
motivaci znovu tuto sluzbu vyuzit.

4.2.4 Prototypovani (Prototyping)

Prototypovani je nastrojem designovym (Hazdra et al. 2013), pfi kterém se vytvoii
prototyp sluzby, stejné jako se vytvaii prototyp vyrobku. K vytvofeni prototypu se
pouziva cela fada metod, které mohou sluzbu vizualizovat. Podle Hazdry a kolektivu
(2013) a Stickdorna a Schneidera (2011) jde naptiklad o vytvotfeni jednoduchého
komiksu nebo scénare (Storyboard), sepsani pribéhu ze zivota zdkaznika (Storytelling),
vytvoieni modelu prostiedi a vyuziti figurek (Desktop walkthrough), hrani roli
zakaznika a poskytovatele v navrhované sluzbé (Service staging), vytvoieni sledu
obrazku nebo fotografii zachycujici pribeh sluzby (Mock-up). Piedstavivosti se meze
nekladou, dodévaji autofi.

Moritz (2005) popisuje dva typy prototypovani. Prvni nazyva ,,prototypovanim
zkuSenosti“ (Experience prototyping), pii ném je kladen diiraz na pfiblizeni se realité.
Odehravat by se tedy mél v redlném prostiedi za Géasti zakazniki. Casto se tedy sluzba
spusti na omezenou dobu v ostrém provozu, poté se vyhodnoti a pfipadné upravi. Oproti
tomu klade Moritz ,,hrubé prototypovani“ (Rough prototyping), pii kterém jde spiSe
o rychlost vyzkouSeni napadii, jejich vylepSovani a také o vzijemné dorozuméni
v ramci designérského tymu.

Prototypovani je nastrojem k ujasnéni pribéhu sluzby, k nalezeni novych moZznosti a
feSeni, k vybéru nejlepsi moznosti z vice variant a k zjiSténi a odstranéni moznych
problémd.
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4.2.5 Safari sluzbou (Service safari)

Safari sluzbou je vyzkumnd metoda, jejiz pomoci lze vidét a zazit sluzbu ocima
sluzeb (nebo dalsi lidé z designérského tymu) se stane zdkaznikem a projde celou
redlnou sluzbou od zacatku do konce. Pii svém priichodu sluzbou si zaznamenava
vSechny podnéty, mySlenky, pocity a situace. K zaznamenani miize vyuZzit vSechny
dostupné moznosti: papir a tuzku, diktafon, fotoaparat, videokameru, mobilni telefon.
Vyzkumnik by mél vystupovat anonymné. Pokud to situace nedovoluje, je lepsi poslat
jiného ¢loveka z tymu, kterého v dané firmé ¢i instituci neznaji.

Na safari sluzbou je dobré se pfipravit:

,Radné se pripravte. Poznamenejte si, co vSe byste mohli jako zdkaznik chtit.
Vyzkousejte sluzbu na maximum. Nebojte se byt neprijemni, neodbytni, narocni zvidavi.
A rozhodné se pri kazdé prilezitosti ptejte. “ (Hazdra et al. 2013: 100)

Cilem této metody je odhaleni slabych a silnych stranek poskytované sluzby
a nahlédnuti sluzby z pohledu zdkaznika, ziskani zadkaznické zkuSenosti. Safari sluzbou
je kvalitativni metodou a pfinasi Casto velmi subjektivni poznatky. Proto je Iépe,
absolvuje-li safari sluzbou vice lidi a své poznatky pak porovnaji. Zajimavou moznosti
je pouzit tento nastroj k prozkoumani sluzby, kterd je poskytovana bud’ konkurenci
pfimo v oboru, nebo v upln¢ jiném oboru. Poznat a zazit jakoukoliv dobrou sluzbu
muze byt velmi inspirativni.

Dle Hazdry a kolektivu (2013) je tato metoda podobna metodé¢ Mystery Shopping.
Aplikovanim této metody v knihovnach se jiz pres pul roku zabyvad Mys3, coz je
studentsky projekt pod zastitou KISKu (Kabinet informacnich studii a knihovnictvi)
na Filozofické fakult¢ Masarykovy univerzity v Brné. Tato skupina studentl vytvaii
metodiku Mystery Shoppingu a také predstavuje hodnoceni navstivenych knihoven
(O projektu 2012).

