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VYUZITI METOD DESIGNU SLUZEB V AKADEMICKE KNIHOVNE

Anotace

Tato bakalarska prace se zabyva vyuzitim metod designu sluzeb v Ustfedni knihovné
Filozofické fakulty Masarykovi univerzity. Hlavnim cilem prace je identifikace konkrét-
niho problému, se kterym se knihovna potyka v oblasti neformalniho vzdélavani, a na-
vrzeni zmény v procesu za pomoci modelu service blueprint. Teoreticka c¢ast prace je
vénovana mysleni, designu sluZeb a vybranym metoddm a modeltim s ohledem na de-
sign zameéreny na clovéka. Prace poskytuje prinosny priklad aplikace designového

mysleni a metod v praxi.



VYUZITi METOD DESIGNU SLUZEB V AKADEMICKE KNIHOVNE

Abstract

This bachelor's thesis deals with the application of service design methods in the Cen-
tral Library of the Faculty of Arts at Masaryk University. The main target of the thesis
is to identify a specific problem that the library faces in the field of informal education
and propose a change in the process using the Service Blueprint model. The theoretical
part of the thesis is focused on thinking, service design, selected methods and models
focused on human-centered design. The work provides a useful example of applying

design thinking and methods in practice.
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Uvop

1 Uvod

Tato bakalarska prace se zabyva vyuzitim metod designu sluZeb v oblasti neformal-
niho vzdélavani, které zajistuje Ustiedni knihovna Filozofické fakulty Masarykovy uni-

verzity.

Myslenka redesignu urcité oblasti v procesu, ktery stoji za uskutectiovanim lekci,
workshopii ¢i kurz{, prisla v ramci predmétu Informacni vzdéldvdni. Tento predmét se
vyucuje povinné v bakalarském studiu na katedre Informacnich studii a knihovnictvi
(KISK) FF MU. Jednim z kritérii ispésného ukonceni predmétu je odevzdani evaluacni
zpravy z individualné zvolené vzdélavaci aktivity. Studenti zde maji z velké ¢asti vol-
nou ruku ve vybéru. Osobné jsem si zvolila workshop s nazvem Usnadnéte si prdci pri
tvorbé citaci s Citace PRO!, ktery byl organizovan fakultni knihovnou. Kapacita ¢inila
20 mist. Pred uskutecnénim udalosti byla zaregistrovana zhruba polovina studenti
z dostupného poctu. Ve vysledku jsem byla jedinou ticastnici kurzu. Nastala zde otazka,
co by mohlo byt pri¢inou. Dle informaci ziskanych od lektorky v dobé konani kurzu se
pocet registrovanych a pocet prichozich v mnoha pripadech znacné lisi, a to v negativ-

nim sméru.

Pro€ jsem si tedy vybrala téma ,VyuZiti metod designu sluZeb v akademické
knihovné“? Shledala jsem zde potfebu nalezeni konkrétniho problému a nutnost divat
se na priichod sluzbou od samého zacatku az do konce. Diky samotnému procesu hle-
dani feSeni zjisténych problémi v $ir$im kontextu lze najit mnohdy drobny detail, diky
kterému je ovlivnén cely prichod sluzbou. Vysledkem drobnych zmén by mohlo byt
napft. zvySeni poctu prichozich na lekce a workshopy. Co zménit ve stavajicim procesu
tak, aby neformalni vzdélavani navstévoval prislusny pocet zaregistrovanych studentt

a z dlouhodobého hlediska se ucast, diky hybridnim lekcim, navySovala? A co vic, aby

1 Usnadnéte si praci pfi tvorbé citaci s Citace PRO. Ustfedni knihovna [online]. Masarykova univerzita, 2022
[cit. 2022-11-05]. Dostupné z: https://knihovna.phil.muni.cz/aktualne/kalendar-akci/usnadnete-si-praci-pri-
tvorbe-citaci-s-citace-pro-2

17



Uvobp

knihovna motivovala studenty k plnému vyuZiti moZnosti, které nabizi, jako je napf.

vystaveni certifikatu.
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MYSLENI A DESIGN

2 Mysleni a design

Na zacatku vseho stoji myslenka a odhodlani. At uZ se jedna o zbrklé napady nebo
dlouho promyslené strategie, dlileZitou soucasti a zaroven otazkou realizace je, jak
premyslet, aby byl vysledek napadu efektivni a ptrinasel ovoce. Odpovédi je zde desig-

nové mysleni, které lze aplikovat v Sirokém spektru Zivotnich oblasti.

Mysleni 1ze obecné definovat jako ,vnitini psychicky proces, pomoci néhoz do-
chazi ke zpracovani a vyuzivani informaci“.2 V pozadi mysleni se odehrava nepieberné
mnozstvi operaci, coZ svédci o jeho komplexnosti. ObdrZené informace se snaZime na-
vzajem propojovat, a hledat tak mezi nimi vztahy funkéni, strukturalni, kauzalni i uce-
lové. Definice vztahtli vede k vytsténi novych poznatkd, a tedy mozZnosti FeSeni jakych-
koli situaci. Zde jde jiZ o kreativni mysleni, jehoZ produktem se stava nova myslenka.3
Abychom tyto nové myslenky mohli sdilet, potfebujeme k tomu nasi rec. MySleni a ja-
zyk maji mezi sebou velmi tizky vztah. Rekli jste nékdy nékomu: ,Mdm tu myslenku na

jazyku.“?

Tak presné v tomto momenté jste nemohli najit znaky (slova), o které byste se
mohli opfit. ,Obecné lze fici, Ze mySlenky jsou sice v jazyce vyjadfovany, nicméné jejich
obsah se recenym zcela nevycerpava, nebot pojmové logické mysleni se opira o vnitini
rec, ktera je totoZna s vnéjsi (oralni) formou reci.“* Je to jako nekonecno proudicich

informacnich toki, které neustale vytvari nové vazby a rozsiruji se. Zkratka, nékdy ani

,hemdte slov".

2 KRAMSKA, Lenka a David KRAMSKY. Neuropsychicka diagnostika mysleni. In: KULISTAK, Petr a kolek-
tiv. Klinicka neuropsychologie v praxi [online]. Praha: Univerzita Karlova, nakladatelstvi Karolinum, 2017,
s. 205-206 [cit. 2023-03-16]. ISBN 978-80-246-3068-7. Dostupné z: http://ezproxy.muni.cz/lo-
gin?url=https://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&AuthType=ip,co-
okie,uid&db=e000xww&AN=1556214&site=eds-live&scope=site&ebv=EB&ppid=pp 2

3 Tamtéz

4 Tamtéz
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K myS$lenkovym operacim patfinapft. ,analyza a syntéza, komparace (srovnavani),

tridéni, generalizace (zobectiovani) a abstrakce.“>

KdyZ myslime, naS mozek vykonava kognitivni funkci. Jedna se o komplexni struk-
turu nékolika procest, které se navzajem prekryvaji. Radime sem napf. pamét, kon-
centraci, re¢, prostorovou orientaci, exekutivni funkci a emocionalni seberegulaci,
rychlost zpracovani informaci, ucenti se a dalsi. Diky tomu je kazdy ¢lovék schopny vni-
mat sam sebe, interagovat s okolnim svétem a vykonavat celou radu procest, za kte-
rymi mysSleni stoji. Je nutno také zminit, Ze kvantita i kvalita téchto vlastnosti se méni
v zavislosti s dospivanim jedince, a mohou byt ovlivnény fyzickymi i psychickymi fak-

tory.6

Exekutivni funkce, jakoZto schopnost planovat, organizovat, fesit problémy, umét
se rozhodovat, usuzovat, ridit své emoce ¢i vyuZivat zpétnou vazbu, mohou zastavat
samostatnou roli vedle funkce kognitivni, nebo do ni i spadat. Kognitivni a exekutivni
funkce jsou spolu uzce provazany. Muriel D. Lezak definuje exekutivni funkci jako

schopnost Clovéka efektivné reagovat na nové situace, a tim se tak adaptovat.”

Clovék, potazmo lidstvo, je vystavovano novym situacim, na které musi reagovat
prakticky neustéle. Toto je jednim z hlavnich hnacich motort vyvoje jak lidstva, tak
i jedinct. V historii nalezneme mnoho prikladt, kdy jedinci, ktefi nebyli schopni se pfi-
zpUsobit nové situaci, byli touto ,pfemoZeni“ a jejich vyvoj se zastavil, ¢i byli nahrazeni

vyvojem novym, ze starého a rigidnfho. Nékteri lidé jsou schopni se adaptovat na nové

5 Tamtéz

6 KULISTAK, Petr a kolektiv. Exekutivni funkce. In: Klinické neuropsychologie v praxi [online]. Praha: Univer-
zita Karlova, nakladatelstvi Karolinum, 2017, s. 174-175 [cit. 2023-03-16]. ISBN 978-80-246-3068-7. Do-
stupné z: http://ezproxy.muni.cz/login?url=https://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&Auth-
Type=ip,cookie,uid&db=e000xww&AN=1556214&site=eds-live&scope=site&ebv=EB&ppid=pp 2

7 LEZAK, Muriel, Diane HOWIESON a David LORING. Executive Function and Motor Performance. In: Neu-
ropsychological assessment: a clinician's guide [online]. Fourth ed. Oxford: Oxford University Press, 2004,
s. 611 [cit. 2023-03-16]. ISBN 978-0-19-511121-7. Dostupné z: https://books.google.cz/bo-
oks?hl=en&Ir=&id=FroDVKVKA2EC&oi=fnd&pg=PA3&dg=Lezak,+Howieson+%26+Loring,+2004&ots=q7-
nURVN1P&sig=jzSQ5MembGijWPYuTzFqtxCI-Ms&redir_esc=y#v=onepage&qg=executive&f=false
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situace, jini vSak toto nedokaZou a zacykli se u ptivodniho ¢inéni. Schopnost a rychlost
adaptace zaleZi na komplexnosti vzniklé situace, a kognitivnich schopnostech ¢lovéka.

Pro osoby trpici poruchou kognitivnich funkci nemusi byt tato skute¢nost prijemna.

Poruchy se vyskytuji nejcastéji s pribyvajicim vékem a jejich pribeéh, spolecné
s intenzitou, je zcela individualni. Mezi postiZené funkce radime napf. pamét, zpraco-
vani informaci, chapani souvislosti, schopnost ucit se, rozhodovat, planovat, organizo-
vat Ci orientovat se v Case a prostoru. Spada sem i dysgrafie, dyslexie, dyskalkulie
a dal$i.8 Jak lze vidét, cely proces mysleni je vysoce strukturovany, komplexni a ovliv-
nén celou radou faktord. Proto vySe uvedené obecné definice a vysvétleni mysleni,
slouzi v této praci pouze jako orienta¢ni bod, pro navazani na obdobnou myslenkovou

vinu.

Coje to vlastné design a jakou ma spojitost s mySlenim? Design je tu s nami odjak-
Ziva. Lidé tvorili nastroje a artefakty, které by jim usnadnily Zivot a uspokojovali diky
nim své potieby. Od vyroby zbrani v pravéku, pres vynalezeni pracky na elektrinu az
po prvni pocitac. Za vSemi nynéjsSimi vynalezy a inovacemi stoji kreativni mysleni,
které vedlo k navrhovani a samozirejmé k praktické realizaci. Kreativitu si vétsSina lidi
spojuje s uménim. Avsak nyni tomu az tak neni. Kreativita se sice vyuZziva pii umeélecké

praci, ale i v designovém procesu, ktery se v dneSni dobé aplikuje témér na cokoli.

2.1 Designoveé mysleni jako jedinecny zpUsob uvazovani o svété

Definice designového mysleni se mohou lisit v zavislosti na kontextu a oblasti pouZiti,

proto nejsou jednotné, stejné tak jako u mysleni samotného.

Potfeba modernizace podniki v zavislosti s pokrokem technologii v predchozich

desetiletich, dala vzniknout designovému mysleni, jehoZ zaklady se tvorily od zacatku

8 VEPREKOVA, B. Vliv starnuti na kognitivni funkce a moznosti hodnoceni v terénni praxi. General Practiti-
oner / Prakticky Lekar [online]. 2012, 92(3), 139-144 [cit. 2023-03-17]. ISSN 00326739. Dostupné z:
http://ezproxy.muni.cz/login?url=https://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true &AuthType=ip,co-
okie,uid&db=asn&AN=76262622&lang=cs&site=eds-live&scope=site
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druhé svétové valky, az do soucasnosti. Od tradi¢nich zpisobti se odchylovalo z di-
vodu prevladajicich omezeni, po finan¢ni strance a poZadovaného cile klienta. Potreby
vlady a armady se soustredily predevSim na vyvoj novych strategii. Nyni se designéri
zaméruji predevSim na technickou proveditelnost, ekonomickou Zivotaschopnost,
a predevsim uZivatelskou vhodnost.? Diiraz na uzivatele je podrobnéji popsan v pod-

kapitole ¢. 2.5 Human centered design.

Prvni koncept designového mysleni predstavuje oficialné ve své publikaci The
Sciences of the Artifical (1969) Herbert A. Simon. ,Koncept designového mysleni ziskal
podporu v roce 1973 publikaci Roberta H. McKima Experiences in Visual Thinking, ve
kterém nastifiuje vidéni, zobrazovani a skicovani napadi jako kroky k identifikaci

a zkoumani moznych feSeni problémi.“10

Pojem ,designové mySleni“ se vSak pripisuje britskému inZenyrovi L. Bruce Ar-
cherovi, ktery v 80. letech 20. stoleti zacal s rozsifovanim zptisobti toho, jak design vice
uchopit. Designové mysleni, se dle jeho ndzoru znac¢né odliSuje od metod pouzivanych
védci.ll Védecky pristup vyuziva metody jako napt. experimenty, pozorovani ¢i ana-
lyzu dat, diky nimz ziskava a ovétuje objektivni poznatky. Oproti tomu designovy pii-
stup svou pozornost sméfuje predevsim na uzivatele, navrhovani a prototypovani po-
moci kreativnich reseni, u kterych se vyskytuje ochota prijmout jakdkoli rizika a expe-
rimentovat. Védecky pristup naopak usiluje o minimalizovani téchto rizik.12 Mezi dalsi
osobnosti ovliviiujici tuto oblast fadime napf. architekta Bryana Lawsona se svou pu-

blikaci How Designers Think nebo profesora designu a architektury Petera Rowe

9 PURDY, Elizabeth Rholetter a Elena POPAN. Design thinking. Salem Press Encyclopedia [online]. 2023 [cit.
2023-03-10]. Dostupné z: https://ezproxy.muni.cz/login?url=https://search.ebscohost.com/login.aspx?au-
thtype=ip&custid=s8431878&lang=cs&profile=eds&direct=true&db=ers&AN=113931141

10 Tamtéz

1 Tamtéz
12 SIMON, Herbert A. The Sciences of the Artificial. Cambridge Massachusetts: MITT Press 1969. [cit. 2023-
03-19]. ISBN 9780262190510.
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s knihou Design Thinking.13 ,Designové mysSleni se tedy vztahuje jak na to, co si desig-

néri pri praci mysli, tak na to, co pti praci délaji.“14

Design se stal tématem Siroké verejnosti a ziskal zna¢nou pozornost v mnoha od-
vétvich primyslu a spolecenského Zivota. Jednou z klicovych entit, ktera se aktivné po-
dilela na popularizaci designu, je spolecnost IDEO. Tato spolecnost se specializuje na
sluzby a strategie, které umoziuji firmam a organizacim dosahnout vynikajicich vy-
sledki v oblasti inovace a uzivatelského zazitku. Zaroven maji za sebou celou radu
uspéchi a inovaci, které pomahaji formovat soucasné pojeti designu a jeho vyznamu

pro spolec¢nost.

2.2 Spole¢nost IDEO

IDEO vzniklo vroce 1991 sloucenim tii firem, které vlastnili David Kelley, Bill Mo-
ggridge a Mike Nuttall.1> Spole¢nost stdla u zrodu a prosazovani konceptu , design thin-
king“, ktery se stal popularnim v oblasti inovaci, managementu, designu a pri reSeni
spolecenskych a ekonomickych problémii. Zejména v oblastech zdravotnictvi, vzdéla-

vani, zivotniho prostiedi atd.

Firma se zpocatku zamérovala na navrhovani spotrebnich vyrobki. Pozdéji se od
konkurencnich firem odliSovala, predevsim diky detailn€jSimu zaméreni na proces na-

vrhovani a kladeni si zakladni otazky , Pro¢“.1¢ Na zakladé zkoumani ptisli k myslence,

13 PURDY, Elizabeth Rholetter a Elena POPAN. Design thinking. Salem Press Encyclopedia [online]. 2023
[cit. 2023-03-10]. Dostupné z: https://ezproxy.muni.cz/login?url=https://search.ebscohost.com/lo-
gin.aspx?authtype=ip&custid=s8431878&lang=cs&profile=eds&direct=true&db=ers&AN=113931141

14 Understanding Design Thinking. In: CLARKE, Rachel Ivy. Design thinking [online]. Chicago: ALA Neal-
Schuman, 2020 [cit. 2023-03-19]. ISBN 9780838946886. Dostupné z: http://ezproxy.muni.cz/lo-
gin?url=https://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&AuthType=ip,co-
okie,uid&db=e000xww&AN=2433506&lang=cs&site=eds-live&scope=site&ebv=EK&ppid=Page-__ -10

15 About IDEO. IDEO [online]. c2023 [cit. 2023-03-19]. Dostupné z: https://www.ideo.com/about

16 Understanding Design Thinking. In: CLARKE, Rachel lvy. Design thinking [online]. Chicago: ALA Neal-
Schuman, 2020 [cit. 2023-03-19]. ISBN 9780838946886. Dostupné z:
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Ze ,reakce uzivateld na designové produkty nelze nikdy predikovat, bez ohledu na to,
kolik uzivatelskych prizkumu designéri provedli; a také k novym postuplim, naptiklad
pouzivani jednordzovych prototypt pro ucely rychlého testovani a dpravy napadu
v reakci na zpétnou vazbu uzivatel.“17 Vice informaci o prototypech a celkovém pro-
cesu se vyskytuje v podkapitole ¢. 2.4 Design jako proces Cinnosti a metod, které odrdZeji

designové myslent.

