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Abstrakt :

S narustem duleZitosti odvétvui sluzeb se vyspélé ekonomiky stale ¢asteji
zabyvaji specifiky vjvoje, Fizeni a inovacemi sluzeb. Cilem designu sluzeb,
nové manazerské discipliny, je vytvorit dostatecné znalosti a nastroje zejména
v ranyjch fazich procesu rizeni inovace. Nasledujici strucny prispévek rozviji
diskusi o designu sluzeb, ktera vyplynula z tinorové konference PARTSIP.
Klicovou ¢asti prispévku je aplikace metod a postupti v prostiedi knihoven.
Text uzavira prehled trendi na poli designu sluzeb a jejich diisledky pro rizeni
inovact v knithovndch. Strucny vycet stézejni literatury slouzi zdjemciim o
dalsi studium.

Klicova slova: inovace sluzeb, design sluzeb, knihovna

Abstract:

As the developed economies gradually adopted the service-oriented structure,
greater emphasis is being placed on understanding the specifics of services
during their development and life cycle. Service design, an emerging
management discipline, aims at filling the knowledge gap, particularly in the
initial phases of the innovation process. The following brief article starts with
introducing the discipline beyond the scope of presentation at the PARTSIP
conference. Then it evaluates the options for application it the library
environment. The article closes with a discussion of current trends in the field
with implication for innovation management in libraries. A list of key sources
for further reading on the topic complements the analysis.

Keywords: service innovation, service design, library

Design sluzeb: Zakaznik, sluzba, technologie

Design sluzeb je ,aplikace nastroji a metodologie designu na nehmotné produkty, tj.
sluzby, za tcelem tvorby feSeni, ktera jsou uzitecna, pouzitelna a atraktivni z pohledu
zakaznika a efektivni a konkurenceschopna z pohledu poskytovatele,“ uvedla v
nedavném rozhovoru Birgit Mager, predni popularizatorka designu sluzeb z Koln
International School of Design®.

1 Vollmer, F. (2011). Interview with Birgit Mager for Info Retail. [on-line]. Service Design Network. Dostupné
z http://www.service-design-network.org/content/prof-birgit-mager-service-design-interview [aktualni k 25.
4.2011].
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A. Hazdra UZzivatel v centru knihovnich sluzeb

Design sluzeb je pomérné nova disciplina v oblasti managementu. Ac¢koli jeji koreny
sahaji k zasadnimu ¢lanku Lynn Shostack z r. 1977°, jako aplikovana disciplina se
zacala vyvijet az s prichodem webdesignovych agentur, které rozsitily svou ptisobnost
o navrhovani sluzeb?. Pies kratkou dobu piisobeni v praxi ale nova disciplina rychle
ziskava na relevanci.

Neni se ¢emu divit. Vyspélé ekonomiky se transformovaly z primyslové vyroby na
odvétvi sluzeb. V zemich jako USA ¢i Velka Britanie predstavuji sluzby pres 70%
HDP, vCR je to pribliZzné 60%* Mezi odvétvi sluzeb spadd mj. zdravotnictvi,
poradenstvi, vzdélavaci sluzby, doprava, zabavni primysl a samoziejmé také
knihovny.

Spole¢nymi rozliSovacimi znaky sluzeb je to, Ze jsou
1) nehmotné,
2) neskladovatelné,
3) maji obvykle vysoky podil interakce se zdkaznikem a
4) jsou chapany jako proces, nikoli produkt®.

Sluzby lze kategorizovat podle podilu technologii. Gronroos® je déli na tzv. high-touch
a high-tech, ¢ili sluzby s vétsim podilem primé interakce (restaurace) a sluzby, kterym
dominuje interakce zprostredkovana technologiemi (elektronické bankovnictvi). Stoji
za zminku, Ze role knihoven se z této perspektivy proménuje: konference PARTSIP
jasné ukazala, Ze diiraz se ¢im dél vice klade na elektronické sluzby, jako jsou on-line
archivy, vyhledavace a digitalizace informaci.