4.2.6 Stinovani (Shadowing)

Pfi metod¢ stinovani vyzkumnik sleduje jednoho z pracovnikii nebo zdkaznikl pfii
procesu poskytovani sluzby a snazi se postichnout a zaznamenat dilezit¢é momenty,
skryté a jemné trhliny v procesu, problémové situace. Pozndmky mohou mit formu
textu, fotografie nebo videa. Pozorovatel se musi snazit o maximalni diskrétnost, snazit
se byt neviditelny a nijak nezasahovat. Piesto je ale nutné pocitat s tim, Ze pozorovatel
muze ovlivnit chovani pozorovaného i pouhou ptitomnosti.

Pomoci této metody je mozné odhalit lehce piehlédnutelné problémy sluzby. Podle
autorti Stickdorna a Schneidera je také vhodna k dikladnému pochopeni sluzby ptimo
v prostiedi, kde je poskytovana. Cas straveny piimo v ,,misté déni miize naznadit, ktera

vvvvvv

»zaméstnanec déla néco jiného, nez fika“.
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4.2.7 Zakaznikova cesta sluzbou (Customer journey map)

V této metod¢ jde o zachyceni celé¢ zakaznické zkuSenosti se sluzbou, od zjisténi
existence sluzby az po vyuziti sluzby. Tato metoda je podle Hazdry a kolektivu (2013)
poslouzit i pro zmapovani cesty soucasnou sluzbou a ukazat tak naptiklad nelogické
rozmisténi kontaktnich mist nebo na zbytecné opakovani nékterych procesu.

Zakaznikova cesta sluzbou vychazi z mapy kontaktnich mist. Tato mista, kde se
zakaznik setkava se sluzbou, se propoji tak, jak jimi zakaznik postupné prochézi v Case.
Idedlni je zapojit do zpracovani cesty sluzbou dobrovolniky ztad zakaznikd. Ti
k mapovani cesty sluzbou mohou pfidat fotografie a poznamky. Pfidanim téchto
osobnich poznamek a popsanim vlastnich emoci vyrazné zvysi vypovédni hodnotu
tohoto nastroje. V piipad¢, ze nelze zapojit dobrovolniky, je tfeba se spolehnout
na vlastni pozorovani a ptfipadn¢ na rozhovory se zakazniky. Tato metoda je vhodné pro
ziskani celkového obrazu sluzby ze strany zakaznika. Je také uziteCnd pro porovnani
vlastnich sluzeb a sluzeb poskytovanych konkurenci. Nevyhodou je velkd casova
naroc¢nost této metody.

4.3 DalSi nastroje a metody designu sluzeb

K ziskani informaci o dalSich existujicich nastrojich designu sluzeb je mozné vyuzit
vyse zminéné publikace Hazdry a kolektivu (2013), Morritze (2005) a Stickdorna a
Schneidera (2011). Dalsi informace je mozné najit na webovych strankach
ServiceDesignTools.org, ServiceDesignToolkit.org, EngineGroup.co.uk. Hazdra
a kolektiv (2013) =zdiraznuji, ze se nastroje neustidle vyvijeji a vznikaji nové.
Doporucuji také si néstroje upravit pro vlastni potiebu a nebat se je mezi sebou
kombinovat.
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5  Analyza sluzeb verejné knihovny z hlediska uzivatele
pomoci aplikace vybranych nastroju designu sluzeb
(pripadova studie)

Prakticka ¢ast bakalairské prace se zaméfuje na analyzu registraéni a vypujcni sluzby
v Knihovné Matgje Josefa Sychry ve Zd’aru nad Sazavou (dale jen knihovna) z hlediska
uzivatele. Zakaznik (v ptipadé knihoven uZzivatel) stoji v centru zajmu designu sluzeb.
Chce-li poskytovatel sluzeb nabizet co nejlepsi sluzby, je nutné, aby znal pocity, ndzory
a zkuSenosti svych zdkaznikl. V této ptipadové studii bylo k ziskéni téchto informaci
pouzito tii vybranych metod designu sluzeb. Poté byly popsany vystupy z kazdé metody
a nakonec jsem provedl celkové zhodnoceni zkoumanych sluzeb z pohledu uzivatele a
vyjadtil doporuceni, jak dané sluzby zlepsit. Tento vyzkum povazuji za pilotni vyzkum.
Postupy a zavéry tohoto vyzkumu mohou slouzit jako zdklad dalSiho vyzkumu
a zaroven jako inspirace pro jiné vefejné knihovny, jak hodnotit a zlepSovat své sluzby
s ohledem na uzivatele.