V této spolecnosti pracuje na kazdém projektu odliSné seskupeni designérti a spe-
cialistdi z riznorodych oblasti. Od antropologt, ptes védce z potravinarstvi az po spi-
sovatele. Tato diverzita profesnich oblasti, ndzora a zkusenosti lidi, vnima IDEO vel-

kym prinosem v celém procesu navrhovani.18

Kolem roku 2001 zacala firma spolupracovat nad abstraktnéjSimi projekty, a po-
sunula se tak od produktového designu k ,navrhovani spotrebitelskych zazitki“. Tento
posun zaznamenaly i podniky Procter & Gamble, Kaiser Permanente ¢i Costco. Desig-
nové mysleni tak bylo aplikovano na strategicka planovani, obchodni modely, organi-
zacni struktury a procesy firem.1? Rychlad implementace designového ptistupu zajistila

mnohym spole¢nostem lepsi finan¢ni vysledky oproti konkurenci.

IDEO vSak nebyla jedinou spolecnosti, jeZ se zajimala a usilovala o zavedeni a roz-
voj designového pristupu. Proc je ji zde tedy vénovana pozornost? Kromé uvedenych
informaci vyse, dostala firma od spole¢nosti Apple poptavku na ,vytvoreni nového

druhu pocitacového navigaéniho zatizeni, které bude levnéjSi a spolehlivéjsi nez

http://ezproxy.muni.cz/login?url=https://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&AuthType=ip,co-
okie,uid&db=e000xww&AN=2433506&lang=cs&site=eds-live&scope=site&ebv=EK&ppid=Page-__ -10

17 Tamtéz

18 About IDEO. IDEO [online]. c2023 [cit. 2023-03-19]. Dostupné z: https://www.ideo.com/about

19 Understanding Design Thinking. In: CLARKE, Rachel lvy. Design thinking [online]. Chicago: ALA Neal-
Schuman, 2020 [cit. 2023-03-19]. ISBN 9780838946886. Dostupné z: http://ezproxy.muni.cz/lo-
gin?url=https://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&AuthType=ip,co-
okie,uid&db=e000xww&AN=2433506&lang=cs&site=eds-live&scope=site&ebv=EK&ppid=Page-__ -10

24


http://ezproxy.muni.cz/login?url=https://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&AuthType=ip,cookie,uid&db=e000xww&AN=2433506&lang=cs&site=eds-live&scope=site&ebv=EK&ppid=Page-__-10
http://ezproxy.muni.cz/login?url=https://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&AuthType=ip,cookie,uid&db=e000xww&AN=2433506&lang=cs&site=eds-live&scope=site&ebv=EK&ppid=Page-__-10
https://www.ideo.com/about
http://ezproxy.muni.cz/login?url=https://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&AuthType=ip,cookie,uid&db=e000xww&AN=2433506&lang=cs&site=eds-live&scope=site&ebv=EK&ppid=Page-__-10
http://ezproxy.muni.cz/login?url=https://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&AuthType=ip,cookie,uid&db=e000xww&AN=2433506&lang=cs&site=eds-live&scope=site&ebv=EK&ppid=Page-__-10
http://ezproxy.muni.cz/login?url=https://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&AuthType=ip,cookie,uid&db=e000xww&AN=2433506&lang=cs&site=eds-live&scope=site&ebv=EK&ppid=Page-__-10

MYSLENI A DESIGN

ostatni zarizeni na trhu.“20 Diky této spolupraci vznikla pocitacova mys, jejiz zakladni
konstrukce mechanismu je pouzivana dodnes.?! Pravé spolecnosti IDEO a Apple tento

produkt, a s nim i designovy pristup zpopularizovaly.

Designové mysleni neni aplikovatelné pouze na fyzické produkty, ale také na nové
procesy sluzeb, zplisoby komunikace a dalsi, a to diky vyspélé ekonomice zemi a pre-

sunu od priimyslové vyroby k poskytovani sluzeb a znalosti.22

2.3 Divergentni vs. konvergentni mysleni

Obr. 01 Convergent and divergent thinking?3

Zptlsoby, jakymi lze kategorizovat mysleni je mnoho. Existuje mysleni logické, krea-

tivni, analytické, intuitivni, systémové a dalsi. Jak jiZ napovida obrazek vyse, tato

20 Case study: Creating the First Usable Mouse. IDEO [online]. 2023 [cit. 2023-04-09]. Dostupné z:
https://www.ideo.com/case-study/creating-the-first-usable-mouse

21 Tamtéz
22 BROWN, Tim. Design Thinking. Harvard business review [online]. 2008, 84-92, 141 [cit. 2022-11-08]. Do-
stupné z: https://readings.design/PDF/Tim%20Brown,%20Design%20Thinking.pdf

23 Convergent and divergent thinking. In: Nesslabs.com [online]. [cit. 2023-03-19]. Dostupné z:
https://nesslabs.com/divergent-thinking
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podkapitola se zabyva dvéma riiznymi piistupy reSeni problému. Jednim z nich je di-

vergentni mySleni a druhym mySleni konvergentni.

V principu, konvergentni mysleni se zaméruje na hledani pouze jedné spravné od-
povédi na otazku, a to pomoci logického a systematického mysleni.2# Napt.: Kolik je
druhd odmocnina ze Ctyr? Kolik knih obsahuje fond knihovny? Na tyto otazky s velkou
pravdépodobnosti dostaneme jednu jasnou odpovéd. Zalezi také na tom, jak moc je
otazka konkretizovana. Cim vice, tim stoupa informaéni hodnota odpovédi, kterd je pak

v

jednoznacnéjsi.

Mezitim, prostrednictvim divergentniho mysleni generujeme co nejvice alterna-
tivnich reSeni ¢i odpovédi na otevieny problém nebo otazku.2> Napft.: Co by se stalo,
kdyby se fakultni knihovna zavriela béhem zkouskového obdobi? Kde na fakulté ¢i v jejim
okoli, spadajicim na pozemek vyhrazeném univerzité, bude nejlepsi umistit bibliobox? Po-
moci kreativniho mysleni dojdeme k nékolika alternativam. Systém hledani odpovédi
jde v porovnani zminénych druhti mysleni odliSnym smérem, piesto se vSak spolecné
podileji na konstrukci vysledku. Jakmile vygeneruje naSe mysl nespocet reSeni, je
nutné, aby doslo k jejich ztZeni, pripadné byla vybrana pouze jedina odpovéd. Celkovy
proces se opakuje do té doby, dokud nemame pro nas vyslednou odpovéd’, proto je
vhodné uZziti obou ptistupli zarovenn béhem feseni problému.26 Timto stylem probiha
kreativni feSeni problému, inovace ¢i redesign, kterému je v této praci vénovana také

jedna z podkapitol (¢. 2.6 Redesign).

24 WIGERT, Benjamin G., Vignesh R. MURUGAVEL a Roni REITER-PALMON. The utility of divergent and
convergent thinking in the problem construction processes during creative problem-solving. Psychology of
Aesthetics, Creativity, and the Arts [online]. 2022, 3-4 [cit. 2023-03-19]. ISSN 1931-390X. Dostupné z:
doi:10.1037/aca0000513

25 Tamtéz

26 Tamtéz
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2.4 Design jako proces Cinnosti a metod, které odrazeji designove

mysleni

Za designovym procesem stoji fada komplexnich ¢innosti, ve kterych je potieba se zo-
rientovat a ndsledné postupovat systematicky. V této podkapitole jsou nastinény mys-
lenkové kroky béhem procesu. Samotnym metodam jiZ v kontextu sluzeb, se bude vé-

novat podkapitola ¢. 3.4 Metody a modely designu sluzeb.

Kjedné z véci, kterd u samotného zacatku dokaze usnadnit pohled na véc a na-
vést, se fadi ramovani. Jedna se o zakladni vzorce toho, jak lidé uvazuji pti reSeni pro-

blémi.2”

WHAT + HOW leadsto  RESULT
[thing] fwarking principle] [observad)

Obr. 03 Zakladni rovnice uvazovaniz8

VySe zobrazena zakladni rovnice predstavuje kladny vztah mezi tim, co (what)
feSime za problém a jak (how) ho reSime. Timto ziskame vysledek (result) na nami re-
Seny problém. NiZe se nachazi nékolik prikladii lidského usuzovani, které se v principu

odviji od zakladné stanoveného ramce.

WHAT + HOW leads to "

Obr. 04 What and how leads to 729

27 DORST, Kees. The core of ‘design thinking’ and its application. Design Studies. 2011, 32(6), 521-532.
ISSN 0142-694X. Dostupné z: doi:https://doi.org/10.1016/j.destud.2011.07.006

28 Tamtéz

2 Tamtéz
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Dedukce: Pokud vime, co a jak, pak 1ze predvidat vysledek.3? Jako priklad Ize uvést
vypujceni knihy ze skladu knihovny, a to par hodin pred zaviraci dobou instituce. Po-
kud vime, Ze kniha je dostupna v knihovné na skladé, a Ze knihovnik je schopny tuto
knihu obstarat na vypiij¢ni pult do 20 minut, pak bychom mohli predpokladat, Ze jsme

schopni si knihu vyzvednout jesté ten den, béhem oteviraci doby knihovny.

Tzv. Vime, co potfebujeme (knihu ze skladu) a jak proces funguje (ptijcovani knih
ze skladu do 20 minut), pak snadno dokaZeme predpovédét, Ze jeSté ten den obdrZime

pozadovanou knihu na vyptjcni pult.

WHAT + m” kadsto  RESULT

Obr. 05 What and ? leads to result3!

Indukce: Vime, co (kniha) a vysledek (kniha na vypaj¢nim pultu). Avsak uz ne-
vime, jak rychle a za jakych podminek to bude. Proto se pokusime zjistit, jaké jsou pod-
minky, abychom si mohli vysvétlit vysledek, pomoci kladeni hypotéz. Na induktivnim
pozorovanim stoji vétSina védeckych teorii. Zaroven plati vZdy jen s urcitou pravdépo-

dobnosti.3?2

WHAT + HOW leadsto  VALUE
[thing} {working principle) {aspired)

Obr. 06 What and how leads to value33

Formy uvazovani pomoci dedukce a indukce pomahaji predvidat a pochopit, co
se déje ve svété. Pokud vSak chceme nahliZet na véci s designovym pohledem, tedy,

abychom vytvareli hodnoty pro ostatni, result (vysledek) na konci rovnice se méni na

30 Tamtéz
31 Tamtéz
32 Tamtéz

33 Tamtéz
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value (hodnota). Timto neprichazime s pouhym konstatovanim faktu, ale dosahujeme
urcité hodnoty. NiZe jsou ukazky dalSich rovnic, které se jiz vice vztahuji primo k de-

signovému uvaZovani.

7?7 ¢+ HOW leadsto  VALUE

Obr. 07 ? and how leads to value3+4

V této rovnici vime value (hodnotu, kterou chceme vytvorit) a how (pracovni prin-
cip). Chybi ndm what (co by to mélo byt za produkt, sluzbu ¢i systém). Tato forma uza-
vireného reSeni problému se vyskytuje nejcastéji.3> Jako priklad lze uvést vylepseni
procesu vypujcnich sluzeb knihovny. Vime, Ze aktudlni hodnota by zde méla byt uziva-
telska privétivost (jednoduchost a rychlost zaptij¢eni knih) s tim, Ze principy ¢i pied-
poklady, za jakych by splnéni value mélo fungovat, vime jiz také. Potfebujeme vSak

zménu systému, ve kterém k vyptjckam dochazi. Hledame tedy what.

77 + 77? lesdsto  VALUE
(thing) (working principle) (aspired)

Obr. 08 ? and ? leads to value3®

vrvs

FeSeni problému se ¢astéji spojuje s koncepcnim designem, a je komplexnéjsi nez pred-
chozi formy uvazovani. Vyzvou je zde vytvoreni what a how paralelné.3” Zaroven se

k této varianté pristupuje ve chvili, kdy neni predchozi forma tspésna.

34 Tamtéz
35 Tamtéz
36 Tamtéz

37 Tamtéz
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WHAT + HOW leadsto  VALUE
~ FRAME —

Obr. 09 What and how leads to value, frame38

Pokud designér chce zkoumat what a how zvlast, neni to prilis efektivni. Je
nutné, aby byly ndvrhy v symbi6ze. Pfi navrhovani postupujeme v rovnici pozpatku od

value.3? Diky ramovani si uvédomime, co vlastné chceme resit.

Pfi designové tvorbé je nutné se nedivat na problém pouze jako na vyzvu, kte-
rou je potreba dokoncit, ale i na jeji priibéh od zacatku az do konce. Prototypovani je

nedilnou soucasti designového procesu, at' uz vede k ispéchu ¢i netispéchu.

Netuspéchem se Clovék uci. Diky tomu dokaze prijit i na potencialni nedostatky,
které se pokusi eliminovat, ¢i naopak objevi snadno dosazitelné kvality. Zaroven: ,Pro-
totypy by mély vyzadovat pouze tolik ¢asu, usili a investic, kolik je potireba k ziskani
uZite¢né zpétné vazby a rozvoji myslenky. Cim ,hotovéjsi“ se prototyp zd4, tim méné
pravdépodobné budou jeho tviirci vénovat pozornost zpétné vazbé a tézit z ni. Princi-
pem je poznavani silnych a slabych stranek ndpadu a identifikovani novych smért, kte-

rymi by se dalsi prototypy mohly ubirat.“4? Iterace je zde zcela béZna.

S prvnim rozdélenim procesu designového mysleni do nékolika oblasti (kon-
ceptem), priSel Herbert Simon v jeho knize The Sciences of the Artifical.#1. Kroky inter-

pretoval nasledovné:

1. Definovani designové vyzvy

2. Vyzkum okolnosti a dalSich véci, které je potieba k reSeni vyzvy

38 Tamtéz

39 Tamtéz

40 BROWN, Tim. Design Thinking. Harvard business review [online]. 2008, 84-92, 141 [cit. 2022-11-08]. Do-
stupné z: https://readings.design/PDF/Tim%20Brown,%20Design%20Thinking.pdf

41 SIMON, Herbert A. The Sciences of the Artificial. Cambridge Massachusetts: MITT Press 1969. [cit. 2023-

03-19]. ISBN 9780262190510.
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Generovani napadt
Prototypovani
Zhodnoceni a vybrani jedné z moznych variant

Implementace do praxe

N oo ow s oW

Ziskani zpétné vazby

Diky designovému mysleni dochazi ke ,transformaci stavajicich podminek na prefero-
vané“.42 Designové mysleni je vZdy spojeno s lepSi budoucnosti“.#3 Typ designovych

vyzev se lisi, at' uZ jsou lokalni nebo globalni, logistické ¢i vzdélavaci.

Je nutné zminit, Ze z téchto bodi vychazi spousta jinych modell procesu tvorby.
Spolecnosti se timto modelem inspiruji a prizplisobuji jej svym potrebam. V praxi Ize

narazit na rozdéleni procesu od tfi azZ po sedm oblasti. NejCastéji se jedna o pétifazové

modely.
Generate new ideas and understanding
Empathize to disco}/er Learn about problem
problem worth solving and solution space
Empathize Prototype
Gain user insights for
redefining problem
Learn about users and
their context
Obr. 02 A non-linear design thinking process*
42 Tamtéz
43 Tamtéz

44 CHABUKSWAR, Samir. Design Thinking- A Non-Linear Approach to Solving UX Problems. CXOtoday.com:

IT Perspective for Decision Makers [online]. [cit. 2023-04-15]. Dostupné z: https://www.cxotoday.com/cor-

ner-office/design-thinking-a-non-linear-approach-to-solving-ux-problems/
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Designové mysleni neprobiha linearné, jak by se mohlo zdat. ,Proces €asto pro-
biha paralelné a ovérovani uzivateli probiha iterativné.“4> Obrazek vyse znazoriuje
milniky a kroky, které jsou v procesu designovani nevyhnutelné, dokonce Zadané k do-

cileni optimalné prospésného resSeni. Daly by se nazvat spiSe oblastmi plisobeni, pro-

toze se k témto kroklim a milnikiim vraci designér zpétné, dle aktualnich potieb.

Po iteraci s uzivateli dochazi ¢asto k predefinovani problémd, proto je potieba
vytvorit inovativni ¢i zcela nova reSeni. Na radu prichazi opét prototypovani a testo-
vani. VSechny body se opakuji do té doby, dokud neni docileno reSeni, tedy idealné
spokojenosti uzivatel.*¢ Tato cesta, jak jiz bylo zminovano na zacatku této podkapi-
toly, vede ke komplexnéjsimu pohledu. Diky tomu Ize 1épe pochopit celé jadro pro-

blému.

Komunikace s koncovymi uzivateli je nesmirné dulezita, proto se Design thin-
king (designovému mysSleni) rika také Human centered design (design zaméreny na ¢lo-
véka). Pracuje s minulosti, pritomnosti a pokousi se piredvidat. I tato bakalarska prace
miZe byt vnimana jako designova vyzva, pti které se aplikovaly obdobné milniky, s po-
kusem o vylepSeni a dodani akademické prace, spliiujici pocatecni zaméry autora,

a i zadani ze strany vnéjsich ciniteld.

2.5 Human centered design

Podkapitola se vénuje human centered designu (designu zaméreného na clovéka), ktery
klade dlraz na uzivatele tak, aby jim byl dodan vysledny produkt ¢i sluzba, ktera je pro
né privétiva a napliuje jejich potieby a zajmy. Lze velmi jednoduSe zjistit, zda desig-

novy proces splnil svou misi.

Design by mél fungovat i za predpokladu pouze omezeného mnozstvi instrukci,

které jsou na zac¢atku k dispozici. Ukolem designu neni nutit uzivatele piremyslet, ale

45 Tamtéz

46 Tamtéz
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ulehdit jim praci a vytvorit uZivatelsky privétivé podminky, prostredi, sluzbu ¢i pro-
dukt. Vysledkem je rychla adaptace a védéni, co maji jedinci délat a dokaZou tento pro-
ces sami od sebe popsat.#” Timto lze zjistit, jestli je produkt nebo sluzba alesponi trochu
uzivatelsky privétiva. Jeden z faktort, ktery toto ovliviiuje jsou i kognitivni schopnosti

Clovéka, které byly popsany v kapitole ¢. 2 Mysleni a design.