Sluzby se dale rozde€luji na komercni a verejné, pricemz druhé kategorii se dosud
nedostalo — s nékolika vyjimkami” — priliSné pozornosti. I sem ovSem proniké design
sluzeb, prikladem mtize byt program na zaclenéni dlouhodobé nezaméstnanych zpét

2 Shostack, L. G. (1977). “Breaking Free from Product Marketing”. The Journal of Marketing 41(2), str. 73-80.
Lze také doporucit dalsi autor¢inu praci v této oblasti, Shostack, L. G. (1982). “How to Design a Service”.
European Journal of Marketing 16(1), str. 49-63, a téz Shostack, L. G. (1984). “Design Services that
Deliver”. Harvard Business Review Leden-Unor, str. 133-139.

3 Kimbel, L. a Seidel, V.P. (2008). “Designing for Services - Multidisciplinary Perspectives”. [on-line].
Proceedings from the Exploratory Project on Designing for Services in Science and Technology-based
Enterprises. Said Business School: Oxford. Dostupné z
http://www.sbs.ox.ac.uk/d4s/essayarchive/D4S_Publication.pdf [aktualni k 25. 4. 2011].

4 Data z OECD. (2000). Business and Industry Policy Forum Series: The Service Economy. [on-line]. OECD
Publications: Paris. Dostupné z http://www.oecd.org/dataoecd/10/33/2090561.pdf [aktualni k 20. 4. 2010] a
CIA. (2010). World Factbook: Czech Republic [online]. Dostupné z
https://www.cia.gov/library/publications/the-world-factbook/geos/ez.html [aktudlni k 6. 6. 2010].

5 Wilson, A., Zeithaml, V.A., Bitner, M.J., and Gremler, D.D. (2008). Services Marketing. McGraw-Hill:
Maidenhead.

6 Gronroos, C. (2007). Service Management and Marketing. 3. vydani. John Willey & Sons: Chichester.

7 Napt. Hartley, J. (2008). Managing to Improve Public Services. Cambridge University Press: Cambridge.

22



Prolnflow : Casopis pro informacni védy Special 2011

do pracovniho procesu. Projekt inicioval méstsky urad v anglickém Sunderlandu, aby
snizil strukturalni nezameéstnanost, ktera v regionu vznikla po upadku klicovych
priamyslovych odvétvi. Designéii navrhli proces rehabilitace a zlepsili interakci
s dal§imi sluzbami (rady prace, zdravotnickd centra), a co je neméné dilezité,
demonstrovali finanéni pfinos sluzby, coz bylo od pocéatku povazovano za obtizné
vzhledem k verejnému charakteru®.

Designem sluzeb se proto zabyva nejen akademicka sféra, ktera nabizi specializované
studijni obory na VS, ale také komeréni agentury Ideo, Engine, 31Volts, Fjord anebo
LiveWork, jez stoji za zminénym sunderlandskym projektem.

Nastroje vhodné pro knihovny

Design sluzeb ma v knihovnach rozhodné své misto. Hlavnim diivodem pro toto
tvrzeni je, Ze nahlizi sluzbu jako komplexni proces. Jeho podstatou je zachyceni a
optimalizace vSech mist, tzv. kontaktnich bodt, at uz fyzickych ¢i virtualnich, kde se
zakaznik setkava s organizaci a jejimi sluzbami. Kazdy z téchto bodt je navrzen tak,
aby zajistil plynuly priichod sluzbou a co nejvyssi vyslednou spokojenost®.

Stru¢né dotaznikové Setreni, které jsem v ramci konference PARTSIP provedl,
poukazalo na dilezitost této oblasti pro knihovniky a informacni profesionaly (viz
Graf 1). Kvalitni sluzba ma byt podle jejich nazoru prizptisobené potiebam uzivatele,
ale také srozumitelna, pristupn4, flexibilni a umi poradit v oblasti vybéri zdrojd.