Hlavni vyzkumny cil: Reflektovat kvalitu registracni a vypij¢ni sluzby v knihovné
Matéje Josefa Sychry z pohledu nové registrovanych uzivateli.

Diléi vyzkumny cil: Navrhnout piipadnd vylepSeni danych sluzeb, v ptipadé zjisténi
nedostatk.

5.1 Vyzkumna strategie

V ramci tohoto vyzkumu jsem zvolil kvalitativni vyzkumnou strategii. Kvalitativni
vyzkum se dle Hendla (2005) pouziva ke zkoumani a hlubsSimu pochopeni jednoho jevu
¢i procesu, a kvytvoreni celistvého a komplexniho obrazu predmétu vyzkumu.
Kwvalitativni vyzkum se orientuje na pochopeni smyslu jednajicich socialnich subjekt.
Nejde o rozsah vyskytu, frekvenci nebo intenzitu zkoumaného jevu, jako je tomu
v ptipad¢ vyzkumu kvantitativniho.

Neexistuje jediny obecné uznavany zpusob, jak kvalitativni vyzkum vymezit ¢i
provadét. Hendl proto nabizi negativni definici, kterd za kvalitativni vyzkum povazuje
takovy vyzkum, ,,jehoz vysledkii se nedosahuje pomoci statistickych metod nebo jinych
zpuisobit  kvantifikace* (2005: 48). Kvalitativni vyzkum nepracuje se statisticko-
matematickymi daty. Zabyva se informacemi, které umoziuji poznat zkoumany jev
nebo proces dikladné.

V prvni fazi kvalitativniho vyzkumu vyzkumnik vybira téma a ur¢i zakladni vyzkumné
otazky. Ty se mohou béhem vyzkumu, sbéru ¢i analyzy dat dale pozméiovat nebo
dopliovat. Plan vyzkumu je také mozné upravovat. Kvalitativni vyzkum je podle
Hendla oznadovén jako pruzny typ vyzkumu, béhem né¢hoz vyzkumnik vyhledava a
analyzuje jakékoliv informace, které pfispivaji k objasnéni vyzkumnych otazek.
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Kvalitativni vyzkum c¢asto nepocitd jen se standardizovanymi metodami ziskavani dat.
Mezi typy dat tak miiZeme nalézt fotografie, audio- a videozaznamy, pozndmky
z pozorovani a rozhovori, osobni komentéie, deniky, ufedni dokumenty a jiné.

Casto pouzivanymi metodami sbéru dat, uvadi Hendl (2005), jsou pozorovani,
dotazovani formou polo-strukturovanych nebo nestrukturovanych rozhovori, analyza
textll a dokumentii. Zprava o kvalitativnim vyzkumu by pak méla obsahovat popis mista
zkoumani a citace z rozhovorii a poznamek, jez si vyzkumnik pfi praci v terénu délal.

Mezi vyhody kvalitativniho vyzkumu patfi zkoumani jevu ¢i procesu v piirozeném
prostiedi, ziskani hloubkového vhledu do pfipadii a moznost jejich popisu. Pomaha pti
pilotnich typech vyzkumu - umoziuje ziskat celkovy obraz, ktery se d& pozdéji vyuzit
v dal$im vyzkumu. Nezanedbatelnou vyhodou je také pruznost, moznost pozménovat
cile i metody vyzkumu.

Hendl (2005) uvadi, Zze za hlavni nevyhodu této vyzkumné strategie oznacuji védci
moznost ovlivnéni vysledkl preferencemi vyzkumnika. Kvalitativni vyzkum je proto
n¢kdy povazovan jen za sbirku subjektivnich dojmu. Oproti kvantitativnimu vyzkumu
je také nevyhodou mald moznost zobecnéni vysledkl, napiiklad pro jiné podminky
a prostredi.

Vzhledem k tomu, ze kvantitativni analyzy sluzeb v knihovnach jsou béznym a casto
vyuzivanym piistupem, a Ze se design sluzeb orientuje na detailni poznéni
zakaznikovych pocitd, ndzori a emoci, rozhodl jsem pro vyzkumnou strategii
kvalitativniho vyzkumu.