Lidé jsou schopni se v jednu danou chvili vénovat primarné pouze jedné véci,
avSak Casto se setkavame s tzv. multitaskingem neboli prirozenym vykonavanim vice
¢innosti najednou, aniz by si to clovék uvédomoval. Toho lze docilit za predpokladu, Ze
jsou tyto soubéZné vykonavané Cinnosti zvladany podvédomé bez nutnosti vétsi davky
pozornosti.*8 Prikladem automaticky provadéné cinnosti miliZe byt povidani si s pasa-
Zéry béhem rizeni automobilu, kdy Sofér casto upada do stavu automatického tizeni
(tento stav je vSak velmi nebezpec¢ny a neZadouci, ridi¢ by se mél vZdy naplno vénovat
Fizeni). Automaticka je tato ¢innost ve chvili, kdy se nemusime soustredit na kazdy
ukon zvlast. Podobné formy, tedy zautomatizovani jistych ¢innosti, jsou v designu
chténé. Navrhovat privétivy design neni jen o uZivatelich, ale i o designérech, ktefi se

pokousi divat na problém z jiného ihlu pohledu.

Vlastnosti, kterymi by mél disponovat ¢lovék, zabyvajici se designovym mysle-
nim, jsou empatie, optimismus, integrativni mysleni, schopnost experimentovat a spo-
lupracovat. Byt empaticky znamena umét se vcitit do potieb a pocitd jinych lidi.
V tomto pripadé je nutné nejen emocionalnimu, ale i praktickému porozuméni. Empa-
ticti lidé se dokazou vZit do role druhych a vidét véci z vice perspektiv. A to i mnohem
detailnéji, neZ oni sami. Optimista predpoklada, Ze je vZdy moZné najit alespon jedno
uspokojujici reSeni, nehledé na to, jak moc naroc¢ny celkovy designovy proces je. Inte-
grativné smyslejici lidé prichazi s novymi reSenimi, ktera vyrazné inovuji stavajici re-
Sené alternativy, jelikoz vidi jak hlavni, tak i protichtidné aspekty piisobici na designo-

vou vyzvu. Experimentatorstvi dava vzniku vyznamnym inovacim, v souladu

47 NORMAN, Donald A. The design of everyday things. Revised and expanded edition. Cambridge, Massa-
chusetts: MIT Press, 2013. ISBN 978-0-262-52567-1.

48 Tamtéz
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s kladenim otazek a tviir¢imi zpisoby prace. Byt interdisciplindarni neni v tomto pfti-
padé na Skodu. V ptipadé nouze je na misté, aby dochazelo ke spolupraci lidi se stej-
nym zapalenim pro véc. | pfes vSechny tyto vlastnosti je nutné s tviir¢im duchem po-
stupovat systematicky s ohledem na uZivatele a drZet se oblasti, ve kterych dochazi
k iteracim, tzv. prototypovat, testovat a zdokonalovat. 4° Zminéné znaky nejsou nijak
uvedeny dle priorit. Idealné by mély tvorit harmonicky celek. V pripadé velkych, mys-
leno komplexnich, projektl s vy$$im finan¢nim rozpoctem, pracuje na designovém

procesu vétSinou tym lidi, namisto jedince.

Jednou z vyskytujicich se vyzev dnesSniho moderniho svéta je touha lidi po emoc-
nim uspokojeni prostiednictvim zazitkd, jelikoZ jejich zakladnim potiebam je ve vét-
$iné piipadech vyhovéno, ne-li nadmiru. Uspé$ny vyrobek na trhu nemusi byt nutné
prvnim v historii, avSak je prvnim, ktery oslovil potencidlni uzivatele po emocni
a funkéni strance. Napft. iPod, ktery nebyl prvnim MP3 piehravacem, ale ziskal si své

zakazniky.50

Aby bylo moZné designovat sluzbu pro lidi, je nutné védét, kdo jsou. Diky naslou-
chani budoucim uZivatelim a ziskavani presnych informaci lze shromazdovat po-
znatky.>1 Znalost cilové skupiny je jednim z nejdiilezitéjSich prvki pri navrhovani.
[ naprosto prelomova sluzba miiZe selhat, pokud nenaplni potieby své skupiny a stane
se tak pro ni nefunk¢ni. PrestoZe se na verejnosti horlivé mluvi o tom, Ze zakaznici jsou
na prvnim misté, jen malo firem vyuziva poznatky ze strany zakazniki ve stejné mire,
jako je tomu u jinych obori, napt. Gcetnictvi ¢i prava. Pro spolec¢nosti, firmy a instituce

je dulezité rozvijet a udrzovat hluboké porozuméni lidem, pro které tu jsou. At uz

49 BROWN, Tim. Design Thinking. Harvard business review [online]. 2008, 84-92, 141 [cit. 2022-11-08]. Do-
stupné z: https://readings.design/PDF/Tim%20Brown,%20Design%20Thinking.pdf

50 Tamtéz

51 POLAINE, Andrew, Lavrans L@VLIE a Ben REASON. Service design: from insight to implementation / by
Andy Polaine, Lavrans Lovlie and Ben Reason. New York: Rosenfeld Media, 2013. ISBN
9781933820330.
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v piipadé koncovych uZivatelli nebo zaméstnanci. Je nutné budovat firemni kulturu,

aby dochazelo k trvalé hodnoté.>2

Personalizace sluzeb a vytvareni hodnot jak pro spolecnost, tak pro uZivatele, je
jednim z pilitd, na kterych je v dnesni dobé vhodné stavét. Témér kolem kazdého pro-
duktu ¢i sluzby se setkavame se zakaznickym servisem. Diive tomu bylo jiz ve chvili,
kdy zakaznik vkrocil do obchodu. Je vitan zaméstnanci, ktefi se mu snaZi pomoci s vy-
bérem. Jiz béhem tohoto procesu dochazi k personalizaci. Zakaznik odchazi spokojeny
a zlstal v ném nakupni zazitek, ktery si odnasi domt a preménuje se na uzivatelsky
zazitek, a to diky pouZivani produktu. Samoziejmé za predpokladu, Ze prodavaci
spravné odhadli cile (potreby) zakaznika a neSlo o zdkaznika, ktery pii svém nakupu
nechtél byt rusen. To stejné lze aplikovat i na sluzby. Vzhledem k tomu, Ze se nakupy
produktii a sluzeb nedéji pouze ve fyzickém svété, prichazi na fadu presun casti zakaz-
nického servisu do digitalniho prostredi. Abychom vykompenzovali fyzicky kontakt
a budovali vztahy i online, je zapotrebi, aby se zakaznik potazmo uzivatel vyznal bez
cizi pomoci, a udélala na néj spole¢nost dojem. Produkt ¢i sluzba by méla byt dobre
prezentovana a kazdy by si mél s ni néco spojit a vybavit. Mnohdy staci i jedina Spatna
zkuSenost a dlvéra, spolecné s vérnosti zakaznika sluzbé, se snadno ztraci. I kdyz je
tato podkapitola vénovana human centered designu, je vhodné se podivat i na to, jak je
tomu v digitalnim svété v oblasti zakaznického servisu. Tato oblast prochazi také de-

signovym procesem, aby byla co nejvice efektivni.

Vroce 2021 byl proveden vyzkum Digital customer service trends: challegnes and
opportunities. ,Hlavnim tématem diskusni skupiny byly vyzvy a prileZitosti v oblasti
digitalnich sluZeb pro zakazniky, a to konkrétné ve ctyfech oblastech soucasnych

trendd.” 53 Ret je o virtualnich asistentech, personalizaci zdkaznického servisu,

52 Tamtéz

53 DOSTAL, Michal. DIGITAL CUSTOMER SERVICE TRENDS: CHALLENGES AND OPPOR-
TUNITIES. ACC Journal [online]. 2021, 27(2), 35-43 [cit. 2023-04-20]. ISSN 18039782. Dostupné z:
doi:10.15240/tul/004/2021-2-003
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mobilnich technologii a ziskavani zpétné vazby.>* V téchto oblastech je nutné se vzdé-

lavat a implementovat je do plant firem. Na zakladé zpétnych vazeb se spolec¢nost

miZe dramaticky posouvat a inovovat. S pfichodem umélé inteligence je nutné tyto

zdroje vyuZit, ale nezapominat pritom na uZivatele. ,NiZe je uvedeno deset hlavnich

otazek, které moderator béhem diskuse ve vyzkumu poloZil:

1.

g1 s W N

9.

Jak vnimate vyuzivani virtualnich asistent (nebo chatbotii) ve vasi spolec-
nosti?

Jaké jsou hlavni nevyhody pouzivani virtualnich asistent?

Kde vidite prileZitosti pro virtualni asistenty?

Jaké formy personalizace sluzeb zakaznikiim poskytujete?

V ¢em vidite z pohledu poskytovatele sluzeb nevyhody pouZzivani technik per-
sonalizace zakaznickych sluzeb?

V jakych smérech vidite prilezitosti v personalizaci zakaznickych sluzeb?

Jak vyuZivate mobilni technologie ve sluZbach pro zakazniky?

Jaké nevyhody a piilezitosti vidite v implementaci mobilnich feSeni ve vasem
zakaznickém servisu?

Jaké mate zkuSenosti s opinion mining techniques?

10. Kde vidite prilezitosti pro tyto technologie? Jaké jsou jejich nevyhody?“.55

Vysledky vyzkumu v oblasti personalizace prinesly nasledujici poznatky. Vice nez

polovina zakaznikt je ochotna sdilet s poskytovatelem informace o tom, jaké typy pro-

dukti se jim libi, aby na né dostavali personalizované slevy. V piipadé personalizace

nejen slev, ale i celé sluzby je 83 % zakaznikG ochotnych poskytnout osobni infor-

mace.>® PoCty zavisi samoziejmé i na cilové skupiné spolecnosti. Co z téchto poznatki

plyne? Nebat se oslovit zakazniky a tato data ziskavat. A na zakladé nich vhodné

54 Tamtéz

5 Tamtéz

56 Tamtéz
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pristupovat k designovym procestim. Jinymi cestami se k zdkazniklim v online svété

jen tézko dostane.

Uéastnici setkani se také shodli, Ze ochota poskytovani dat a informaci o nakup-
nich zvyklostech zakaznikl se odviji od toho, jak moc jsou tito lidé otevieni novym
technologiim.>? Prikladem mize byt vyskyt QR kdédu na letd¢ku s prosbou o vyplnéni
dotazniku. V dnesni dobé je tato technologie celkem béZna véc, ktera se hojné vyuziva
pri marketingovych ucelech spole¢nosti i na informacni bazi instituci. Staci, aby kdo-
koli naskenoval pres aplikaci nebo fotoaparat QR kdd a dostane se na obsah, ktery se
pod odkazem skryva. Najdou se vSak i lidé, kteri nechtéji poskytovat informace. U lidi,
kteri maji v tuto technologii nediivéru, miZe dojit k tomu, Ze se QR kdéd nepokusi ani
naskenovat, a to i za predpokladu, Ze by se dotaznikového Setfeni radi zacastnili. Nejde

o jediné problémy, se kterymi se lze setkat pri sbéru dat.

Jako nevyhody prizavadéni a vyuZzivani personalizace sluZeb, vnimaji uc€astnici dis-
kuse piredevsim praci s daty a jejich bezpecnost. Nesmi dochazet k iniku dat. Ti zakaz-
nici, ktef{ data neposkytnou, spadaji vétSinou do vy$si vékové kategorie. Cim mladsi je
zakaznik, tim pravdépodobnéji bude chtit dostavat personalizovanou sluzbu za pod-
minek poskytnuti dat.>8 JelikoZ se v§ak nachazime v dobé, kdy dochazi ke starnuti lid-
ské populace, nesmime zapomenout ani na tuto cilovou skupinu. Vyzvou je, jak primét
starsi lidi, aby se snaze adaptovali na technologicky pokrok a méli v nové technologie
dtivéru. Cim je ¢lovék starsi, tim je vétsinou averzni ke zménam, a to diky zpohodlnéni

v Zivoté a neochoté ucit se novym vécem.

V disledku toho prichazeji na trh asistencni technologie, které si kladou za cil po-
skytovat proaktivnéjsi a dostupnéjsi pec¢ovatelské sluzby. Na zacatku vSeho stoji iden-
tifikace faktort, které hraji roli ve vnimani technologii seniory, a snaha zohlednit je pti
inovativnich reSenich. Tyto informace uvadi studie Toward the adoption of digital as-

sistive technology: Factors affecting older people’s initial trust formation, kterd zminuje

57 Tamtéz

58 Tamtéz
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¢tyri zakladni typy modelt. Osobnostni, kognitivni, kalkula¢ni a institucionalni zaklady
dtvéry. Napriklad kalkulacni dlivéra je ovlivnéna védomim o nakladech a ptinosech ve
vztahu k digitalni technologii.>? Jak je obecné znamo, vétsSina lidi dava na sviij prvni
dojem a neni tomu jinak ani u digitalnich technologii, dokonce je v této problematice

kladen mnohondsobny diiraz. Tabulka niZe piredstavuje faktory, které ovliviiuji diivéru

v technologie u starSich lidi.

FAKTOR POPIS
Hodnota Vnimani uZiteCnosti a potencialniho piinosu
Pouzitelnost Vnimani uZivatelské privétivosti a snadnosti uceni

Cenova dostupnost

Vnimani potencialnich dspor

Pristupnost

Védomost o existenci a dostupnosti na trhu

Technicka podpora

Dostupnost a kvalita odborné pomoci po celou dobu

s 7

pouzivani

Socialni podpora

Podpora od rodiny, vrstevnikt a komunity

Emoce Vnimani emocionalniho a psychologického ptinosu

Nezavislost Vnimani spolecenské viditelnosti nebo toho, jak diky
technologiim vypadaji pro ostatni

Zkusenost Relevance s jejich predchozimi zkuSenostmi a interakcemi

Dlivéryhodnost Posileni pravomoci bez obav a zastraSovani.

Tab. 01 Summary of descriptions of the factors of older adults’ adoption of technology.®

% WECK, Marina a Marianne AFANASSIEVA. Toward the adoption of digital assistive technology: Factors
affecting older people's initial trust formation. Telecommunications Policy [online]. 2023, 47(2), 1-14 [cit. 2023-

04-20]. ISSN 03085961. Dostupné z: doi:10.1016/j.telpol.2022.102483
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Na tuto tabulku lze nahliZet nejen jako na identifikaci faktorl u starsich obc¢anij,

ale také u jakékoli dalsi cilové skupiny, jenz vykazuje znadmky nedtivéry v technologie.

Tyto informace lze vyuZit pri propagaci technologii. V kontextu trendu virtualnich asis-

tentl v oblasti zdkaznického servisu vyvstava jako vyzva Casova naroc¢nost a vysoké

naklady. Do budoucna vSak predstavuji konkurencni vyhodu.

Vysledky diskusniho setkani ve vyzkumu Digital customer service trends: chall-

egnes and opportunities:

TREND

PRILEZITOSTI

VYZVY

Virtudalni asistenti

Platba prostrednictvim VA.

Automatizace opakujicich se

ukold.

Casové naroc¢na
implementace. Naklady

na implementaci.

Personalizace Zjistovani znalosti Zabezpeceni. Zpracovani
v uzivatelskych datech. dat. Souhlas se sdilenim
dat.
Mobilni technologie | QR kédy. Mobilni aplikace. MozZné bezpecnostni

problémy (podvody s QR
kody).

Ziskavani nazoru

UZite¢né udaje o spokojenosti

zakaznika.

Naklady na implementaci.

Tab. 02 Summary of main opportunities and challenges when implementing digital customer service

trends 61

61 DOSTAL, Michal. DIGITAL CUSTOMER SERVICE TRENDS: CHALLENGES AND OPPOR-
TUNITIES. ACC Journal [online]. 2021, 27(2), 35-43 [cit. 2023-04-20]. ISSN 18039782. Dostupné z:
doi:10.15240/tul/004/2021-2-003
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Kolem designovych vyzev se odehrava celd fada komplexnich proces, na které
je nutné nahliZet z rtiznych ahli pohledi, a predevsim se pokusit o pfidanou hodnotu
uzivatellim ¢i zdkaznikiim. Potieby cilovych skupin nejsou neménné a ¢asem dochazi
k jejich vyvoji, z toho diivodu dochazi casto k drobnym inovacim ¢i celkovému rede-

signu produkti ¢i sluzeb.

2.6 Redesign

Redesign je proces, kterym prochazi mnoho produktli a sluzeb, aby se zlepsily jejich
vlastnosti a zpiisob, jakym spliiuji potfeby uZivatell. Redesign méni, jak néco vypada,
je zhotoveno nebo funguje.6? Pokud se na tuto oblast podividme z kontextu akademic-
kych knihoven, miiZe redesign znamenat napriklad optimalizaci a modernizaci existu-
jicich sluzeb, které jiz neodpovidaji aktualnim potrebam uzivatell. Redesign stejné
jako human centered design spada stale do designového mysleni, avSak vZdy se zaobira

urcitou oblasti/oblastmi v designovém procesu.

62 Cambridge Dictionary: Meaning of redesign in English [online]. Cambridge University: Cambridge University
Press & Assessment, 2023 [cit. 2023-04-23]. Dostupné z: https://dictionary.cambridge.org/dictionary/en-
glish/redesign
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3 Design sluzeb

V soucasné dobé je stale vice patrny trend smérem Kk orientaci na uzivatele, cemuz byl
vénovan prostor v piedchozi kapitole & 2 Mysleni a design. Designéri se proto snaZzi
nezamérovat pouze na estetickou stranku, ale predevsim na funkcionalitu sluZeb a te-
Seni skutecnych potieb uzivatell. Tyto tendence se samozirejmé vyskytuji i v kontextu
akademickych knihoven, jejichZ poslanim, jakoZto vzdélavaci instituce, je byt k dispo-

zici studentlim, vyzkumnikiim a celé akademické obci.

Tato kapitola se vénuje designu sluZeb spolecné s jeho vyuZzitim v kontextu aka-
demickych knihoven. Budou zde predstaveny zakladni metody a modely designu slu-
zeb, konkrétné i kratké predstaveni Libdesignu. Tomu bude predchazet vysvétleni ser-
vice blueprintu, jaké jsou principy skvélé sluzby, a predevsim design sluZeb v kontextu

neformalniho vzdélavani.