W PFizphsobend ufivateli
B Obsahujici kvalitni zdroje a doporuceni
M PFistupnd a srozumitelna
W Virtudlni, pfenosna
W Poskytovanad na miru
M Dobfe komunikovana
M Inovativni
ZaloZend na zpétné vazheé
ZaloZend na kvalitnich lidskych zdrajich
Zaloend na kolektivni spolupraci
S delii oteviraci dobou

Ostatni

Graf 1 Jaké parametry by mela mit kvalitni knihovnt sluzba?*

8 Lavlie, L. a Reason, B. (2010). “Service Design — The Bottom Line”. Touchpoint: The Journal of Service
Design 2(2), str. 40-48.

9 Parker, S. and Heapy, J. (2006). Journey to the Interface. Demos: London.

10 Vlastni vyzkum, 2011, n =22
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A. Hazdra UZzivatel v centru knihovnich sluzeb

Na obecné udrovni je takovy zavér zrejmy, ale praktické uplatnéni vyzaduje
odpovidajici metody. Design sluZeb jich nabizi hned nékolik v zavislosti na fazi, v niz
se vyvoj sluzby nachézi (viz Graf 2).

Objeveni

Graf 2 Proces designu sluzeb podle agentury Ideo™

Jde jednak o metody vyzkumné, jako je pozorovani zikaznikd v jejich prirozeném
prostiedi (tzv. etnografie) anebo deniky, do nichz si zikaznici zapisuji postrehy o
sluzbé a jejim misté v kazdodennim harmonogramu. Britsk4 vyzkumna firma MESH
sleduje chovani zakaznikdi pomoci aplikace na mobilnich telefonech tak, ze pokazdé,
kdyz se zakaznik setka se sledovanou znackou, posle zpravu popisujici momentalni
naladu a popis okolnosti. Knihovny mohou podobnym zptisobem zjistit, kdy a v jaké
formé uzivatelé pocituji informacni nedostatek.

Vyzkum zacileny na jednotlivce odhali navyky spojené s navstévou knihovny, jako
jsou struktura c¢innosti béhem navstévy, aktivity pred a po navstévé, orientace na
webovych strankich atd. Provadite-li sekundarni vyzkum a demografickou ¢i jinou
segmentaci svych navstévniki, etnografie poskytne hlubsi analyzu a je proto
vhodnym (nutnym!) doplitkem.

Pro identifikaci problémt a ndméti lze vyuzit také diskusi ve formé brainstormingu ¢i
fizeny rozhovor o preferencich, tzv. focus group. UZivatelské panely, ¢ili poradni
organy slozené z prednich uzivateld, prinaseji pohled zvenéi pti dlouhodobéjsich
projektech. Pro podrobnou diskusi o zapojeni uzivatelti do vyvoje produktt a sluzeb
odkazuji na praci Patricie Seybold*.

11 Kosturiak, J. a Chal, J. (2008). Inovace: Vase konkurencni vyhoda. Computer Press: Brno.
12 Seybold, P. (2006). Outside Innovation: How Your Customers Will Co-design Your Company s Future.
HarperCollins Publishers: New York.
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Vyuzivaji se ale také metody kreativni, napt. navrh idealni cesty zakaznika sluzbou.
Ta byva zachycena jako blueprint, neboli schematicky popis hlavnich tkonti béhem
poskytnuti sluzby. Obr. 1 zachycuje rozdéleni hlavnich tkont pii vyptjéce knihy z
pohledu zdkaznika (customer actions), personalu (onstage actions) a podpirnych
procesli (backstage actions a support processes). Proces zacina on-line rezervaci a
konéi zapsanim informace o vraceni do databaze. Jde o velmi jednoduchy nastroj,
ktery ale zajisti systematicky pohled na celou sluzbu a odhali mozné nedostatky a
uzka mista.

Customer
actions anline Aorrees ask For Feteirn
—| - e stmpent | demgali e o stapant | —»
e e T T e xTenSian

line of interacticn

Onstage

actions et e & Lok Aok
AT o Ze e it e nt
TS S

line of visibilicy

Backstage

actions | i ks AT rererd retin
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line af internal interaction

Support
AT STE L ST m}gﬁl.ﬁ
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Obr. 1 Blueprint vyputjcky knihy'?