Ramcem celého mého vyzkumu je pak piipadova studie, coz je jeden z moznych
ptistupt ke kvalitativnimu vyzkumu. Hendl (2005) uvadi, ze ptipadova studie slouzi ke
studiu jednoho nebo n€kolika malo pifipadi. Jde v ni o sebrani velkého mnozstvi dat a
informaci od jednoho nebo né€kolika malo jedincii, zatimco ve statistickém vyzkumu se
shromazd’'uje omezené¢ mnozstvi dat od mnoha jedinct. Pfedpokladem piipadové studie
je, ze ,,dukladnym prozkoumanim jednoho pripadu lépe porozumime jinym podobnym
pripadim “ (Hendl 2005:102).

5.2 Vyzkumné metody

V ramci této pripadové studie jsem vyuzil tfi metody, které uplatiiuje design sluzeb.
Jednd se o Safari sluzbou, Mapu kontaktnich mist a Zakaznikovu cestu sluzbou.
V ramci téchto metod jsem vyuzil polo-strukturovany rozhovor, analyzu dokument,
informaci na webu knihovny, vlastnich poznamek a pozorovani prosttedi knihovny.

Safari sluzbou provedl tym tii osob, z toho dvé osoby byli dobrovolnici a tfeti byl autor
této prace. Dobrovolnici byli dikladné sezndmeni s touto metodou, s jejim prubéhem,
cilem a smetodami ziskdvani dat. Prvni dobrovolnik (dale jen DA) byla zena
v produktivnim veéku, druhym dobrovolnikem (déale jen DB) byla zena diichodového
veéku. Dobrovolnici byli vybrani metodou nendhodného vybéru (Hendl 2005). Tento
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tym tii lidi vystupoval jako fiktivni designersky tym, ktery mé za tukol zjistit stav
poskytovanych sluzeb v knihovné z hlediska uZzivatele. Zékladni principy metody safari
sluzbou jsou jiz popsany vyse, zopakuji jen, ze se jednd o kvalitativni a subjektivni
metodu, diky které mlzeme zazit to, co prozivaji zakaznici (uzivatelé) pfi interakci
s nasi sluzbou. Zakladem této metody je, ze designér prochazi celou sluzbou v utajeni.
Kazdy ¢len tymu proto navstivil knihovnu v jiném terminu, sam a vystupoval jako
,,bEZny uzivatel®.

Pro ucely této ptripadové studie jsem zkoumal sluzbu registrace nového ¢étenare a
vypujéni sluzbu. Ukol pro vsechny ucastniky safari sluzbou byl registrovat se
v knihovné Matéje Josefa Sychry a vypujcit si libovolnou knihu v oddéleni pro dospélé
¢tenare. Prichod sluzbou od zacatku do konce (svoje pocity, emoce a zazitky) si kazdy
ucastnik zaznamenaval pomoci poznamek a fotografii. Dulezité bylo zaznamenat své
pocity jiz pti ziskavani informaci o knihovné (naptiklad na webovych strankach), dale
pak pii vstupu do objektu knihovny, a dale po celou dobu sluzby az po odchod
z knihovny.

Poté jsem s obéma dobrovolniky provedl polo-strukturované rozhovory. Z ptepisu
téchto rozhovort jsem ziskal informace k popsani sluzeb z jejich hlediska a srovnal je
se svymi zkuSenostmi se sluzbou, na zdklad¢ vlastnich pozorovani, poznamek,
fotografii a z4zitkll. Vystupem této metody je piehled pozitivnich a negativnich zazitkl
se zkoumanymi sluzbami.

Mapa Kkontaktnich mist je néstroj, ktery ndm pomuize identifikovat a zmapovat
vSechna redlnd i virtudlni mista, kde uzivatel prichdzi do styku s knihovnou. Na téchto
mistech pak probiha urcita interakce s uzivatelem.

Sbér dat probihal identifikovanim kontaktnich mist v knihovné za pomoci terénniho
pozorovani a pozndmkovani. Také jsem vyuzil vlasti fotografickou dokumentaci. Déle
byla potfebnd analyza informac¢nich kanali knihovny a také webové prezentace
knihovny.

Po sepsani takto identifikovanych kontaktnich mist jsem vytvofil mapu kontaktnich
mist. Vystupem této metody je jednoduchd vizualizace kontaktnich mist v Knihovné
Matéje Josefa Sychry, kterd byla dale vyuzita v metod¢ zadkaznikova cesta sluzbou.