,Design sluzeb pomaha organizacim vidét jejich sluzby z pohledu zdkaznika. Jedna
se o pristup k designu sluzeb, ve kterém se vyvazuji potieby zakaznikl s potfebami
spolecnosti s cilem vytvorit bezproblémové a kvalitni sluzby. Navrh sluZeb je zakore-
nén v designovém mysleni a piinasi zlepSovani a navrhovani novych sluzeb, skrze kre-
ativni proces zaméreny na ¢lovéka. Prostrednictvim metod spoluprace, ve kterych za-
pojuji jak zakazniky, tak tymy poskytujici sluZzby, organizace usiluji o ziskani skutec-
ného, kompletniho pochopeni jejich sluzeb, umoznujici holistickd a vyznamna zlep-
Seni.“63 Sluzby ziskavaji svou hodnotu aZ ve chvili, kdy jsou pouZivany.6* Napriklad,
pokud tymové studovny nebudou studenti navstévovat a budou stale prazdné, pak
ztraci nabizena sluzba svou hodnotu. Opakem vSak miiZe byt oblast zdravotnictvi, kde

je nizkd mira obsazeni kapacit nemocnice Zadouci. Z nizké miry lze totiZ usuzovat, Ze

63 STICKDORN, Marc, Adam LAWRENCE, Markus HORMESS a Jakob SCHNEIDER. This is service design
doing: applying service design thinking in the real world. Sebastopol: O'Reilly Media, 2018. ISBN
9781491927182.

64 POLAINE, Andrew, Lavrans L@VLIE a Ben REASON. Service design: from insight to implementation / by
Andy Polaine, Lavrans Lovlie and Ben Reason. New York: Rosenfeld Media, 2013. ISBN
9781933820330.

41



DESIGN SLUZEB

se lékari v nemocnicich postaraji o své pacienty dobre, tudiZ nedochazi k opakovanym

navstévam a hospitalizacim z hlediska stale stejného, Spatné feSeného problému.

Nyni jsou sluzby zavislé na digitalnim prostredi. Napr.: Zajemce o pristup do kni-
hovny je nutné evidovat elektronicky do systému uzivatelli. Pro ziskdvani newslettera
z oblibeného e-shopu je potreba pristup k internetu a e-mailova adresa. Pokud si chce
zakaznik v obchodé zalozit Clenskou kartu, prodejci musi mit k dispozici zarizeni s pri-
stupem k internetu, do kterého zapiSou udaje uZivatele s moznosti vystaveni karty oka-
mzité, atpod. Digitalni prostredi se zkratka vyskytuje vSude, jen se odliSuje formou, ob-

sahem a zpilsobem vyuziti.

Co vSak design sluZeb rozhodné necharakterizuje, je soustredéni se pouze na vi-
zualni aspekty sluzby, které jsou sice také dulezité, ale jsou jen ¢asti v celém procesu.
To samé plati i o zdkaznické podporie. Design se nezaobira pouze problémy uzivateld,
ale prichazi s hodnotnymi navrhy, procesy a obchodnimi modely. A nakonec, sluzby
jsou vytvareny tak, aby si jich lidé vazili, a ne aby designovy proces nastoupil azZ ve
chvili, kdy se vyskytne problém.6>, Design sluZeb se zamétuje na celou cestu zdkaznika
nebo zaméstnance, od uvédomeéni si potieby, az po ziskani si stalého zakaznika nebo

opusténi vztahu se sluzbou.“6

Mnoho sluZeb umozZnuje lidem néco pouZzivat ¢i byt soucasti néceho. Sluzby, pro
které je pristup primarni hodnotou, disponuji velkymi, drahymi a slozitymi vécmi,
které vétSina lidi nemuze vlastnit, naptiklad kino. Jinymi druhy sluZeb jsou ty, které
vyuzivame na kazdodenni bazi, predevsim utility jako jsou voda, elektfina a plyn. Pri-
stup k informacim a digitdlnim technologiim ndm umoziuje internet. Diky internetu se

vyrazné rozsitilo dalsi portfolio sluZeb jako je napt. Google vyhledavac, Spotify pro

65 STICKDORN, Marc, Adam LAWRENCE, Markus HORMESS a Jakob SCHNEIDER. This is service design
doing: applying service design thinking in the real world. Sebastopol: O'Reilly Media, 2018. ISBN
9781491927182.
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prehravani hudby, socidlni sité a dals$i.6” Hodnoty, které spolecnosti zakazniklim ¢i uZzi-
vatelim poskytuji jsou péce, pristup a odezva.?8 Plijcovat knihy lze v jakékoli knihovné,
koneckoncti od toho tu jsou. Tyto knihovny si mohou mezi sebou konkurovat rozsah-
losti knihovniho fondu, ale obecné své sluzby poskytuji velmi podobné, at uz z hlediska
fondu nebo za pomoci meziknihovnich vypij¢nich sluZeb. Rozdily mezi nimi jsou vSak

v tom, jak jsou jejich sluzby poskytovany.

Krasnym piikladem miiZe byt knizni fondy fakultnich knihoven. Cilovou skupinou
téchto knihoven je akademicka obec, z tohoto diivodu je fond sloZen zejména z publi-
kaci fakultné ¢i oborové zamérenych. Zarovern, pokud ptjdeme vice do detailu, tak pii
pohledu na fakultni knihovnu ESF zjistime, Ze jeji fond je zejména zaméren na ekono-
mickou literaturu a fond knihovny LF na lékarskou literaturu. Konkurenc¢ni vyhodou
miZe byt i bibliobox UK FF MU, ktery ma sice vétsina fakultni knihoven v ramci uni-
verzity, ale ne kazda vefejna knihovna. Jako hodnotu prinasi bibliobox moZnost vra-
ceni knih kdykoli, a to i tehdy kdyZ je knihovna zaviena. Pro pochopeni vSech aspektt,
které hraji roli pri designovém procesu v oblasti sluzeb, mliZe pomoci service blue-

print.

3.1 Service blueprint

Service blueprint je diagram, ktery poskytuje vizualni popis procest a interakci,
internich i externich, mezi uzivatelem a poskytovatelem sluzby. Nejcastéjsi vyuZiti na-
lezne v oblasti marketingu a managmentu sluZeb.%® Diky tomuto nastroji je moZné
identifikovat kli¢cové body, které maji vliv na stavajici kvalitu sluZeb, a zlepsit je k vétsi

mife uZivatelské privétivosti.

67 POLAINE, Andrew, Lavrans LGVLIE a Ben REASON. Service design: from insight to implementation / by
Andy Polaine, Lavrans Lgvlie and Ben Reason. New York: Rosenfeld Media, 2013. ISBN
9781933820330.
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Mezi diilezité kroky pri tvorbé service blueprintu spadaji identifikace procesu, izo-
lace bodi selhani, stanoveni ¢asového ramce a analyza ziskovosti. Prvnim krokem
k vytvoreni diagramu je identifikace procesii. MnoZstvi procesi zalezi na komplexité
sluzby. Pri identifikaci je nutné zohlednit i sluzby, které uzivatel nevidi. Problém miize
setrvavat pravé v této oblasti, kdy se pti zméné zméni mnohdy i zplisob, jakym uzivatel
sluzbu vnima.”0 Ptikladem mitiZe byt knihovni vyptijcka, kdy ¢ast procesu, kterou uzi-

vatel nevidi je napt. fazeni vracenych knih do regalti persondlem knihovny.

Dal$im krokem je izolace bodii selhdni. Po identifikaci procesu si designér ¢i tym
snaze vSimne, ve které ¢asti mize dojit k potencidlnimu problému. Aby se tato chyba
eliminovala, zavede se podproces.’! Piikladem bude opét knihovni vypiij¢ka. Problém
miiZe nastat ve chvili, kdy si uzivatel bude chtit vypujc¢it knihu, ktera je evidovana
pouze jako prezenéni vypijcka, ale neni nijak ozna¢ena. Re$enim je zavedeni podpro-
cesu, tedy povinnost persondalu, oznacovat rfadné vSechny knihy pro prezencni vy-
pijc¢ku odlisné, za pomoci zvoleného znaku, ktery bude smysluplny i pro uzivatele.
V ptipadé UK FF MU se jedna o ¢erveny puntik na hibetu knihy a v piipadé ESF MU
o Stitek STOP (zde lze identifikovat odliSny pristup k reSeni podprocesu). Pokud by se

na problém meélo divat z pohledu pouze pracovnikii knihovny, pak sem miize patrit

proces, jakym eviduje vypijcky.

Stanoveni ¢asového rdmce je v dnesni uspéchané dobé dalsim zasadnim krokem.
Cas znamena penize nebo také spokojenost uZivatel{. V diagramu se ¢as zaznamenava
do jeho site. Designér by mél navrhnout standardni dobu provedent, ktera se odviji jak
od internich kapacit, tak externich, tedy od toho, co je uzivatel schopny tolerovat.”2

Dal$im vstupnim faktorem je i konkurence.

Poslednim krokem ke kompletaci servis blueprintu je analyza ziskovosti. V celém

procesu miize kdykoli dojit k chybé, kterd mize vynulovat potencialni zisky ¢i prejit do

70 Tamtéz
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ztraty.”3Interpretace kroku v souvislosti s knihovnou, ktera neméri ziskovost, jelikoZ
je verejnou instituci zptistupiiujici informace, je napf. mira navstévnosti, mira vypuj-

Cek, Cetnost stiznosti atpod. Obrazek niZe znazornuje priklad toho, jak takovy diagram

miiZe vypadat.
SERVICE BLUEPRINT Example
FviENcE e i :
©JOURNEY

INTERACTION

FRONTSTAGE

TECHNOLOGY Suppeort chat

LINE OF
VISIBILITY

BACKSTAGE
ACTIONS

nanag Point of sale Accounting
¢ n system
E
LINE OF
INTERNAL == = = = = = = = = = = = = = = 4= = = = = == o = = = = === - - - - = b -
INTERACTION

3rd party
delivery servie

Analytics logs Foot traffic
SUPPORT [N scanner process E AT
PROCESSES

Obr. 10 Example of Service Blueprint7+

»Plan podporuje kreativitu, preventivni reSeni problému a rizenou implemen-
taci. MiZe snizit potencidl selhdni a zlepSit schopnost managementu efektivné premys-

let 0 novych sluzbach.“7>
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Zaroven se service blueprint Casto prirovnava k journey map zakaznika ¢i uziva-
tele. Jedna se vSak o trochu odliSné roviny. ,Customer journey map predstavuje cely
proces interakce zakazniki béhem obchodni transakce, od pocatec¢niho kontaktu az po
dokonceni vymény.“7¢ Vyuziti nalezne také v podobé pomoci pri vizualizaci hodnot
a navrhovani novych sluzeb. Je vice zaméteny predevsim na faze, kterymi uzivatel ci
zakaznik prochazi, véetné emoci, tedy uzivatelského zazitku. Sklada se z uzivatelskych
zkuSenosti, které jsou ziskavany ze zakaznickych prizkumi. Diky tomu lze cely proces
vidét 1épe z pohledu samotného uzivatele. Service blueprint se odliSuje zndzornénim

detailnéjSiho procesu poskytovani sluzby a jeji vnitini struktury.

CUSTOMER JOURNEY MAP Example (Switching Mobile Plans)

JUMPING JAMIE EXPECTATIONS
Scenario: Jamie needs to switch her current mobile plan. * Clear online information
She wants 3 plan that ean save her money without having to * Ability to compare plan breakdowns

sacrifice usage limits. + Friendly and helpful customer support

DEFINE COMPARE NEGOTIATE SELECT
1. Review current plan 3. Watches commercial 6. Calls current carrier to 8. Decides on a new plan
on TV tell them she is and calls customer
2. Define paramaters . .
for new plan 4. Researches companies shopping around service to switch service
and offers on consumer 7. Calls competitors to

<t wonder iffcan reports website see what they can offer
poy less.” 5. Uses current carrier
website toal to “Well, | guess that
was all worth it."

“Over It. I'm switch
Ing providers.*
“Thatoffer seems
ke a better deal.*

“ligh, why I this
sodifficult?™

OPPORTUNITIES INTERNAL OWNERSHIP + METRICS

» Compare alternate companys” offers for her * Customer Suppart Team: reduce sverage call timeto 2 misutes

* Breakdown current plan into $ amounts. = Web Team: add funtionality to allow Jamie to compare plans within our site
» Customer support via text messaging/ chat * Marketing Team: track competing affers te create competitor database

Obr. 11 Example of Service Journey Map??

76 ELLIS, Gary D., Jingxian JIANG, Darlene LOCKE, Patti A. FREEMAN a Kaylee JORGENSEN. Experience
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3.2 Principy skvélé sluzby

Ziskanymi daty béhem designového mysleni a vyuziti napr. service blueprintu ¢i jour-
ney map to vSak nekon¢i. Je nutné zacit analyzovat a implementovat vSechny poznatky
do praxe. Proto prichazi na radu prototypovani, o kterém byla uzsi zminka v podkapi-
tole ¢ 2.4 Design jako proces ¢innosti a metod, které odrdZeji designové mysleni. Autori
knihy This is service design thinking z roku 201075, uvadi pét principti mysleni o de-

signu sluZeb:

1. Orientace na uzivatele: Sluzby by mély byt vnimany oc¢ima zakazniki.

2. Spolutvorba: Do procesu designovani sluzeb by mély byt zapojeny vSechny zainte-
resované strany.

3. Sekvence: Sluzbu je tfeba si predstavit jako posloupnost vzajemné souvisejicich
¢innosti.

4. Evidence: Nehmotné sluzby by mély byt vizualizovany v podobé fyzickych arte-
faktd.

5. Holistika: Je tfeba brat v avahu celé prostiedi sluzby.

User-centered (orientovano na uzivatele) by bylo vhodnéjsi formulovat jako hu-
man-centered (orientovano na ¢lovéka), aby tak bylo patrné, Ze se dba jak na uZivatele,
tak na zaméstnance spolecnosti, ktera sluzby poskytuje. Sluzba bez uzivatelti nemitize
fungovat, proto je nutné, aby se na jeji tvorbé také podileli. Spolutvorba je vnimana
i z pohledu pracovniki, kteii vstupuji do designového procesu. DalsSim principem je
sekvencovani, které spociva v mapovani cest. Lidé chtéji vidét diikazy toho, Ze sluzba

funguje a je prospésna, proto by méla spole¢nost dokazovat jeji hodnoty. Poslednim

78 STICKDORN, Marc a Jakob SCHNEIDER, ed. This is service design thinking: basics-tools-cases. Amster-
dam, The Netherlands: BIS Publishers, 2011. ISBN 978-90-6369-279-7.
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principem je schopnost holistického pristupu, aneb nezaobirat se pouze jedinou ob-

lasti sluzby.”® V roce 2017 bylo 6 principt z ¢asti predefinovano na:8°

1.
2.

Orientace na ¢lovéka: Zvazeni zkuSenosti vSech lidi ovlivnénych sluzbou
Kolaborace: Do procesu navrhu sluzeb by se méli aktivné zapojit zucCastnéné
strany z riznych prostredi a funkci.

Iterace: Navrh sluZeb je priizkumny, adaptivni a experimentalni pristup, ktery
sméruje k implementaci.

Sekvence: Sluzba by méla byt vizualizovana a organizovana jako sled vzajemné

souvisejicich akci.

. Skutecnost: Potieby a prototypovani by mélo byt zkoumano ve skutec¢nosti, a ne-

hmotné hodnoty by mély byt prokazany jako fyzicka nebo digitalni realita.
Holistika: Sluzby by mély trvale reSit potieby vSech zdcastnénych stran v ramci

celé sluzby a podniku.

Pokud je sluzba skvéla, urcité to spolecnost ¢i instituce pozna. Pokud tomu tak

neni, vhodnym reSenim je vrhnout se do tajli designového procesu, objevit nedostatky,

vymyslet feSeni, vytvorit prototypy a v pripadé uspéchu nevahat ani chvili s uvedenim

do praxe. Spokojeni uZivatelé budou prekypovat radosti a hodnota spolecnosti ¢i insti-

tuce poroste.

3.3 Design sluzeb akademickych knihoven v oblasti neformalniho

vzdélavani

V obecném zajmu akademickych knihoven je poskytovat i nadale kvalitni neformalni

vzdélavani, které reaguje na aktualni potieby akademické obce.

7 STICKDORN, Marc, Adam LAWRENCE, Markus HORMESS a Jakob SCHNEIDER. This is service design

doing: applying service design thinking in the real world. Sebastopol: O'Reilly Media, 2018. ISBN
9781491927182.
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Tuto skute¢nost udavaji i pilite Koncepce rozvoje knihoven CR 2021-2027 (,Kni-
hovny jako pilife obCanské spoleCnosti a prirozena centra komunit, knihovny jako
vzdélavaci a vzdélanost podporujici instituce a knihovny jako spravci kulturniho a zna-
lostniho bohatstvi“).8! Jednim ze strategickych cilt Strategie 2030+ je ,zamérit vzdéla-
vani vice na ziskavani kompetenci potiebnych pro aktivni ob¢ansky, profesni a osobni
zivot“82, Druhym cilem je ,sniZit nerovnosti v pristupu ke kvalitnimu vzdélavani
a umoZznit maximalni rozvoj potencialu déti a studentli.83 Aby tyto stanovené cile
mohly byt opakované napliovany je potieba, aby knihovny vénovaly ¢as a Usili inova-
cim. V pripadé rozebirané oblasti této bakalairské prace tedy nabizeni neformalniho
vzdélavani s ohledem na aktualni potreby studentt ¢i dalsi témata, které knihovnici
uznaji za vhodng, k prispéni do budouci Kkariéry studenta. Na poli akademickych
knihoven se timto zabyva komise IVIG84 (Komise pro informacni vzdélavani a infor-
macni gramotnost), ktera je ukotvena v AKVS CR (Asociace knihoven vysokych $kol

Ceské republiky).