Persony a scénare jsou dalS$imi z rady nastroji. Slouzi jako metoda, ktera odliSuje
skupiny uzivateld podle jejich chovani a potieb. Mezi nimi mohou byt lidé preferujici
osobni pristup, jini naopak chtéji co nejrychlejsi obslouzeni pomoci informacéniho
kiosku ¢i internetu. Persona, struény popis zakladnich charakteristik a potteb
fiktivniho uzivatele obvykle doplnény o ilustrativni fotografii pro vétsi realisticnost
(viz Obr. 2), dovoluje vidét sluzbu z odli$nych pohledd.

13 Ypigneur (2008). “E-service Blueprint & Visualization. [on-line]. Dostupné z
http://www.slideshare.net/ypigneur/service-blueprint-presentation [aktualni k 25. 4. 2011].
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The Modésitely Séatonid Professional

Michael

“I'd like to see a good, better, best.”

Mo mdig e Acttvities and Intersas

Frustratiare & Pain Podms
& bawing realliple no

Obr. 2 Profil fiktivntho uZivatele™

V prostiedi knihoven lze doporuéit vytvoreni perséony SS/VS studenta v hektickém
obdobi pred =zkouskou, experta pripravujiccho publikaci na urcéité téma,
zaneprazdnéného manazera, ktery shani informace o konkrétni technologii apod.
Potencialnich persén je bezpocet, takze klidové je zvolit ty, které 1) pomohou
porozumeét soucasné uzivatelské bazi a 2) zmapuji nové uzivatele, které chcete
obsluhovat.

Specifikem designu sluzeb je také prototypovani, tj. testovani navrzenych zmeén, které
vzhledem k nehmotné povaze sluzeb nabyva podoby grafickych néakresti, model
(oblibené je pouziti stavebnice Lego, testuje se ale i v redlnych prostorach), ¢i
virtuélnich simulaci. Cilem testovani je identifikovat slepa mista a problémy, které
vznikaji pti pfevodu myslenky z papiru a predbéznych vizualizaci do realného svéta.
Prototyp nemusi byt v prvnich fazich vyvoje detailni ani perfektni, jeho ucelem je
intenzivni uceni na zakladé zpétné vazby™.

14 Warfel, T. Z. (2007). “Data Driven Personas“. [on-line]. Dostupné z
http://www.slideshare.net/toddwarfel /data-driven-personas [aktudlni k 25. 4. 2011].
15 Kosturiak, J. a Chal, J. (2008). Inovace. Vase konkurencni vyhoda. Computer Press: Brno.
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V Tab. 1 je zakladni piehled metod a nastrojt, které design sluzeb vyuziva.

Vyzkum Navrh Testovani
Sekundarni vyzkum Zmapovani cesty sluzbou Nakresy
Hloubkové rozhovory Persony Modely a simulace
Focus Groups Scenarovani Virtualni simulace
Analyza kontaktnich bodii Blueprinting Video vizualizace
Uzivatelské deniky Brainstorming
Etnografické pozorovani

Tab. 1 Prehled nastrojit designu sluzeb™

Horka témata (a horké brambory) designu sluzeb

Mezi horké témata v designu sluzeb patii bezesporu diiraz na uzivatelskou zkusenost.
Ackoli $lo zatim o vysadu prevazné digitalnich sluzeb, vyse zminéné agentury aplikuji
tento pristup i na letisté, nemocnice, banky apod. Diivodem je posun k zazitkové
ekonomice, jak ho popsali Pine a Gilmore". V tzv. zazitkové ekonomice, v nizZ samotny
produkt neni sto plné uspokojit potreby, zdkaznici maximalizuji financ¢ni ale i
nefinan¢ni piinos z kazdé trzni interakce, hledaji sluzby na miru, které usetii cas a
touzi po jedinecnosti. Chal a KoSturiak'® téma rozvadéji do nékolika kli¢ovych trendu,
jako je fragmentace trhli, zména smyslu zivota, obtizné budovani zdkaznické loajality,
sebestrednost apod.