Zikaznikova cesta sluzbou vznikla kombinaci dat a informaci z dvou ptfedchozich
metod. Hazdra a kolektiv (2013) doporucuji tuto metodu kombinovat s mapou
kontaktnich mist, Stickdorn & Schneider (2011) doporucuji kombinovat s personami.
Tuto metodu jsem pojal jako syntézu metody safari sluzbou a mapy kontaktnich mist.
Ze safari sluzbou jsem pouzil data a informace ziskana jak rozhovory s ostatnimi
ucastniky, tak z vlastnich pozndmek. Na zdkladé¢ mapy kontaktnich mist jsem pak
vytvoftil vizualizaci prichodu sluzbou pro oba dobrovolniky i pro sebe. Vystupem této
metody jsou tii vizualizace zdkaznikovy cesty sluzbou, které jsem nésledné porovnal a
dle nich popsal stav poskytovanych sluzeb v dané knihovné.
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5.3 Plan provedeni vyzkumu

Vyzkum jsem provadél podle tohoto ¢asového rozvrhu:
e Kvéten — Cerven 2013: nastudovani literatury k dané problematice
e Cerven — &ervenec 2013: planovani vyzkumu

e Cervenec 2013: provedeni sbéru dat, analyza dat, vyvozeni zavéra.

5.4 Interpretace poznatkii a zavéry

5.4.1 Safari sluZzbou

VSichni tfi ucastnici metody safari sluZzbou (déle jen i€astnici) zacali kontakt se sluzbou
prostiednictvim internetovych stranek Knihovny Mat&je Josefa Sychry. Zjistovali
adresu knihovny, kontaktni informace a informace o sluzbach (registrace novych
uzivatell, vypijcni sluzby). Z odpovédi DA a DB lze vyvodit jistou nespokojenost
s usporadanim a s uzivatelskou piivétivosti webovych stranek knihovny: ,, Zacala jsem
tim, zZe jsem se podivala na internet, kdy tam maji otevieno. A ten internet mé teda prvné
trochu vydesil (...) ProtoZe tam maji tFi mista s odkazy po vsech trech strandch. Obvykle
jsem zvykla se koukat doleva, doprava, nebo nahoru a tady maji vyuzity vSechna tri
mista na zalozky“st€zuje si DA na nepiehlednost stranek. DB oznacuje stranky
knihovny za ,.bézné*, , po vytvarné strance by mohly byt zajimavéjsi, ale po strance
informativni jsou v poradku . Vytvarné zpracovani ma podle mého nazoru velky vliv na
prehlednost stranek. Z mych poznamek vyplyva, Ze web knihovny je ,,lehce
neprehledny, preplnény“. DA jest¢ zminila, Ze informace o registraci ¢tendii jsou
na strankach pouze v PDF verzi knihovniho fadu.

Dal§im krokem, ktery ucastnici ucinili, bylo vyhledani publikace v on-line katalogu
knihovny. Tento katalog byl z mého pohledu velkym protikladem k strankam knihovny:
,,jednoduchy, prehledny a funkcni“. Jedna se o katalog Portaro od firmy KP-SYS, ktery
napliuje myslenky OPAC 2.0 (Online Public Access Catalogue 2.0). Umoziiuje
uzivatelskd hodnoceni, tagovani, fasetové tfidéni vysledkii vyhledévani, jednotfadkové
vyhledavani a la Google. DA hodnotila katalog knihovny také velmi pozitivné:
., Katalog mé teda mile prekvapil, protoze tam maji jen jedno policko pro vyplnéni.
Obvykle tam jich byva vic a vetsinou si nevim vybrat, do kteryho to vyplnit. A navic tam
byly takovy dalsi véci, jako statistiky a oblibeny tituly, Ze se tam da podivat, co si
plijcujou ostatni, co tam hledaji ostatni“. Podle DB on-line katalog fungoval zcela bez
problémi.

Nalezeni budovy knihovny nebyl pro Zadného ucastnika problém. Bez pfedem zjisténé
adresy a polohy budovy by to vSak problém byt mohl. DB uvadi, Ze na namésti
(knihovna je v tésné blizkosti namésti) nejsou zaddné ukazatele nebo informace
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o umisténi knihovny. Nepfijemnym piekvapenim pak pro vSechny ucastniky byla
vyvésni tabule nad vchodem do knihovny:

Obrazek 1: Vyvésni stit knihovny, foto DA

,Dosla jsem ke knihovné, tam jsem se trosku pobavila, protoZe je na ni sice velka
cedule knihovna a jesté je tam webové spojeni, ale je to porostlé bujnou vegetaci, takze
to neni zcela citelné. Ale v knihovné méli letacky, Ze budou opravovat hlavni vchod

6«

koncem srpna (...) takze mozna i na tohleto dojde.