Knihovny sami o sobé se odjakZziva setkavaly s FeSenim problémd, jako je uspora-
dani a uchovani znalosti, a predev§im umoznéni k jejich pristupu sou¢asnym uZivate-
Iim i budoucim generacim.8> Pravo na informace a vzdélani by mél mit kazdy. Lze tvr-
dit, ze knihovny maji za sebou bohatou skalu designovych projektii. Nejenze vytvareji
vlastni feSeni, ale co je hlavni, chtéji znalosti dale Sitit, a podporovat. Jednim z takovych
piikladti miize byt knihovni Makerspace. Jedna se o prostor v knihovné, ve kterém ma

uzivatel moZnost vytvaret hmotné ¢i nehmotné véci. Timto ziskava praktické

81 Koncepce rozvoje knihoven v Ceské republice na léta 2021-2027 s vyhledem do roku 2030. Informace pro
knihovniky [online]. Praha: Narodni knihovna CR [cit. 2022-11-06]. Dostupné z: https://ipk.nkp.cz/docs/kon-
cepce-rozvoje-2021-2027/koncepce-rozvoje-knihoven-2021-2027 /view

82 Strategie vzdélavaci politiky CR do roku 2030+. MSMT [online]. [cit. 2022-11-06]. Dostupné z:
https://www.msmt.cz/vzdelavani/skolstvi-v-cr/strategie-2030

83 Tamtéz

84 Pracovni skupina IVIG. Asociace knihoven vysokych $kol CR [online]. Praha [cit. 2022-11-06]. Dostupné z:
https://www.akvs.cz/pracovni-skupiny/ps-ivig/

85 Design Thinking in Libraries. In: CLARKE, Rachel Ivy. Design thinking [online]. Chicago: ALA Neal-Schuman,

2020 [cit. 2023-03-19]. ISBN 9780838946886. Dostupné z: http://ezproxy.muni.cz/login?url=https://search.eb-
scohost.com/login.aspx?direct=true&AuthType=ip,co-
okie,uid&db=e000xww&AN=2433506&lang=cs&site=eds-live&scope=site&ebv=EK&ppid=Page- -10
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zkusenosti s tvorbou, a tim padem i designovym myslenim. V pfipadé UK FF MU je
v nabidce ,3D tiskarna, virtualni realita, Sici stroj, fezaci plotr a plackovac.8¢ VSechna
zatizeni jsou pristupna uzivatellim po raddném zaskoleni. DalSim ptikladem je nefor-
malni vzdélavani, kterému je vénovana samostatna podkapitola ¢. 4.1 Popis sluZby ne-

formdlniho vzdéldvdni.

Knihovna neni pouze fyzicka budova, ve které lze ptijcovat knihy a vyuzivat elek-
tronické zdroje, ale je to komplexni systém sloZeny z mensSich oddélenich, ackoli si to
nékteri uzivatelé neuvédomuji. Tato oddéleni dohromady vytvareji uzivatelsky zazi-
tek.8” Za ptj¢enim knihy nebo absolvovani lekce stoji plno prace knihovniki a dal$ich
lidi podilejicich se na fungovani knihovny. Hlavnim cilem knihoven je zlepSovat gra-
motnost a umoznovat pristup k informacim. ,V poloviné dvacatého stoleti doslo k od-
klonu od predpokladii toho, co uzivatelé potiebuji, ke zkoumani toho, co uzivatelé sku-
tecné potiebuji nebo chtéji.“88 PrestoZe se oba tyto pristupy, zaméreni na uzivatele
(user-centered) a na €lovéka jako takového (human-centered) piekryvaji, existuji v nich
podstatné rozdily. V pripadé human-centered dochazi k holistickému piistupu, tedy
k vnimani ¢lovéka jako lidské bytosti, kterd se ve svém zivoté potyka s riaznymi pro-
blémy. Zatimco user-centered se soustiedi hlavné na pouzivani sluzby uzivatelem jako
identity, ktera postupuje ke stanovenému cili. Hodnoceni potreb uzivatell se ziskava
za pomoci dotaznikovych priizkumii ¢i rozhovori, které jsou zamérené, na jiz existujici

sluzby. Avsak vétsi prinos by prineslo zaméreni se na nova reseni.8?

8 Makerspace. MUNI ARTS: Ustfedni knihovna [online]. Masarykova univerzita, c2023 [cit. 2023-04-26]. Do-

stupné z: https://knihovna.phil.muni.cz/prostory/makerspace
87 MARQUEZ, Joe J. a Annie DOWNEY. Library service design: a LITA guide to holistic assessment insight,
and improvement / Joe J. Marquez and Annie Downey. Lanham: Rowman & Littlefield, 2016. ISBN
9781442263840.

88 Design Thinking in Libraries. In: CLARKE, Rachel Ivy. Design thinking [online]. Chicago: ALA Neal-Schu-
man, 2020 [cit. 2023-03-19]. ISBN 9780838946886. Dostupné z: http://ezproxy.muni.cz/lo-
gin?url=https://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&AuthType=ip,co-
okie,uid&db=e000xww&AN=2433506&lang=cs&site=eds-live&scope=site&ebv=EK&ppid=Page-__-10
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[ s timto se poji problém. Uzivatelé nemusi védét, jaké maji vlastné potreby. Pokud
to vSak vi, prichazi na radu tézsi ¢ast, a to formulace problému. Timto se presouva zod-
povédnost inovaci z knihovnika na uzivatele. Na jednu stranu je to pochopitelné z dii-
vodi jako jsou nedostatek financi, zaméstnancti i casu, provadét zdlouhavé inovativni
procesy, u kterych neni zaruceno, Ze budou fungovat. Je nutné brat na pamét i to, Ze:
»,Napady, které se béhem brainstormingu zdaji nemozné, ¢asto vedou k jinym, 1épe re-

alizovatelnym napadim.“90

3.4 Metody a modely designu sluzeb

V dnesni dobé se stéle vice firem ¢i organizaci zaméruje na zlepSovani kvality poskyto-
vanych sluzeb. V kontextu akademickych knihoven mohou byt metody a modely velmi
uzitecné, dokonce nezbytné pro UspéSné navrhovani a implementaci sluZeb novych,

nebo redesign stavajicich tak, aby odpovidaly aktualnim potiebam uZivateld.

Metoda a model jsou dva riizné pojmy. Metodou se rozumi postup, zptisob ¢i tech-
nika, ktera se pouZziva k dosaZeni urcitého cile. Jedna se tedy o konkrétni proces, kte-
rym se designér ridi pri feSeni problému. Piikladem muze byt provedeni dotaznikd,
rozhovort Ci prototypt, na zakladé kterych se sbiraji a interpretuji data. Zatimco mo-
del je nastroj, ktery nam umoziuje vizualizovat sloZité koncepty a procesy jako jedno-
dussi celky. Spada sem napriklad service blueprint, customer journey map, service de-
sign canvas a dalsi. Lze tedy fict, Ze nejdrive je stanovena metoda, jak bude cile dosa-
7eno a béhem této metody lze uZit konkrétni modely. Uspé3né vyuziti metod a modelt
prispiva k vyraznému zlepSeni uzivatelského zazitku. Tedy jak zvySeni spokojenosti

uzivateld, tak i efektivnéjsi vyuzivani zdroji ze strany organizace. Proto je dileZité, aby

90 Design Thinking in Libraries. In: CLARKE, Rachel Ivy. Design thinking [online]. Chicago: ALA Neal-Schu-
man, 2020 [cit. 2023-03-19]. ISBN 9780838946886. Dostupné z: http://ezproxy.muni.cz/lo-
gin?url=https://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&AuthType=ip,co-
okie,uid&db=e000xww&AN=2433506&lang=cs&site=eds-live&scope=site&ebv=EK&ppid=Page-__ -10
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organizacim byl umoznén i pristup ¢i informovanost o nastrojich, které jim s designo-

vym procesem pomohou a umozni tak vytvoreni sluzby odpovidajici potfebam.

Pri navrhovani se zpravidla postupuje od obecnéjsiho k uzZ$imu a zaroven neline-
arné. Vkazdé zfazi (vciténi se/poznavani, definovani, navrhovani, prototypovani
a testovani) si designér vybira jednu ¢i vice metod, jak bude dany problém resit. Tyto
faze byly nastinény v jedné z predchozich podkapitol ¢. 2.4 Design jako proces Cinnosti
a metod, které odrdzeji designové mysleni. Ukazkovymi zdroji, odkud lze Cerpat infor-
mace Kk jednotlivym metoddm a modelim patfi naptiklad 100 metod®?, Service design
tools?2 a 35 metod dle Libdesignu, kterému bude vénovana pozornost v nasledujici
podkapitole. Vramci zminénych zdroji jsou kdispozici také Sablony ke staZeni

zdarma.

V ramci tvorby této akademické prace bylo provedeno peclivé zhodnoceni riiz-
nych metod, které byly povaZovany za relevantni pro vyvoj praktického vystupu v ob-
lasti designového procesu, a to z hlediska efektivity, flexibility a schopnosti fesit riiz-
norodé designové vyzvy. PrestoZe se nékteré z téchto metod mohou vzajemné prekry-
vat, vybrané metody patii mezi ty klicové. Tento vybér tak mizZe slouzit jako inspirace
pro dalsi designové vyzvy.

vivzs z

Prvni a zaroven nejdiilezitéjsi fazi, kterou designér prochazi je poznavani (em-
pathize). Jak jiz z ndzvu plyne, zaméruje se zde na porozuméni uZzivateltim, jejich po-
tfrebadm a problémim. V rdmci designové faze poznavani je dilezité vyuzit metody
a modely, které umozni ziskat co nejvice informaci o uzivatelich a jejich problémech
prostiednictvim metod k tomu urcenych, jako je napt. hloubkovy rozhovor, tematickd
analyza €i tivodni rdmovdni. Cely proces navrhu feSeni musi byt uzivatelsky oriento-

vany, a ne pouze zaloZeny na intuitivnich predpokladech.

91 100 metod [online]. Brno: Masarykova Univerzita, Filozoficka fakulta, c2023 [cit. 2022-11-07]. Dostupné z:
https://kisk.phil.muni.cz/100metod

92 Service design tools [online]. Oblo, POLI.design, 2009 [cit. 2022-11-07]. Dostupné z: https://servicedesign-
tools.org/
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A. Hloubkovy rozhovor piedstavuje metodu slouzici k diikladnému porozuméni
situace, s kterou se organizace ¢i uZivatel potyka. Typicky se uskute¢niuje mezi desig-
nérem a participantem. VétSinou trva priblizné hodinu, pricemz casové rozpéti je
ovlivnéno i komplexnosti zkoumaného problému. Zaroven je mozné provést hloub-
kovy rozhovor ve vice sezenich. Pfed samotnym rozhovorem je zasadni urcit si vy-
zkumny cil a volbu vhodného participanta. Dale nasleduje tvorba otazek, které jsou
dileZité pro zjisténi potiebnych informaci o vyskytu daného problému. Béhem hloub-
kového rozhovoru by se mélo dbat na pohodlné prostiredi bez rusivych elementd. Jeli-
koZ neni prili§ Zadouci, aby participant ¢ekal, neZ si designér zapiSe urcité poznamky
a naruSoval tak organicky vytvoreny priibéh diskuse, je vhodné tento rozhovor nahra-
vat na mobilni zarizeni ¢i diktafon, a to samoziejmé s obezndmenim a souhlasem par-

ticipanta.?3

Kdy tuto metodu neprovadét a jaka jsou jeji iskali? Rozhovor neni dobré provadét
v pripadé, pokud neni k dispozici dostatek ¢asu a nejsou dopiedu stanovené alespon
okruhy otazek, na které se designér pottfebuje zeptat. DalSim faktorem, ktery vyrazné
ovliviiuje vystup ze sezenti je ,kvalita“ participanta. Je nutné, aby mél s problematikou
néjaké zkuSenosti, a tak byl schopen poskytnout uZitecné informace. Zaroven béhem

hloubkového rozhovoru ¢asto dochazi k subjektivité.

B. Provedeni tematické analyzy je vhodné v pripadé, pokud ma designér k dis-
pozici velké mnozZstvi informaci a podnétl z hloubkového rozhovoru, brainstormingu
a dalSich podobnych metod, které slouzi primarné k poznavani a generovani velkého
mnozstvi informaci. Cilem pouZiti této metody je usporadat poznatky dle spole¢nych
znakl a urcit pro né témata. Diky tomu je mozZné se v datech lépe orientovat a vidét
souvislosti. Postup spociva v sepisovani poznamek na papirky ¢i do virtualnich post-it
listecki. Listecky se nasledné zamichaji, aby nebyl designér ovlivnén tim, jak Sly po-

znamKy chronologicky za sebou. Prichazi na fadu tridéni podle spolecnych znaka do

93 Hloubkovy rozhovor. 100 metod [online]. Brno: Masarykova univerzita, Filozoficka fakulta, c2023 [cit. 2023-
04-30]. Dostupné z: https://kisk.phil.muni.cz/100metod/hloubkovy-rozhovor
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témat. Vyhodou je moznost kdykoli listec¢ek preradit jinam. Nakonec je provedena kon-
trola, jestli vSe sedi a zda se nékteré z poznamek neopakuji. V kazdé sekci se poté pro-
vadi analyza, ve které se popiSou a urci vztahy jak uvnitt skupin, tak i mezi nimi. Pod-
néty, které nebylo mozné béhem tridéni nékam zaradit, je rovnéz vhodné zanalyzovat
a urcit jim prioritu, zda je do feSeni daného problému zahrnout. Neni nutné prosadit
snahu o jejich zarazeni. Nakonec je nejdtleZitéjsi urcit prioritni oblast, které bude vé-

novana pozornost.?4

Kdy tuto metodu neprovadét a jaka jsou jeji uskali? Tuto metodu neni vhodné po-
uzivat v piipadé Casové tisné. Zaroven se nehodi k strukturovanym a jasnym datim,

pro které je vhodnéjsi uziti grafti i tabulek. Tridéni souvisejicich poznatkii do témat

miiZe byt subjektivni.

C. Cesta k uspéSnému vyreSeni vyzvy se neobejde bez ivodniho ramovani, které
z velké Casti dokadze predurcit jeho tuspésSnost. Vramci toho se definuji vymezeni
a urovné problému, cilova skupina, dostupné zdroje a omezeni. Aby to bylo mozné, je
vhodné provadét ramovani se zainteresovanymi stranami, kterych se reseni bude ty-
kat, podobné, jako tomu bylo u hloubkového rozhovoru. Uvodni rdmovani slouZi k zis-
kani co nejvice informaci o problému, ktery ma byt vytesen. Designér se pta na otazky
jako napft. Proc je problém tak dtilezity? Byl zde pokus o jeho vyfeSeni? Pokud ano, jaké
postupy k tomu vedly? Jaké jsou predstavy zainteresovanych stran o tom, co se bude
dit po vyfeSeni problému? Uvodni ramovani se osvéd¢uje predevsim u velkych pro-
jektl, kde se po ziskani potfebnych informaci vSechny zicastnéné strany shodnou na
casovych, technickych, pripadné finan¢nich omezenich a spolecné tak zaramuiji projekt
spolecné s jeho pribéhem, a to formou briefu. S briefem by mély souhlasit vSechny
strany a mél by byt srozumitelny. V ptipadé potieby je moZzné dolad’ ovat a ménit véci
s obeznamenim vSech zainteresovanych stran. Pokud na projektu pracuje projektovy

tym, je diilezité urcit role a ukoly kazdého z ¢leni. Pro prehled se vytvari harmonogram

94 Tematicka analyza. 100 metod [online]. Brno: Masarykova univerzita, Filozoficka fakulta, c2023 [cit. 2023-
04-30]. Dostupné z: https://kisk.phil.muni.cz/100metod/tematicka-analyza
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fazi procesu. Vystupy béhem procesu by mély byt reportovany priibézné a oteviené

mezi vSemi.?

Kdy tuto metodu neprovadét a jaka jsou jeji uskali? Prestoze uvodni ramovani
predstavuje uzitecny nastroj pro feSeni komplexnich problémi, mtize byt jednou z ne-
vyhod zpozdéni zacatku reSeni. Tento proces zabere znacné mnozstvi ¢asu a zahrnuje
mnoho riznych proménnych, jako je casové dodani, financni omezeni a dalsi. Pokud
projektovy plan zlstava v necinnosti, mohou se v priibéhu ¢asu objevit nové faktory
nebo se stavajici zmeéni, coz mlze mit vliv na reseni problému. V oblasti financi mtize
dojit k nartistu nakladi a v oblasti ¢asu k neschopnosti provést proces projektu podle
planu, coz mize vést k Upravé resSeni a tieba i zhorSeni kvality vysledkd. Je treba zdu-

raznit, Ze ivodni ramovani neni vhodné pro feSeni jednoduchych problémii.

v e

Kazda z téchto vySe zminénych metod ma své vyhody a omezeni. Jsou ¢asové na-
ro¢néjsi a vyzaduji aktivnéjsi ucast respondentdi, coz miize byt problematické, pokud
jsou jejich casové moznosti omezené. Proto existuji i jiné metody, které se vyznacuji

mens$i casovou narocnosti pro respondenty, naptiklad dotaznik nebo Chci, aby tady...?®

Dotazniky jsou vybornou metodou pro sbér kvantitativnich dat a umoziuji ziskat
rychly prehled o nazorech a postojich respondentti k danému tématu. Vyhodou této
metody je moznost snadného a rychlého shromazdéni dat od velkého mnoZstvi re-
spondent(i, za pomérné malé naklady.?” Nicméné toto vsSe plati pouze za predpokladu,
7e je dotaznik spravné vytvoren. Spatné vytvoreny dotaznik miiZe respondenty ovliv-

nit a kompromitovat tak sesbirana data.

Dal$i metodou, kterd neni naro¢nd na Cas, je tzv. Chci, aby tady... Tato metoda spo-

v/

iva v tom, Ze Ucastnici maji za tkol napsat nékolik vét, ve kterych vysvétli, co by si

9 Uvodni ramovani. 100 metod [online]. Brno: Masarykova univerzita, Filozoficka fakulta, c2023 [cit. 2023-04-
30]. Dostupné z: https://kisk.phil.muni.cz/100metod/uvodni-ramovani

9 Tamtéz
97 Designové metody: Dotazniky. Libdesign: Od KISKu pro knihovniky [online]. Masarykova univerzita Brno:
KISK, ¢2016 [cit. 2023-04-30]. Dostupné z: https://libdesign.kisk.cz/metody/dotazniky
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prali a co by jim pomohlo v dané situaci. Tato metoda umoziuje ziskat uzitecné infor-
mace a zpétnou vazbu od respondentti, aniZ by se museli ucastnit komplexnich akti-
vit.?8 Dle nazoru autora této akademické prace, i pri této metodé vznika znacné riziko
ovlivnéni dat, a to diky proménlivym momentalnim potfebdm a ndladdm respondentf,
které znacné ovlivni jejich odpovédi. VyuZiti téchto metod je tedy vhodné zejména
v pripadech, kdy je potieba ziskat rychlou zpétnou vazbu a nazory od ucastniki, aniz

by se museli zuCastnit slozitych a ¢asové narocnych aktivit.