Pro knihovny z toho vyplyva jasny imperativ. Je nutné se diitkladné zamyslet nad roli,
kterou plni a komu a jak vlastné slouzi. Vzhledem k intenzivni konkurenci o éas a
pozornost prakticky vSech uzivatelskych skupin, je zevrubna analyza na misté. Zde

16 Shostack, L. G. (1977). “Breaking Free from Product Marketing”. The Journal of Marketing 41(2), str. 73-80.
Lze také doporucit dalsi autor¢inu praci v této oblasti, Shostack, L. G. (1982). “How to Design a Service”.
European Journal of Marketing 16(1), str. 49-63, a téz Shostack, L. G. (1984). “Design Services that
Deliver”. Harvard Business Review Leden-Unor, str. 133-139.

Kimbel, L. a Seidel, V.P. (2008). “Designing for Services - Multidisciplinary Perspectives”. [on-line].
Proceedings from the Exploratory Project on Designing for Services in Science and Technology-based
Enterprises. Said Business School: Oxford. Dostupné z
http://www.sbs.ox.ac.uk/d4s/essayarchive/D4S Publication.pdf [aktualni k 25. 4. 2011].

Parker, S. and Heapy, J. (2006). Journey to the Interface. Demos: London.

Kosturiak, J. a Chal, J. (2008). Inovace: Vase konkurencni vyhoda. Computer Press: Brno.

17 Pine, J. a Gilmore, J. (1998). “Welcome to Experience Economy”. Harvard Business Review €ervenec-
srpen, str. 97-105. Téma je rozpracovano v Pine, J. a Gilmore, J. (1999). The Experience Economy: Work Is
Theater & Every Business a Stage. Harvard Business Press: Boston. Nov¢;jsi publikace rozebira potiebu
autenticity ve sluzbach Pine, J. a Gilmore, J. (2007). Authenticity: What Consumers Really Want. Harvard
Business Press: Boston.

18 Kosturiak, J. a Chal, J. (2008). Inovace. Vase konkurencni vyhoda. Computer Press: Brno.
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design sluzeb poskytuje paletu néastrojii, persbnami pocinaje, optimalizaci cesty
sluzbou konce.

Na druhou stranu je ale design sluzeb mladou disciplinou, ktera trpi pocate¢nimi
nedostatky. Jednim z nich je nedostate¢ny vyzkum na poli rtiznych odvétvi a to véetné
velejnych sluzeb. Vzhledem k malému poc¢tu odbornikti se design sluzeb prozatim
orientuje na fundamentalni otazky jako je metodologie a obhajoba komerc¢niho
prinosu a disciplina se vymezuje vii¢i produktovému managementu. Lze ocekavat, ze
s pribyvajicim ¢asem se vyzkumny a prakticky zabér rozsiri.

Absence zacilené a ovérené praxe pro oblast knihoven zvySuje pozadavky na
management, ktery musi zkouset nové pristupy a metodou pokusu a omylu se dobrat
k postupiim nejvhodnéjsim pro toto prostredi. Tento ¢lanek ve struc¢nosti predestiel
nékolik moznych uplatnéni standardnich nastroji designu sluzeb, ovS§em jeho cilem
nebylo poskytnout definitivni odpovédi. Stejné jako u ostatnich nastroji inovac¢niho
managementu, i v pripadé designu sluzeb je nutné uvazit jeho vhodné vyuziti pro
konkrétni situaci, v niz se vase instituce nachazi.

Pouzité zdroje
1. CIA. (2010). World Factbook: Czech Republic [online]. Dostupné z

https://www.cia.gov/library/publications/the-world-factbook/geos/ez.html
[aktualni k 6. 6. 2010].