Orientace v budové byla bez problému, orienta¢ni tabule byly jasné a srozumitelné.
Umisténi pultu s moznosti registrace a vypuj€nich sluzeb je logické a pfirozené, pult je
pfimo proti vstupu do oddé€leni pro dospélé ctenate. ,, Trosku nelogicke mi prislo,
Ze maji informace jinde, nez maji registraci, a to sice informace maji v citarnée“, iké
DB. A jako mozné vysvétleni DB udava nedostatek mista v oddéleni pro dospélé pro
umisténi informacéniho pracoviste.
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Obrazek 2: Orientacni tabule, foto DA

Interiér a prostiedi oddéleni pro dospélé hodnotily DA i DB jako nepfili§ dobré. DA
oznacila prostiedi za ,,socialistické (ve smyslu zastaralé, strohé), DB vnimala interiér
jako ,,neutralni (...) standard, kde clovéka nic extra nezaujme ““. Na mne pusobil interiér
jako stary, nemoderni, bez znatelné snahy o alesponn kosmetické oziveni ¢i zlepSeni.
Podle mého nazoru by bylo mozné interiér alesponl ozivit a zpiijemnit, za minimalnich
finan¢nich nédkladu.
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Obrazek 3: Interiér knihovny, foto autor

Registrace probihala u vSech ucastnikli velmi rychle a bezproblémové. Pracovnice si
vyzéadala obcansky prikaz a poprosila o vyplnéni jednoduché ptihlasky. Nasledné ihned
vyhotovila prikazku ¢tenare. DA obdrzela prikazku a zakladni informace do 10 minut
od ptichodu do budovy knihovny.

Komunikace s pracovnicemi knihovny byla nejlepSim zazitkem z celého priibéhu sluzby
pro vSechny ucastniky. Pracovnice knihovny se chovaly velmi profesionalné, byly
ochotné a vSe vysvétlovaly bez piedchozich dotazi. DB popisuje pracovnice jako ,, milé
a ochotné“, DA jako , vstricné, usmévavé a prijemné‘ a dodava, Ze takovy pfistup
pracovnic by uvitala i v jinych knihovnach.

S hledanim samotnych knih mél kazdy tucastnik jiné zéazitky. Ty se odvijely od
nepfitomnosti pozadované knihy na regalu, od samostatnosti pfi hledani knih nebo
naptiklad od funk¢nosti on-line katalogu. Naptiklad kniha, kterd méla byt v tomto
oddé€leni k dispozici (na zdklad¢ informaci v katalogu), byla ve skutecnosti pouze
na poboc¢ce knihovny v jiné ¢asti mésta. Jedna z pracovnic knihovny ale vysvétlila, ze
katalog Portaro je v knihovné v provozu jen kratky ¢as a chyby se postupné odstranuji.
VSichni Gcastnici se vSak shoduji, ze vSechny drobné problémy byly rychle a ochotné
vyfeSeny pomoci ¢i radou pracovnic knihovny.

Jednim z dil¢ich cili jsou moznd doporuceni na zlepSeni sluzeb. Kromé jiz vyse
zminénych nedostatkti zde uvedu jest€ nckolik obecnych ptipominek. DA uvadi:
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. Mohli by mi nabidnout prvné hledani toho, co si chci pujcit, nez se zaregistruju.
Protoze kdybych védela, Ze tam tu knizku nemayji, tak se ani neregistruju (...) Kdyz vi, Ze
Jjim nefunguje (katalog), tak by mi to prvné mohli nabidnout, zeptat se, o co bych méla
zajem.“ Podle mych poznatkli by bylo vhodné, aby knihovna vice dbala na sebe-
prezentaci a na prostfedi knihovny — instalovat poutace do blizkého okoli knihovny,
obnovit a zviditelnit vyvésni §tit knihovny (na tom se snad néco zméni v pribéhu
planované rekonstrukce hlavniho vchodu), sjednotit grafickou prezentaci (webové
stranky, reklamni letdky, orientacni systém), zpifijemnit a ozivit interiér knihovny.