Dalsi fazi designového procesu je definovani. Designér se zaméruje na vytvoreni
jasného a srozumitelného pojeti problému, ktery chce resit. Tato faze je klicova, pro-
toZe zajist'uje, Ze nasledujici faze navrhovani bude zaloZena na spravném porozumeéni
potieb uzivatelii. Designér musi mit k dispozici dostatecny objem relevantnich infor-
maci, aby mohl aspésné pristoupit k fazi navrhovani. Ve fazi definovani je mozné zvolit
opét z celé fady metod a modeld, jednim z nich je napft. service blueprint nebo uZivatel-

sky scéndr.

Service blueprint je model za pomoci kterého se zobrazuje cely proces poskyto-
vani sluzby vcetné vSech aktivit, které probihaji v kazdé fazi tohoto procesu. Tvorba
probiha tak, Ze se nejdiive na vertikalni ose uvedou vSechny aktéri zapojeni v procesu
sluZzeb a na horizontalni ose se uvedou vSechny kroky potiebné k poskytnuti sluzby.
Vysledny model umoziuje zobrazit tok akci, které kazda role musi provést béhem pro-
cesu. Pomaha porozumét vzajemnym vztahiim a sladit tak procesy jak v popredi, tak
i v pozadi sluzby.?® Tato metoda se pouziva v ptipadé jiz existujici sluzby a je tedy
vhodné ji vyuzit pti jejim vylepSovani ¢i odstranovani problémi. Vice informaci o ser-

vice blueprintu se nachazi v podkapitole ¢. 3.1 Service blueprint.

98 Designové metody: Chci, aby tady... Libdesign: Od KISKu pro knihovniky [online]. Masarykova univerzita
Brno: KISK, ¢2016 [cit. 2023-04-30]. Dostupné z: https://libdesign.kisk.cz/metody/chci-aby-tady

9 Service Blueprint. Service design tools [online]. Oblo, POLI.design, 2009 [cit. 2023-04-30]. Dostupné z:
https://servicedesigntools.org/tools/service-blueprint
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Uzivatelsky scénar slouzi k popisu konkrétnich krokl uzivateld pti pouzivani
sluzby. Je timto vhodny k zajisténi intuitivniho a snadného priichodu sluzbou z po-
hledu uZivatele. Samotnou tvorbou predchazi zvoleni vhodné persony a definovani je-
jiho cile. Poté prichazi na radu vytvareni uzivatelského scénare, kdy se popisuje kazda
interakce. Kromé toho je tieba zohlednit zazitky uZivatele se sluzbou a ohodnotit je.
Cely scénar je tieba analyzovat a ovérit, zda jsou vSechny kroky logické a srozumitelné
pro uZzivatele. Tento model miiZe slouZit jako dobry zdklad pro redesign. Vystupem je
textovy popis.190 Pokud potiebujete priichod sluZbou ztvarnit vizualné, pak je vhodné
zvolit metodu customer journey map.V ptripadé, Ze nemate dostatek ¢asu ani na jednu

ze zminénych metod, vhodnou alternativou miize byt metoda user stories.

Po spravném navnimani a definovani vyzvy prichazi na radu faze navrhovani.
Béhem této faze designér pouziva informace z predchozich fazi jako vstupni data pro
vytvoreni napadu, konceptu, prototypu a dalSich reSeni, kterda mohou vytesit problém.
Cilem této faze je vytvoreni navrhu, ktery bude v ramci posledni faze testovan. Jednou
z variant, jak 1ze vytvorit ndvrh a ve stejné formé ho i odprezentovat, je zvoleni metody

storyboard.

Model storyboard pomaha vizualizovat procesy a udalosti v komiksové formé
s cilem intuitivné pribliZit uZivatelim tcel daného produktu ¢i sluzby a detailné speci-
fikovat, jak miiZe uzivatellim pomoci. Pro vytvoreni efektivniho storyboardu je nutné
presné definovat ptibéh, hlavni postavy, cilovou skupinu a kontext, v némz se pribéh
odehrava. Pribéh se rozdéluje do jednotlivych kroki, které jsou nasledné zobrazeny na
papire ve formé jednoduchych kreseb s obsahem textovych bublin, nadpist a vysvétli-

vek. Kvalita ilustraci zde neni prioritou, ddlezita je srozumitelnost a zachyceni vSech

100 Designové metody: UZivatelsky scénar. Libdesign: Od KISKu pro knihovniky [online]. Masarykova univer-
zita Brno: KISK, c2016 [cit. 2023-04-30]. Dostupné z: https://kisk.phil.muni.cz/100metod/uzivatelsky-

scenar
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klicovych informaci. Hotovy storyboard je vhodny k prezentaci navrhu a ziskani zpétné

vazby.101

V posledni fazi testovani ¢i ovérovani, mohou byt vyuzity metody a modely jako
napi. Designovd kritika, elevator pitch, uZivatelské testovdni, A/B testovdni, posledni
otdzka, a dalsi.192 Jejich popis spolecné i s praktickymi priklady a inspiraci se nachazi

na webovych strankach s nazvem 100 metod pod MUNI ARTS.

Metody a modely designu sluZeb jsou vyuzitelné v Sirokém spektru oblasti a fazi
designového procesu. Je vhodné je kombinovat a piizptisobovat danému projektu. Po-
kud designér zjisti, ze mu zvolend metoda miliZe pomoci a neni primo urcena pro danou
fazi designového procesu ¢i oblasti, mtze ji modifikovat tak, aby byla co nejefektivné;si.
Kreativita v designovém procesu neni omezena, nebot klicové je zde dosaZeni hodnot-
ného vysledku. Pro designovani sluzeb v knihovnach a dalSich verejnych sektorech je
k dispozici vybér 35 metod dle Libdesignu, které mohou byt inspiraci, jak k vyzvé pri-

stupovat ¢i designovat novou sluzbu.

3.5 Model designoveho procesu dle Libdesignu

Pod zastitou kabinetu informacnich studii a knihovnictvi (predchiidce soucasné ka-
tedry) na FF MU vznikl v roce 2014 projekt s nazvem Libdesign, ktery reaguje na po-
treby sluzeb v knihovnach, neziskovych organizacich i verejném sektoru. Jednim z fy-
zickych vystupti je kniha pripadovych studii o designovém mysleni v knihovnach a me-
todické karty, které predstavuji 35 metod designu sluzeb.?%3 Divodem vybéru tohoto

elektronického zdroje je pravé ono zaméreni se primarné na knihovny.

101 Designové metody: Storyboard. Libdesign: Od KISKu pro knihovniky [online]. Masarykova univerzita Brno:
KISK, ¢2016 [cit. 2023-04-30]. Dostupné z: https://kisk.phil.muni.cz/100metod/storyboard
102 100 metod [online]. Brno: Masarykova Univerzita, Filozoficka fakulta, c2023 [cit. 2022-11-07]. Dostupné z:

https://kisk.phil.muni.cz/100metod
103 §IMKOVA, Gabriela, Ladislava ZBIEJCZUK SUCHA, Alena CHODOUNSKA, Roman NOVOTNY, Pavla M-
NARIKOVA, Martin HORAK a Jiti XAVER. Libdesign: 35 metod pro lep&i sluzby. Libdesign [online]. 2015 [cit.
2022-11-07]. Dostupné z: https://libdesign.kisk.cz/designove-metody
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4 Ustiedni knihovna FF MU

Usttedni knihovna Filozofické fakulty Masarykovi univerzity v Brné disponuje boha-
tym kniZnim fondem a pristupem k velkému poctu databazi. Mimo to, zajistuje také
Siroké spektrum sluzeb pro studenty, vyucujici i verejnost. Knihovna klade diiraz také
na rozvoj digitalnich sluZeb a elektronickych zdrojli, provozuje online katalog a umoz-
nuje vzdaleny pristup k radé databazi. Spolupracuje i s dalSimi knihovnami a institu-
cemi v Ceské republice i v zahrani¢{ a aktivné se zapojuje do vyzkumnych projektt.
Knihovni instituce klade dliraz na podporu studia a védy, v ramci kterého nabizi

vzdélavaci lekce a workshopy.104

Nabidku sluzeb akademické knihovny lze povazovat za vyznamny doplnék k for-
malnimu vzdélavani, které probiha na univerzité. Lekce a workshopy poskytuji studen-
tim moznost rozvijet nejen odborné znalosti a dovednosti, ale také soft skills jako jsou
prezentacni dovednosti, komunikace nebo tymova spoluprace. Absolvovani téchto ak-
tivit miize studentim pomoci i se ziskanim konkurencni vyhody na trhu prace. Z tohoto
divodu by mélo byt ve vlastnim zajmu kazdého studenta vyuzit téchto sluzby, které

jsou zdarma a pod zastitou univerzity.

4.1 Popis sluzby neformalniho vzdélavani

Neformalnim vzdélavanim se rozumi vzdélavani, které se odehravia mimo tradiéni in-
stituce, jako jsou Skoly, univerzity i vzdélavaci centra, a¢ v rdmci instituce mtze byt
realizovano. Neopira se o vyuku ¢i peclivé strukturovany a kontrolovany priibéh, jako
je tomu u formalniho vzdélavani. Jedna se o kurzy, workshopy, seminare, a dalsi akti-
vity, které jsou dobrovolné a slouZzi k rozvoji schopnosti a znalosti jednotlivce. Zodpo-
védnost za tento proces spociva vylu¢né na jedinci. Je tieba zdiraznit, Zze dalSim klico-

vym rozdilem mezi témito dvéma formami vzdélavani, je zptsob hodnoceni tispésnosti

104 MUNI ARTS: Ustfedni knihovna [online]. Masarykova univerzita, c2023 [cit. 2023-05-01]. Dostupné z:
https://knihovna.phil.muni.cz/
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vzdélavaciho procesu. U neformalniho vzdélavani ucastnik obdrzi jako vystup napfri-
klad zpétnou vazbu, certifikat apod., narozdil od formalniho vzdélavani, kde je obvyk-

lym vystupem znamka, ¢i bodové ohodnoceni na zakladé testli a zkousek.105

* NiZe uvedené informace byly ziskany jak z oficidlnich webovych stranek
Ustiedni knihovny Filozofické fakulty Masarykovy univerzity, tak i na zakladé hloub-
kového rozhovoru, a tudiz jsou podloZeny spravnosti danych tvrzeni ucastnikem. Po-

drobny obsah hloubkového rozhovoru je popsany v aplikacni ¢asti této prace.

UK FF MU nabizi lekce a workshopy, které uZzivateldim pomohou p¥i vyhledavani
a hodnoceni odbornych zdroji, citovani ¢i tvorbé odbornych texti. Témata lekci
a workshopti jsou prizplisobena aktudlnim potfebam studenti v ramci semestru.
Lekce a workshopy jsou zcela zdarma a mohou se jich zacastnit jak zacatecnici, tak
i pokrocily studenti, nehledé na stupen studia. V ptripadé zajmu o dcast, probiha regis-
trace online, kde je nutné vyplnit elektronicky formular, ktery je k dispozici na webo-
vych strankach UK FF MU v sekci Podpora studia a védy/Lekce a workshopy. V ptipadé
prezencni formy je kapacita omezena. Nyni se vSsak knihovna pokousi o zavedeni lekci
hybridnich, tudiZ vonline prostfedi bude neomezenad kapacita. Nabidka lekci
a workshopt je rozdélena podle témat: Podpora Bc. a Mgr. studia, Podpora Ph.D. studia
a Makerspace. 106 V této praci je zaméreni primarné na podporu Bc. a Mgr. studia, ktera
se na webovych strankach zobrazuje jako prvni (vychozi), a zaroven cili na nejvétsi
cilovou skupinu na univerzité. Webové stranky knihovny jsou ptehledné, poutavé a ne-
zptisobuji informacni zahlceni. Podrobny vhled je zobrazen v podkapitole ¢ 5.2 Cesta

sluZbou z pohledu knihovnika a uZivatele za pouZiti modelu Service Blueprint.

105 MALLETT, Clifford J., Pierre TRUDEL, John LYLE a Steven B. RYNNE. Formal vs. Informal Coach Educa-
tion. International Journal of Sports Science [online]. 2009, 4(3), 325-334 [cit. 2023-04-30]. ISSN
17479541. Dostupné z: http://ezproxy.muni.cz/login?url=https://search.ebscohost.com/login.aspx?di-
rect=true&AuthType=ip,cookie,uid&db=s3h&AN=44307121&lang=cs&site=eds-live&scope=site

106 podpora studia a védy: Vzdélavaci lekce a workshopy. MUNI ARTS: Ustfedni knihovna [online]. Masary-

kova univerzita, c2023 [cit. 2023-04-30]. Dostupné z: https://knihovna.phil.muni.cz/podpora-studia-a-

vedy/lekce-a-workshopy?page=4#tab-0
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5 Aplikaéni ¢ast

* Zdrojem informaci obsaZenych v kapitole ¢ 5 Aplikacni ¢dst jsou zdznamy z provede-
nych metod a modeld (hloubkovy rozhovor, tematickd analyza, service blueprint a user
stories). Pro ucely pouZiti téchto metod, byly vybrany kompetentni osoby se znalostmi,
a hlavné zku$enostmi v feSené oblasti. U¢astnici setkani souhlasili s poskytnutim in-

formaci a jejich pouZiti v této bakalarské praci.

V Uvodu této bakalairské prace byl stanoven cil, kterym je pomoci akademické
knihovné steSenim aktudlniho problému v oblasti neformalniho vzdélavani. Vy-
zkumné otazky stanovené na zacCatku designové vyzvy znély: ,S jakym problémem
v oblasti sluzeb se nyni potyka Ustfedni knihovna Masarykovi univerzity?“. ,Jaké
zmény je tieba provést, aby se zvysila navstévnost lekci a workshopti nabizenych kni-

hovnou?“. Pro dosaZeni navrhu reSeni byly vyuzZity specifické metody a modely.

V ramci prvotni faze poznavani byl proveden hloubkovy rozhovor a nasledné te-
matickd analyza, ktera méla za ukol seskupit souvisejici poznatky k sobé. Prestoze je
tato metoda pouZivana predevsSim u tymové spoluprace, pomohla s roztiidénim pro-
blémovych oblasti a zvolenim dalstho postupu. Pro vizualizaci priichodu sluzbou, jak
z pohledu knihovnika, tak i uzivatele, byl pouZit model service blueprint. Diky modelu
bylo predstaveni prichodu sluzbou pro autora prace i ucastnika diskuse prehlednéjsi
a konkrétni problémové oblasti v procesu byly snaze identifikovany. Nasledovalo pou-
ziti metody user stories. Ovéreni navrZenych reSeni nebylo provedeno, proto se v této
fazi spoléha na designovou kritiku ze strany vedouciho prace, oponenta a knihovniki.
Principy vyuzitych metod a modelti jsou popsany v podkapitole ¢. 3.4 Metody a modely

designu sluzeb.

Pro presnéjsi kontextualizaci pouzitych metod a modelti byl detailnéji popsan de-
signovy proces, ktery vedl k vyslednym navrhiim. Celkové probéhla tri diskusni se-
tkani, ktera méla za cil ziskat potiebné informace k identifikaci konkrétniho problému

v oblasti neformalniho vzdélavani v UK FF MU.
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Prvni setkani se uskutecnilo s tcastnikem A. Autor prace si pripravil sadu hlavnich
otazek, které mély za cil pochopit a umoznit hlubsi vhled do vyzvy. V priibéhu diskuse
doslo k drobnym odchylenim od otazek, avSak ve prospéch. Po setkani byla provedena
analyza odpovédi a vyplnéni klicovych poznatkii do totozného dokumentu, tedy k sadé

otazek. Celkovy €as hloubkového rozhovoru byl zhruba kolem hodiny a ptl.

Druhy rozhovor se opét konal s ticastnikem A. Pfedmétem rozhovoru byla prede-
v$im rekapitulace odpovédi, tak aby mél uicastnik moZnost je upresnit ¢i 1épe specifi-
kovat. Druha polovina setkani se vénovala tematické analyze a hlubSimu popisu vybra-
nych problémi. Druhy rozhovor, spolecné s tematickou analyzou zabral priblizné tri-

ctvrté hodiny.

Posledni setkanti s ticastniky A a B bylo kratSiho ¢asového charakteru a spocivalo
v predstaveni systému Umbraco. Jde o open-source redakéni systém pro spravu ob-
sahu webovych stranek, ktery funguje napti¢ celou Masarykovou univerzitou. Vyho-
dou je predevsim jeho uzivatelska privétivost. Systém je casto doporucovan diky ote-
virenému API, které umoziiuje snadné prizpuisobeni a rozsireni funkci na webu. Nako-
nec byly autorem prace ustné podany priblizné koncepty navrhi k urc¢itym problémo-

vym oblastem, které vznikly na zadkladé tematické analyzy.

V nasledujici podkapitole jsou uvedeny klicové otazky, které byly sestaveny pro
ucely prvniho a druhého diskusniho setkani s ticastnikem A. K otdzkdm jsou pripsany
shrnujici odpovédi, dle kterych se pristupovalo k dalSim kroktim designového procesu.
Béhem rozhovoru se tyto otazky postupné rozvijely a organicky prechazely k dalsim

tematickym oblastem.

5.1 Analyza problému. Co knihovna feSi?

Tato kapitola prezentuje otazky a odpovédi, které byly ziskany béhem prvniho a dru-
hého hloubkového rozhovoru s ucastnikem A, jehoz odpovédi poskytly dilezité infor-
mace o sluzbé. Cilem bylo porozuméni hlavnim vyzvam, s nimiz se knihovna potyka,

pripadné jak se s nimi vyporadava.
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Pred poloZenim otazek byl ucastnik A podrobné obeznamen s tématem této ba-
kalarské prace a i cilem, kterého ma byt prostrednictvim designového procesu dosa-
zeno. Informace, které byly ucastnikovi sdéleny, mély za cil zajistit, aby mohl poskyt-
nout informace a nazory, které jsou pro potreby designového procesu co nejrelevant-
né;jsi.