2. Gronroos, C. (2007). Service Management and Marketing. 3. vydani. John
Willey & Sons: Chichester.

3. Hartley, J. (2008). Managing to Improve Public Services. Cambridge
University Press: Cambridge.

4. Hazdra, A. (2010). “Design sluzeb na obzoru“. Trend Marketing tijen, str. 42-
43.

5. Kimbel, L. a Seidel, V.P. (2008). “Designing for Services - Multidisciplinary
Perspectives”. [on-line]. Proceedings from the Exploratory Project on
Designing for Services in Science and Technology-based Enterprises. Said

Business School: Oxford. Dostupné z
http://www.sbs.ox.ac.uk/d4s/essayarchive/D4S_Publication.pdf [aktudlni k
25. 4. 2011].

6. Kosturiak, J. a Chal, J. (2008). Inovace: Vase konkurenc¢ni vjhoda. Computer
Press: Brno.

28



Prolnflow : Casopis pro informacni védy Specidl 2011

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Lovlie, L. a Reason, B. (2010). “Service Design — The Bottom Line”.
Touchpoint: The Journal of Service Design 2(2), str. 40-48.

Lusch, R.F. a Vargo, S.L. (eds.) (2006). The Service-dominant Logic of
Marketing: Dialog, Debate, and Directions. M.E. Shape: New York.

OECD. (2000). Business and Industry Policy Forum Series: The Service
Economy. [on-line]. OECD  Publications:  Paris. = Dostupné z
http://www.oecd.org/dataoecd/10/33/2090561.pdf [aktualni k 20. 4. 2010]

Parker, S. and Heapy, J. (2006). Journey to the Interface. Demos: London.

Pine, J. a Gilmore, J. (1998). “Welcome to Experience Economy”. Harvard
Business Review Cervenec-srpen, str. 97-105. Téma je rozpracovano v Pine, J.
a Gilmore, J. (1999). The Experience Economy: Work Is Theater & Every
Business a Stage. Harvard Business Press: Boston. Novéjsi publikace rozebira
potfebu autenticity ve sluzbach Pine, J. a Gilmore, J. (2007). Authenticity:
What Consumers Really Want. Harvard Business Press: Boston.

Seybold, P. (2006). Outside Innovation: How Your Customers Will Co-design
Your Company’s Future. HarperCollins Publishers: New York.

Shostack, L. G. (1977). “Breaking Free from Product Marketing”. The Journal
of Marketing 41(2), str. 73-80. Lze také doporucit dalsi autoréinu praci v této
oblasti, Shostack, L. G. (1982). “How to Design a Service”. European Journal
of Marketing 16(1), str. 49-63, a téz Shostack, L. G. (1984). “Design Services
that Deliver”. Harvard Business Review Leden-Unor, str. 133-139.

Stickdorn, M. a Schneider, J. (eds.) (2011). This Is Service Design Thinking:
Basics - Tools — Cases. BIS Publishers: Amsterdam.

Verganti, R. (2009). Design-driven Innovation. Harvard Business School
Press: Boston.

Wilson, A., Zeithaml, V.A., Bitner, M.J., and Gremler, D.D. (2008). Services
Marketing. McGraw-Hill: Maidenhead.

Vollmer, F. (2011). Interview with Birgit Mager for Info Retail. [on-line].
Service Design Network. Dostupné z  http://www.service-design-
network.org/content/prof-birgit-mager-service-design-interview [aktuilni k
25. 4. 2011].

29



A. Hazdra UZzivatel v centru knihovnich sluzeb

18. Warfel, T. Z. (2007). “Data Driven Personas“. [on-line]. Dostupné z
http://www.slideshare.net/toddwarfel/data-driven-personas [aktualni k 25. 4.
2011].

19. Ypigneur (2008). “E-service Blueprint & Visualization®. [on-line]. Dostupné z
http://www.slideshare.net/ypigneur/service-blueprint-presentation [aktualni
k 25. 4. 2011].

30



	Uživatel v centru knihovních služeb
	Design služeb: Zákazník, služba, technologie
	Nástroje vhodné pro knihovny
	Horká témata (a horké brambory) designu služeb
	Použité zdroje