5.4.2 Mapa kontaktnich mist

V Knihovné Matéje Josefa Sychry jsem identifikoval celkem 14 kontaktnich mist.
Néktera z nich jsou vSak pouze obecnym oznacenim, objevuji se totiz v knihovné na
vice mistech. Ze soupisu kontaktnich mist jsem vytvofil vySe pfedstavenou vizualizaci.
Pro ucely této vizualizace jsem rozdélil kontaktni mista na fyzicka a digitdlni. Mezi
jednozna¢né virtudlni kontaktni mista tak patfi naptiklad webové stranky nebo
ctenafské konto, mezi fyzické pak fadim naptiklad vyplijcni/registracni pult a orientacni
tabule. Jsou vSak i kontaktni mista, kterd se nadaji zaradit k jednomu typu, jsou na
pomezi mezi virtudlnimi a fyzickymi kontaktnimi misty. Je to naptiklad PC stanice,
kterd sice je fyzickd, uzivatel se ji muize dotknout, ale se sluzbou se setkava
ve virtualnim prostiedi.

Nize zobrazend mapa kontaktnich mist piedstavuje soubor vSech mist, kde se zakaznik
n¢jakym zpusobem setkava a komunikuje s knihovnou a jejimi sluzbami. Tato mapa
muze slouzit k sjednoceni uzivatelské zkuSenosti se ,,znackou®, tedy s knihovnou. A to
jak vizualni, tak funkéni.

Prostfednictvim mapy kontaktnich mist knihovna také miZze zkoumat rozdily
ve vnimani téchto mist. Néktera jsou totiz povazovana za dilezitd ze strany knihovny,
uzivatelé vSak mohou mit jiné priority. V tomto pfipadé by byl tfeba dalSi vyzkum,
samoziejme uz se zapojenim knihovny a také vétsiho poctu uzivateld.
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Mapa kontaktnich mist

vypUjcni

/ registracni Ll
pult pult
reklamni
fyzicka / informacni
kontaktni letak vyvésni
mista Stit
nasténky
privodce _ o
vyhleddvanim orientacni
tabule

Obrazek 4: Mapa kontaktnich mist

5.4.3 Zakaznikova cesta sluzbou

Zakaznikovu cestu sluzbou jsem vytvofil na zdkladé mapy kontaktnich mist a vystupii
metody safari sluzbou. Pro kazdého ucastnika safari sluzbou jsem zhotovil jednu
vizualizaci, a to kvili vétsi prehlednosti a srozumitelnosti. Vizualizace vznikly na
zéklade€ vystupt ze safari sluzbou. Kazdy ucastnik postupoval sluzbou jinak, kazdy se
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tedy setkal sjinym souborem kontaktnich mist. Vizualizace tak zachycuji prichod
sluZzbou v ¢ase, kazdy bod oznacuje setkani s kontaktnim mistem. Tato kontaktni mista
kazdy ucastnik ohodnotil, podle miry spokojenosti smistem (jasné informace,
srozumitelnost, uzivatelska jednoduchost, celkovy dojem). VSechny tfi vizualizace jsou
k nahlédnuti v priloze (ptiloha ¢. 1 — 3).

Z analyzy vystupi lze vyvodit tyto zavéry:

e Pfi vypljcnich a registratnich sluzbach knihovna suzivatelem komunikuje
na velkém mnozstvi kontaktnich mist (dle tohoto vyzkumu na 7 — 10 mistech).

e Hodnoceni kontaktnich mist se v prib¢hu sluzby méni. Naptiklad prvotni dobra
zkuSenost s katalogem se muze zhorSit kvili Spatné zkuSenosti (nefunk¢nost,
chyby) pii dal§im vyhledavani.

e Osobni komunikace s pracovnicemi knihovny (tzn. informaéni pult, vypljcni a
registracni pult) je hodnocena nejlépe ze vSech interakei ti€astnikii se sluzbou.

e Celkova spokojenost ucastniki s pribé¢hem sluzby je vysoka, pfedevSim diky
pracovnicim knihovny.

5.4.4 Stav sluZeb v knihovné a navrhy na vylepSeni

Ze vsech zjisténych poznatki vyplyva, ze registrani a vypujcni sluzby knihovny jsou
z hlediska uzivatelii na dobré trovni. V pribéhu sluzby se ale vyskytuje i nékolik
nedostatkll. Nejvice oceniovanym prvkem téchto sluzeb jsou pracovnice knihovny na
vypijénim a registracnim pultu. Ochota, vstficnost a piijemné vystupovani pracovnic
dokazi znovu doplnit uzivateltiv ,,pohar dobré vile* v piipade, ze predtim v pribéhu
sluzby narazil na néjaké nedostatky. Jediny ndvrh na zlepSeni v tomto pfipad¢ tak vidim
v tom, ze by se to pracovnice (pfipadné pracovnici) knihovny mély dozvédét. Kdyz
dostanou dobrou zpétnou vazbu, vydrzi jim jejich pfistup k uzivatelim delsi dobu.