Hlavnim tématem, se kterym se do diskuse vstupovalo, je pomérné vyrazné
nizky pocet prichozich studentii na lekci ¢i workshop, oproti poctu zaregistrovanych.
Tento problém predstavuje urcitou vyzvu pro knihovnu, pro¢ k problému dochdazi a jak
ho omezit, jelikoZ timto dochazi k neefektivnimu nakladani s ¢asem a zdroji, které by
mohly byt vyuzity pro jiné aktivity. Na druhé strané, z pozice nahradnika, se lze setkat
s jistym nepohodlim. Studenti o lekci projevuji zajem, ale kvili naplnéné kapacité,
v pripadé prezenc¢ni formy lekce, se nemohou G¢astnit. V téchto souvislostech bylo dis-
kutovano, zda se knihovna pokousela o zavedeni novych postupt, které by mohly po-

moci snizit pocet neprichozich studentt ¢i jak je cela situace vnimana.

» OTAZKY A ODPOVEDI Uéastnik A

e Jaky je Vas$ chtény konkrétni CIL v navrzené oblasti tématu autora bakalarské

prace?

- [Shodujeme se s pochopenim teSené oblasti? Chapeme se? (Autor prace

a ucastnik A)]
- MiZete jej prosim bliZe specifikovat?

- Néjaké posuny c¢i napady v souvislosti sproblémem v posledni dobé

(ne)vznikly? Pripadné jaké?

Dlouhodobé se knihovna setkava s problémem sniZeného poctu prichozich vs.
registrovanych studentli na neformalni vzdélavani knihovny. Konkrétni pro-

blém, kvili kterému k tomuto dochazi je potieba najit. Timto se s ticastnikem
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A nateSené oblasti shodujeme. Jaké kroky k tomu knihovna podnika? Propaguje

lekce a workshopy na socialnich sitich ¢i informacnich tabulich na fakulté.

Pies jaké rozhrani/softwary/aplikace fesite komunikaci jak mezi sebou, v pii-

padé nutnosti informovani kolegt, tak se studenty, ktefi se maji ucastnit vzdé-

lavani v knihovné?

- Byla jsem informovana, Ze interni komunikace probiha skrze Teamsy. Za-
chovavate platformu Teams i pfi napt. hybridni ¢i vyhradné online vzdéla-

vaci lekci/kurzu/workshopu?
- Jakse tyto druhy komunikace osvédcuji?

- Mozna uskali? Vyskytnuté problémy?

Knihovnici komunikuji primarné pres Teamsy a Outlook. Kazdy knihovnik ma
svij vlastni e-mail. DalSim e-mailem je spole¢ny informacni podpora studia
a védy. A nakonec hromadny knihovni e-mail nad vSemi ostatnimi, ze kterého
se prichozi e-maily preposilaji na piislusna oddéleni. Tato komunikace je ze

strany knihovny a jejich zaméstnanct vyhovujici.

Probihaji lekce/workshopy/kurzy i na dil¢ich knihovnach? Mate je v reZii také,

nebo toto obstarava nékdo jiny, z oddéleni v dil¢i knihovné?

-V pripadé Ze tuto skutecnost mate v rezii také, zistava komunikace s poten-
cionalnimi Ucastniky vzdélavani v knihovné stejna, jako v ptripadé stylu ko-

munikace UK FF MU?

Druhy komunikace: A) V jednotném cisle, kdyZ piSou knihovnici osobné uziva-

teli - individualnéjsi a lidstéjsi pristup. B) V mnozném Ccisle, kterého je uZito
v obecné komunikaci.
Vypis lekci probiha vzdy na zacatku semestru. V souvislosti s tim se 1x za se-

mestr rozesilaji hromadné e-maily pro studenty Bc. a Mgr. studia. Informace

studenti naleznou i ve vyvésce v ISu. E-maily chodi také v zavislosti na cilové
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skupiné (Doktoranti, absolventi, studenti prvnich ro¢nik{ bakalatského studia,

).

Verejnost: Lekce, worshopy a kurzy nejsou propagovany verejnosti z kapacit-

nich divodt. Avsak kdyz nékdo prijde, miliZe se ztucastnit.

Nahradnici: Pokud je student ndhradnikem, obdrZzi dva informacni e-maily

o moznosti ucasti na lekci, spole¢né s linkem na udalost.

Komunikace po skonc¢eni neformalniho vzdélavani: Po absolvovani lekce je stu-
dentiim odeslan e-mail o vyplnéni zpétné vazby. Ten obsahuje dotaznik, mate-
ridly z lekce a informace o moznosti obdrzeni certifikatu v pripadé absolvovani

min. 3 lekci béhem jednoho semestru.

Formy neptrimé komunikace: Studenti maji moZnost si udalost piidat online do

vlastniho kalendare.

Dilezité faktory:

- Kapacita lekci/workshopti/kurzt > Pocet zaregistrovanych > Naplnéni ka-

pacity (prichozi) > Spokojenost (kvalita) > Navratnost
- Mnozstvi lekci v kazdém roce, ¢i meésici v roce vs. mira navstévnosti.

- To lze vyhodnotit na zakladé potrebnych dat z delstho ¢asového obdobi

napf. 5 let. Pozor na dobu covidovou.

Lekce a workshopy knihovny zastituje predmét VIKKIGO01 informacni vzdéldvdni
v knihovné. K vypisu lekci, kurzi a workshopli dochazi vzdy na zacatku se-
mestru. Lekce probihaji v u¢ebnach na fakulté, online ¢i v tymovych studov-

nach.

Ucinkujici na lekcich a workshopech: Fakultni knihovnici, kariérni centrum,

CIRT, pripadné dalsi externisté.
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Potfebna data, ktera jsou shromazd'ovana v oblasti neformalniho vzdélavani,
jsou umisténa prevazné na dvou mistech, z nichz jedno je Google disk (data pro

rok 2021 a niZe) a druhy je SharePoint (data pro roky 2021 a vySe).

Chcete potadat VICE lekci/workshopiti/kurzii s mensi kapacitou nebo cilite na
vice student v mensim kapacitnim méritku lekci? (Byt vzdy konkrétni a chtit

pocty ¢i rozmezi).
- Jaky mate CiL v tomto roce, v roce nasledujicim ¢i v horizontu X let?

- Jak byste specifikovali svou vizi?

Nyni knihovna nabizi zhruba necelych 20 lekci za semestr. Zprostiedkovava
i oborové lekce, které spocivaji v prichodu knihovnika primo do vyuky. Vyucu-
jici mohou o tuto moZnost Zadat prostfednictvim dotazniku na strankach kni-

hovny, avSak knihovnici se sami snazi tuto nabidku iniciovat.

V jakych jazycich jsou dostupné lekce/workshopy/kurzy a je k témto jazykiim

dostupna i totoZna jazykova komunikacni ¢ast?

Primarnim komunika¢nim jazykem knihovny je CeStina. Anglictina byla pouZita

opravdu v ojedinélych pripadech, a to pro doktorandy.

Dalsi otazky budou vice prizptisobené v prubéhu diskuse, ¢i konkrétnéji spe-

cifikované po diskusi s ucastnikem A.

» VYSTUP Z TEMATICKE ANALYZY

Certifikaty a elektronicky podpis:
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Moznost obdrZeni certifikatu po absolvovani kurzii za predpokladu splnéni tiech ne-
formalnich vzdélavani v jednom semestru. Jako prekazka ze strany knihovnika se jevi
elektronicky podpis. Pokud by se podarilo zavést kompletni elektronicky certifikat
vCetné podpisu, nemusely by stavajici certifikaty prochazet zbyte¢né zdlouhavym pro-
cesem. Proces: Tisk certifikatu, pridani razitka s podpisem, oskenovani certifikatu do
elektronické podoby, piripadné dalsi tisk kopie na lepsi papir. Automatizace vystavéni
certifikatu by vedla k ekologictéjsi, ekonomictéjsi a casové privétivéjsi varianté. Jedna
se o pomeérné technickou zaleZitost, proto by postacil pouze pilotni navrh toho, jak to

udélat ¢i jak to udélat i jinak.
. Obdrzeni Sablony certifikatu, snaha o pilotni navrh implementace podpisu.
Chatbot:

Knihovna nové implementovala na své stranky chatovaci okno. Prozatim neni automa-
tizované, jelikoZ by se jednalo o zdlouhavy proces, na ktery ted nejsou vyhrazeny ka-
pacity. Proto je chatovaci okno aktualné bud’' v reZimu online nebo offline. Za komuni-

kaci je odpovédny knihovnik.

. Pilotni navrh toho, jak by mohl byt chatbot implementovan na webovou stranku

nabizenych lekci, kurzli a workshopt knihovny.

Potvrzovani tic¢asti na lekcich:

Spousta studentt, kteif maji v planu se neformalniho vzdélavani nezucastnit se touto
skutecnosti nezaobiraji, a tim padem se neodhlasuji. Jelikoz vétSina lekci, které jsou
prezencni formou je kapacitné omezena, ubiraji tak na moznosti nahradnik se zucast-
nit. Studenti jsou knihovnou dostate¢né informovani nékolika e-maily pripominajicimi
blizici se lekci. Pro to, aby se student odhlasil z lekce vSak musi prochazet vicero kroky.
VétSinou kontaktuje knihovnika, ktery studenta z lekce odhlasi. Variantami zlepSeni

stavajici situace mohou byt:

o Vytvoreni blacklistu, implementace odhlaseni lekce prostrednictvim chatbota,

e-mail s proklikem na odhlaseni (to je vSak technicky htire proveditelné).
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Nizka mira vyplnéné zpétné vazby:

Zavisi na konkrétni lekci. Popisy vzdélavacich aktivit jsou prehledné formulované,
avSak vstupni drovné studentli nelze nijak korigovat, proto jsou zpétné vazby rtizno-

rodé.
. Pomohlo by néjaké vizualni zobrazeni Skaly v popisu lekce?

Hybridni forma lekci:

Oblast, kterou se nyni knihovna aktivné zabyva. Konkrétné, jak uzivatelim umoznit
registraci na offline €i online, dle jejich preferenci. K prezencni ticasti se vaZe omezena
kapacita mist. Knihovna aplikovala hlasku: "Lekce probéhne hybridné, kapacita
ucCebny je 40 mist, pri jejim naplnéni maji pfednost diive prihlaseni. Pokud budete nad
limitem kapacity u¢ebny, ddme vam védét nejpozdéji dva dny pied lekci. Online kapa-
cita je bez omezeni.". Tato hlaSka vSak vykazovala negativni konotace, a tak se studenti
prihlasili radéji ihned k pristupu online, namisto fyzického piichodu. Knihovna tuto
hlasku zrusila. V piipadé odhlaseni studenta dojde nahradnikovi systémovy e-mail
z rozhrani Umbraco, spolecné s dalsSim e-mailem psanym knihovnikem. V téchto fazich

bude dochazet ke zmatku, ¢i se rovnou budou vSichni prihlaSovat pouze k online formeé.

. Provedeni stylistiky hlasek, které se zobrazuji studentiim. Prezenc¢ni vs. online

dochazka.

5.2 Zmapovani procesu sluzby za pomoci modelu Service Blueprint

Kapitola predstavuje aplikaci modelu service blueprint v kontextu procest knihovni
sluzby neformalniho vzdélavani. Vice informaci o modelu se nachazi v kapitole ¢ 3.1
Service blueprint. Model byl vytvoren s cilem poskytnout prehlednou vizualni repre-
zentaci procesu, ve které budou jednoznacné vidét jednotlivé kroky, interakce a kon-
taktni body mezi poskytovatelem sluzby (knihovnikem) a uZivatelem (studentem). Pro

lepsi Citelnost modelu je vhodné na néj nahliZet ze sekce priloh.
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Obr. 12 Service blueprint, procesy pti prichodu sluzbou neformalniho vzdélavani, ¢ast 1.
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Obr. 13 Service blueprint, procesy pti priichodu sluzbou neformalniho vzdélavani, ¢ast 2.
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Model pocita s tim, Ze témata a obsahy lekci jsou jiZ poskytovatelem vytvoreny, spo-
le¢né s jejich harmonogramem. Prvni krok zac¢ina tim, Ze uZivatel je jiZ obeznamen se
sluzbou, diky propagaci ze strany knihovny (hromadny e-mail, vyvéska v [Su, fakultni
tabule, socialni sité). Jak se ale v modelu vyznat? Service blueprint se sklada ze sloupcti
a radkd, které jsou dohromady provazané, tzv. vSechny radky (akce studenta, predni
usek interakct, zadni tsek interakci a dalsi procesy) jsou spjaté s jednim sloupcem, jeli-
koZ jeden sloupec piedstavuje vzdy urcity ¢asovy usek (krok), kterym prochdazi uziva-
tel. Pfi prichodu sluzbou dochdazi k interakci mezi knihovnikem a uZivatelem, ktery
postupuje po Cisly oznacenych sloupcich. Zadni tisek, stejné jako predni, je obzvlast di-
lezity pro spravné fungovani sluzby. Neodmyslitelné k nému patfi i dalsi procesy, které
predstavuji delsi horizonty ¢innosti, na které musi knihovnik aktivné myslet a vykona-

vat je, jako napft. kontrola systému, evidence dat, ...

Ne vsak vSechny c¢asti v procesu lze povazovat za jasné ohranic¢ené. Piikladem
miiZe byt zaslani e-mailu po absolvovani lekce. Ve vyjimecnych pripadech knihovnik
studentovi materialy zasle, za piredpokladu, Ze byl jako ndhradnik a mél o lekci velky
zajem nebo se nemohl Gc¢astnit z osobnich dtivodi (kryti s predmétem, nemoc, atpod.).
Komunikaci v tomto piipadé zahajuje zajemce o materialy. Stejné tak i automatizace
procesu neni v urcitych ¢astech moZzna a jasné stanovena. Knihovnici vnimaji vyssi

miru automatizace, napr. v oblasti komunikace, jako potlaceni osobni tirovné, na které

s lidmi komunikuji a posiluji tak jejich vztah ke knihovné.

Konkrétni problémové oblasti, u kterych by bylo vhodné provést zmény, jsou
vyznacené cervenym pozadim spolecné s pismenem. Pismena slouZi pro orientaci
v podkapitole ¢ 5.3 Ndvrhy. Zelena policka naznacuji navratnost uZivatele ke sluzbé.
Oproti tomu v Sedych mistech nedochazi k Zadné interakci mezi knihovnikem a stu-

dentem.

Dle ucastnikd rozhovoru je tato sluzba jeden velky cyklus. Knihovnici se snazi
o neustalou implementaci zpétné vazby, ktera vychazi z potieb uzivateld. Na zakladé

ziskanych podnéti se nasledné navrhuje harmonogram lekci a workshopti na dalsi
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semestr. Zaroven chce knihovna motivovat studenty k opakovanym navstévam lekci,
nejen z diivodu moznosti obdrZeni certifikatu, jako dlikaz toho, Ze ¢lovék na sobé dob-
rovolné pracuje a cilevédomé se vzdélava. Tento certifikat 1ze doloZit hned v nékolika

7~

situacich, jako napriklad pii podavani Zadosti na Erasmus, na praxe a dalsi.

Nasledujici podkapitola detailné popisuje kazdou z vymezenych problematic-

kych oblasti, které jsou v modelu zvyraznéné cervenou barvou.

5.3 Navrhy

U kazdé oblasti, ktera se objevila v modelu service blueprint je predstaven popis casti
procesu. Dale nasleduje popis vyskytu problému, ktery v oblasti vznika. Nakonec je po-

dan navrh reSeni spolu s metodou, ktera byla k tomuto tcelu pouZita.
Oblast A. (Ne)mohu v ten den?

Harmonogram lekci nebere v potaz ¢asové moznosti cilové skupiny. Lze pred-
pokladat, Ze za tu dobu, co knihovna lekce a workshopy nabizi, ma jiZ tento aspekt od-
pozorovan. Situace se vSak mize zménit v pripadé nabidky hybridnich lekci. Uzivatelé
si mohou lekci spustit odkudkoli a kdykoli. To sice v ptripadé prednasejicich nelze z di-
vodu svazujiciho stanoveného rozsahu pracovni doby, avSak vyjit zde cilové skupiné

vstric by mohlo prinést zajimavé zkuSenosti.

Jak bylo popsano vyse, knihovna p¥i stanovovani termina lekci vychazi z po-
znatkd ohledné ¢asovych moznosti cilové skupiny z minulosti. Timto dochazi k jedno-
strannému FeSeni, které nebere v potaz mozny chybny predpoklad. Pfi spoléhani se na
historick4 data nebereme ohled na soucasné trendy. Studentlim, tedy cilové skupiné,
se mohly zménit casové moznosti vzhledem k ¢asto ménicim se rozvrhiim prednasek
a seminart. Cilem a moZnym reSenim by tedy mélo byt zohlednéni soucasnych prefe-

renci studentu.

Navrhem je pouZiti metody A/B testovdni. Tato metoda vychazi z vytvoreni dvou

variant oznacenych A a B. V naSem pripadé by to znamenalo nasledujici. Pro urceni
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spravného Casu urcité lekce by knihovnik vytvoril dva rizné terminy jeho konani, ndmi
oznacend varianta A a varianta B. AvSak viditelnost variant bude dostupna vSem. Timto
by bylo mozné urcit, ktery z navrhovanych terminfi je pro lekci vhodnéjsi. Do rozhodo-

vani by se tak zapojila cilova skupina a byly zohlednény tak jejich aktualni preference.

Oblast B. Hybridni lekce

Nejaktualnéjsi tématem, kterym se knihovna zabyva jsou hybridni lekce. Ty
byly zavedeny z divodu usnadnéni pristupu a zvyseni kapacit lekci. Hybridni lekci je
moZzné absolvovat prezencné, kdy je kapacita omezena, nebo online s neomezenym po-
¢tem volnych mist. V poslednich tydnech byla knihovnou testovana nasledujici infor-
mace v popisu lekce pfi registraci: ,Lekce probéhne hybridné, kapacita ucebny je 40
mist, pfi jejim naplnéni maji prednost drive prihlaSeni. Pokud budete nad limitem ka-
pacity u¢ebny, dame vam védét nejpozdéji dva dny pred lekci. Online kapacita je bez
omezeni." Dle ucastnika A implementace hlasky nebyla vhodnym krokem. Vysledkem
byl velky pocet volnych prezencnich mist. Tato hlaska byla zavedena z toho dtivodu, Ze
uzivatel nevidi, kolik lidi je na lekci jiz prihlaseno.