Mezi hlavni nedostatky této sluzby fadim pfedevsim vlastni propagaci knihovny, kde je
tteba zapracovat na sjednoceni prezentace knihovny (vyvésni S§tit, reklamni letak,
ukazatele v okoli knihovny). Prezentace souvisi ale také s interiérem a prostfedim
knihovny. Zde navrhuji zamyslet se alespont nad jednoduchym (v pfipadé nedostatku
finan¢nich zdroji) oZivenim interiéru, a to pfedevSim ve spolupraci s uZivateli. Je
mozné ud¢lat besedu ¢i workshop na toto téma, zjistit nazory uzivateli a s jejich pomoci
dospét k oboustranné uspokojivému feseni.

Knihovna by se také méla zaméfit na vylepSeni svych webovych stranek. M¢la by
zjednodusit a zptehlednit domovskou stranku, snazit se o uzivatelskou ptivétivost. S tim
souvisi 1 obsahova struktura stranek. Jedina informace o registraci uzivatelii, a to cena
registrace, byla k nalezeni pouze v PDF verzi knihovniho fadu.
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6 Z.avér

Tato bakalaiska prace se zabyva sluzbami ve vetejnych knihovnéch z pohledu uzivatele,
pfedstavenim oboru design sluzeb a metod a nastroja, které vyuziva. Praktickd ¢ast se
vénuje analyze sluzeb z hlediska uZivatele v Knihovné Matéje Josefa Sychry ve Zd'aru
nad Sédzavou pomoci metod a nastroji designu sluzeb.

Prace zacind ptehledem nékolika riznych definic sluzeb. Ty jsou doplnény délenim
sluZeb a jejich charakteristikou. Poté je predstaven systém knihoven v Ceské republice a
uloha vetejnych knihoven.

Dalsi kapitola se zabyva designem sluzeb. Popisuje vyvoj tohoto oboru, spojitosti
s marketingem sluzeb a zejména zakladni myslenky, principy a postupy tohoto oboru.
V nésledujici kapitole jsou prezentovany nastroje a metody designu sluzeb, které jsou
dle mne vhodné k pouziti v knihovnach. Knihovny se jejich prostfednictvim mohou
dovédét mnoho nového o sluzbéch, které poskytuji.

Poté nasleduje prakticka ¢ast prace, coz je pripadova studie s ndzvem Analyza sluzeb
vefejné knihovny z hlediska uzivatele pomoci aplikace vybranych nastroji designu
sluzeb. V ramci ptipadové studie jsou analyzovany registratni a vypujcni sluzby
v Knihovné Matéje Josefa Sychry. Sluzby byly analyzovany metodami safari sluzbou,
mapa kontaktnich mist a zakaznikova cesta sluzbou.

Zkoumané sluzby jsou vyhodnoceny a jsou uvedeny jejich pozitivni i negativni aspekty.
Nejvétsim pozitivem téchto sluzeb jsou zaméstnanci knihovny, ktefi jsou k uzivatelim
nadprimérné vstiicni, ochotni a vyvazuji tak nedostatky sluzeb. Mezi navrhnuta
zlepsSeni sluzeb patii zejména vylepSeni propagace knihovny, pradce na oziveni a
zptijemnéni interiéru knihovny. Webové stranky by mély byt zrekonstruovany
s dirazem na jednoduchost, piehlednost a uzivatelsky komfort.

Tato prace muze poslouzit vSem veiejnym knihovnam, které se snazi o poskytovani
sluzeb na nejvys$$i tUrovni. Principy designu sluzeb jsou aplikovatelné nejen
v soukromém sektoru, ale 1 ve vefejném. Knihovny se s principy designového mysleni
mohou prostiednictvim této prace seznamit a mohou je zacit vyuzivat k prospéchu nejen
svych uzivateld.
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Priloha 1: Zakaznikova cesta sluzbou — dobrovolnik A
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Priloha 2: Zakaznikova cesta sluzbou — dobrovolnik B
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Priloha 3: Zakaznikova cesta sluzbou — autor prace
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