Reseni situace, kdy student nevidi pocet ptihlaSenych, pomoci vy$e popsané in-
formace je principialné Spatné. Informace byla zamérena na dlisledek problému, a ne
jeho pricinu.

Pro odhaleni skute¢ného problému si pomtiZeme metodou 5 proc. Metoda si klade
za cil odhalit skutecnou podstatu problému tak, abychom stejné jako v pripadé kni-
hovny a jeji informace ohledné hybridni lekce, nesklouzli k reSeni disledku a ne pri-
Ciny. Podstatou metody je nastinéni vychoziho odhaleného problému. V této situaci:
V pripadé hybridnich lekci vyuZivaji studenti prezen¢ni formu v malé mite. Pro odha-
leni pric¢iny poté klademe otazku proc¢ a dostavame se tak do hloubky problému. Kon-
krétni pocet otazek proc zavisi na komplexnosti problému, standardné, jak nazev me-
tody napovida, bychom se vSak méli zeptat alespon pétkrat. Vyuziti metody probéhlo

nasledovné:
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Problém: V pripadé hybridnich lekci vyuZivaji studenti prezen¢ni formu v malé mire.
Otazka 1: Proc?
Odpovéd’ 1: ProtoZe uprednostiiuji online formu pred prezencni.
Otazka 2: Proc¢?
Odpovéd’ 2: ProtoZe povaZzuji online variantu za jistéjsi.
Otazka 3: Proc?
Odpovéd’ 3: ProtoZe si nejsou jisti, Ze se na prezenc¢ni formu dostanou.
Otazka 4: Proc¢?
Odpovéd 4: ProtoZe nevidi pocet zbyvajicich mist v prezenc¢ni formé lekce.
Otazka 5: Proc?

Odpovéd 5: ProtoZe knihovna pouZziva nevyhovujici systém, ktery nedovoluje zob-
razeni zbyvajicich dostupnych mist.

v

Pri paté odpovédi na otazku jsme se dostali ke skutecné priciné: knihovna pouziva
ne prili§ vyhovujici nastroj pro prihlasovani na lekce. ReSenim v tomto ptipadé je zvo-
leni jiného nastroje, ktery by byl schopen zobrazovat kapacitni informace ohledné
lekce, a odstranil by tak u studentii nejistotu spojenou s nedostatkem informaci v redl-
ném case. Nabizi se vyuziti aplikace dostupné v informac¢nim systému Masarykovi uni-
verzity nazvané, Kterou schiizku? Tudle. Cilem aplikace je usnadnit domlouvani
schiizek mezi uzivateli. Navzdory tomu, Ze je soucasti uZivatelského rozhrani IS MU, je
jeji pristupnost rozsifena i pro externi uzivatele. Tento stav v§ak podléha konfiguraci
spravcem, ktery hlasovani nastavuje. Nastroj také umoznuje transparentnost. UZivatel
tak uvidi dostupnou kapacitu online/offline, spole¢né se jmény ostatnich. Dalsi vyho-
dou aplikace, kterou by knihovna mohla ocenit, a zaroven si tak ulehcit jeden z dalSich

procest, je moznost stazeni dat a uloZeni jich na potifebné misto. V pripadé zajmu

o aplikaci je postup implementace snadny. Stac¢i ptidat odkaz na hlasovani v aplikaci
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do prislusné ¢asti v systému Umbraco, tak aby se uzivatellim odkaz zobrazoval napft.
u popisu lekce €i ve formulari. Aplikace umoziuje také zasilani upozornéni, diky kte-

rému knihovnikovi jiz nic neunikne.

Oblast C. Spatné vypInény formular

Pro prihlasovani na jednotlivé lekce knihovna vyuziva formulai umistény na we-
bovych strankach, ve kterém studenti vypliiuji své informaéni iidaje. Udaje z formulare
poté zaznamend knihovnik v systému Umbraco a eviduje si je, aby mohli byt uzivatelé
kontaktovani ohledné informaci k lekci. Z probéhlych rozhovor s ticastniky A a B vy-
plynulo, Ze sesbirana data vykazuji chybovost, ktera komplikuje komunikaci se zajemci

o lekce, a zbytec¢né tak zatéZuje pracovniky knihovny.

Pro odhaleni konkrétni pri¢iny vysoké chybovosti a nasledného navrhu reseni se
autor prace rozhodl zvolit upravenou metodu pilotniho projektu. Na prihlasovaci for-
mular bylo nahliZeno jako na pilotni projekt, tzv. alfa verzi produktu. Tomu odpovida
na lekce ¢i workshopy. Diky tomu jsou jiz k dispozici sesbirana data od student, kteii
formular vyplnili béhem této ndmi nazvané pilotni fdze projektu. Pti rozhovoru s ucast-
niky A a B ohledné sesbiranych dat vyplynulo, Ze chybovost se tyka zejména Spatné
vyplnénych kontaktnich adres. Z tohoto diivodu se da usuzovat, Ze alfa verze formulare
ma Spatné nastavené rozhrani pro vypliovani téchto kontaktnich adres, kdy je zde
volné a neomezené pole, do kterého studenti vypliiuji svoji emailovou adresu, a tudiz

dochazi k preklepiim a Spatnému vyplnéni.

Re$enim by bylo vydani upravené beta verze, ve které bude oteviené pole nahra-
zeno informaci, Ze emailovou adresu vyplnuji pouze zajemci o lekci z rad verejnosti
(bez mail. muni.cz emailové adresy) Ci studenti, kteri chtéji informaci ohledné lekce ob-
drzet na jinou adresu, nez je mail. muni.cz. Vyplnéni od ostatnich studenti totiZ po-
strada smysl vzhledem k tomu, Ze ve formulafi je nutné vyplnit UCO a emailova adresa

student se sklad4 pravé z UCO a piipony mail. muni.cz.
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z

Vydanim této beta verze klesne vysoka chybovost vyplnujicich z hlediska sniZeni
administrativni zatéZe, a z toho dlivodu i ke sniZeni piebytec¢né zatéze pracovniki kni-
hovny. V pripadé potreby je moZzné metodu pilotniho testovani v této formé znovu
uplatnit i v ramci beta verze formulare, kdy po nékolika mésicich dojde k analyze se-

sbiranych dat od vyplnujicich a pfipadné upravé do dalsi nové verze formulare.

Oblast D. Odhlaseni z lekce

V ptipadé, kdy se jiZ registrovany zajemce o lekci chce odhlasit, musi tak ucinit
pies odkaz v prvnim informac¢nim e-mailu, ktery mu dosSel pfi registraci. Pokud student
neni z néjakého diivodu schopen vyuzit tohoto zptisobu odhlaseni, napriklad e-mail
smazal, ¢i ho nemiiZe najit, tak se mize obratit na knihovnika, ktery ho mize z lekce
odhlasit ru¢né v systému Umbraco. Zadna penalizace ¢ sankce za nepfitomnost na re-
gistrované lekci neexistuje. Ani Zadna Cerna listina.

Z vyse popsaného je ziejmé, Ze proces odhlaseni je pro studenta zbytecné slozity
a neni prouZivatelsky. Je jasné, Ze pokud je mezi registraci a terminem lekce vétsi ¢a-
sovy interval, studenti jiZ nemusi ptivodni e-mail mit k dispozici. Dalsim reSenim je
tedy osloveni knihovnika s prosbou o odhlaseni z lekce. Tento postup také neni tiplné
Zadouci, a to vzhledem k tomu, Ze se timto cely proces odhlaseni komplikuje a zaroven
zatéZuje osobu knihovnika. Vzhledem k takto nastavenému procesu odhlaseni a nee-
xistujici penalizace za nepritomnost, se velmi ¢asto stava, Ze prihlaSeny student na
lekci nedorazil. Zabiral tak misto jinému studentovi, ktery by mél o lekci zajem a do-

stavil by se.

Re$enim v tomto piipadé je za prvé zjednodus$eni odhlasovaciho procesu, kdy
moZnost odhlaseni bude danému studentovi k dispozici pfimo v nastroji pro prihla-
Seni, viz popsany nastroj Kterou schiizku? Tudle! Zminény v Oblasti B. Student by tak
nemusel dohledavat prvotni informacni mail, ¢i posléze oslovovat knihovnika, ale mél
by moZnost kdykoli se odhlasit pres aplikaci. Za druhé je to zavedeni urcité penalizace

za neomluvenou nepritomnost na registrované lekci. NejlepSim modelem dle autora
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prace by bylo zavedeni systému , Trikrat a dost”, tedy omezeni prav prihlasovani na
dalsi lekce studentovi, ktery se jiz trikrat nedostavil na registrovanou lekci béhem jed-
noho semestru. Zavedeni téchto zmén v procesu by vedlo ke sniZeni neomluvenych ab-
senci na lekcich, a tim padem i ke zvySeni poctu mist pro studenty, ktefi maji o lekci

skuteCny zajem.

Oblast E. Prezencni listina online/offline

V soucasné dobé funguje sledovani prezence prihlaSenych velmi neefektivnim
zplUsobem. Prednasejici dostane od knihovnika dokument se jmény zaregistrovanych,
ktery je vytisknuty z online databaze vytvorené na zakladé vyplnénych prihlasovacich
formulari. Pred zacatkem lekce ¢i workshopu se pak prichozi podepiSou na prislusny
dokument. Nasledné papir obdrzi knihovnik zpatky a data jsou zpétné manualné zada-

vany do systému.

Toto reSeni neni idealni, a to hned ze ti'i divodl. Prvnim divodem je zvySena ad-
ministrativni a ¢asové narocnost. Do jednoduchého procesu sledovani prezence jsou
zapojeni hned dva zaméstnanci, ktefi si musi predat fyzické dokumenty. Navic casovou
narocnost zvysSuje fakt, Ze data jsou nejprve staZzeny a poté opét nahrany do systému.
Druhym divodem je zbytec¢né plytvani zdroji, a to nejen vySe zminénymi ¢asovymi, ale
také materialnim, kdy dochazi ke zbyte¢nému papirovani. CoZ jde jednoznacné proti
aktualnim trendu brojicimu proti plytvani. Tretim diivodem je mozZnost zvySené chy-
bovosti. Pfidany mezikrok opétovného manualniho zapsani dat do systému zvysuje ri-

ziko vzniku chyby u vypliiovatele.

Resenim by mohlo byt vytvoteni sdilené online databaze, do které by se automa-
ticky natahli data o registrovanych z vyplnénych formulari. Vyucujici by poté na za-
catku lekce vyplnil vSem pritomnym. Timto by zaroven doSlo ke sjednoceni procesu
zaznamenani Ucasti jak u fyzicky pritomnych, tak i u online studentt. Vzhledem k pie-
sunuti procesu na online sdilené tloZisté dojde k odstranéni jak problému s adminis-

trativni narocnosti, jelikoZ budou data ihned dostupna vSem a nebude muset dochazet
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k predani vytiSténého seznamu, tak dojde i ke sniZeni chybovosti vzhledem k zjedno-
duSenému inputu dat. Bonusem je sniZeni environmentalni zatéZe diky odstranéni zby-

te¢ného papirovani.

Oblasti F, G a H. Zadost o vystaveni certifikatu

Vystavit certifikat 1ze clovéku, ktery absolvoval alespon 3 lekce v priibéhu jed-
noho semestru. Po absolvovani lekci si miiZe osoba zazadat o vystaveni certifikatu. Za-
dost se podava prostiednictvim dotaznikového formulare na webovych strankach kni-

hovny.

Odpovéd’ z formulate nalezne knihovnik v systému Umbraco. Po obdrzZeni po-
zadavku se dava do prace a ovéiuje spravnost vyplnéného dotazniku. Konkrétné uicast
na vybranych 3 a vice lekcich, které by mél mit zadatel absolvované béhem jednoho
semestru. V pripadé spravnosti vyplnéni vSech ddaji mize se knihovnik vénovat vy-
staveni certifikatu. Nejdrive je potieba upravit tidaje, nasledné prichazi na radu tisk
elektronického dokumentu. Po vytisknuti se pridava razitko a podpis. Takto vytvoieny
certifikat se znovu skenuje a zasila Zadateli. V pripadé, Ze Zadatel ve formulari zaskrtl
moZnost vystaveni tiSténého certifikatu, knihovnik naskenovany dokument musi
znovu vytisknout, nyni v§ak na lepsi papir. Knihovna se pokouSela o moZnost elektro-

nického podpisu, ale netispésné.

Proces pripravy certifikatu je prilis zdlouhavy, a to hlavné v ptipadé, pokud do-
jde k chybnému vyplnéni dotazniku, kdy musi knihovnik dohledavat ucasti v jinych
lekcich. Divodem mtzZe byt i fakt, Ze si pocCet lekci uzivatelé nehlidaji nebo o moznosti
ziskat certifikat nevédi. Nabizi se dvé reSeni. Prvnim je automatické vystavovani certi-
fikatu, aniZ by musel uzivatel podavat Zadost. Knihovnik eviduje data spjata s lekcemi
v Excellu. Excell ma velkou vyhodu a tou je filtrace a zadavani podminek. V pripadé
nastaveni spravného vzorce a filtrace lze jako vysledek shledat barevné oznaceni uzi-
vatell, kteri maji za sebou tfi lekce v priibéhu semestru vcetné vyznaceni téchto lekci.

Knihovnik tak nebude ztracet Cas hledanim a ovérovanim spravnosti poskytnutych
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informaci a uzivatel nebude muset posilat Zadost. UrCitym mezikrokem by mohlo byt
zaslani informacniho e-mailu, ve kterém absolvent lekci potvrdi zadjem o certifikat a vy-
bere si moznost, jakym zptisobem ho chce obdrZet (elektronicky ¢i papirové). Pripadné
druhou variantou je mezikrok vynechat, vystavit certifikat okamZzité a do zaslaného e-
mailu vloZit otdzku, zda ho chce osoba vystavit i v papirové podobé. V pripadé, Ze ano,

bude na né&j ¢ekat u informac¢niho pultu v UK FF MU.

DalSim krokem k urychleni procesu je zavedeni elektronického podpisu ¢i ji-
ného zptisobu na podobné bazi. Vystavované certifikaty v elektronické podobé nemaji
Zadnou ochranou znamku, jelikoZ se jedna pouze o sken vytisknutého certifikatu. Jed-
nou z moznosti, jak urychlit pfipravu dokumentu je umistit Sablonu certifikatu do na-
stroje Canva. Jedna se o nastroj zdarma pro snadnou editaci fotografif a tvorbu grafiky.
Po vloZeni do editoru lze text i nadale upravovat. Staci pouze vypsat potirebné udaje
a pridat razitko s podpisem ve formatu PNG. Formatu PNG je dosaZeno nasledovné.
Nejdiive je potreba na papir otisknout zvlast razitko a pridat podpis. Tento papir se
nasledné oskenuje do pocitace ve formatu JPG. Soubor se otevie v aplikaci Adobe Pho-
toshop, kde dojde k funkéni ipraveé razitka a podpisu. Nakonec se soubory ulozi ve for-
matu PNG, aby je bylo moZné umistit vhodné do certifikatu. Tento proces skenu
a uprav staci absolvovat pouze jednou, poté bude dochazet pouze k umistovani ,elek-
tronického podpisu“ do certifikatu. Z pohledu autora prace jsou reseni ekonomicky

a ekologicky privétiva.
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Zaver

Teoreticka ¢ast prace byla zamérena na mysleni a design. Pfedev$im na design
sluZeb s vyuzitim metod a modelq, které jsou nedilnou soucasti designového procesu.
Nechybél zde ani popis prichodu sluzbou, ktera byla hlavnim predmétem této prace.
Ac se z hlediska rozsahu stran mize zdat teoreticka ¢ast obsahlejsi oproti ¢asti apli-
kacni, je nutné brat v potaz, Ze obé Casti jsou klicové pro celkové porozuméni proble-
matiky i kdyZ se jedna o aplikacné designovou praci. Chtéla jsem, aby se do textu zacetl

v

i clovék, ktery o této oblasti nevi mnoho a mohl tak nacerpat inspiraci pro sva dalsi

v

badani ¢i tvorbu vlastnich projekti.

Designové vyzvy sebou prinasi spoustu novych poznatkil a prostor pro zlepSeni.
Vystupem designového procesu této prace bylo poskytnuti nékolika navrhi ¢i po-

znatki k problémovym oblastem v procesu sluzby neformalniho vzdélavani UK FF MU.

Dopad navrhnutych reSeni z hlediska rozsahu a poc¢tu ovlivnénych uzivateli za-
visi na konkrétnim navrhu. V pripadé, Ze knihovna zvaZuje zachovani hybridnich fo-
rem lekci, musi brat v potaz, Ze pocet ticastnikli se miiZe postupem Casu zvysSovat. Pri-
mou umérou tak poroste i mnozstvi e-mailové komunikace a dal$i agendy. Z tohoto
diivodu je vhodné zvazit automatizaci urcitych procest, aby bylo mozné usetrit cas
a zdroje, a zaroven nadale zajiStovat kvalitni sluzby a efektivni komunikaci mezi kni-
hovnou a jejimi uzivateli. Toto je jednim z prikladd, pro¢ by bylo vhodné do budoucna

zvazit jakykoli z navrh, které jsou opiené o aktudlni informace a redlné poznatky.

Timto vnimam stanovené cile a zplsoby jejich dosazeni za ¢astecné splnéné.
Pro¢ pouze castecné? V Projektu bakaldrské prdce jsem si stanovila i tento cil: ,Po na-
lezeni feSeni na vybrany problém ¢i vytvoreni prototypu, chci dale toto resSeni apliko-
vat do praxe, a prispét tak ke kvalitnimu fungovani knihovny. Pokud to bude moZné,

chci, aby prinosem mé prace byla i nasledna aplikace do praxe v plném rozsahu.”

V rdmci prace jiz nezbyl prostor pro fazi ovérovani ¢i testovani, ktera mohla pri-

nést dalsi nové poznatky cilovych skupin u navrh, jako jsou knihovnici a uzivatelé.
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