Kdo potrebuje design knihovnich sluzeb?

Clanek se zaméFuje na pFibliZzeni konceptii designového mysleni a designu sluZeb v knihovnim prostiedi. Zdira-
zfuje roli knihoven v demokratickych spole¢nostech a snazi se podat tivod do designového mysleni jako nastroje
pro zachovani role knihoven v dynamicky se ménici a rozvijejici spolecnosti. Shrnuje zakladni pojmy a postup de-
signového procesu a identifikuje podobné fize v jednotlivych pFistupech k nému. Ukazuje také dobré priklady
z knihovni praxe v zahranici a Ceské republice.

Knihovny jako strazkyné demokracie

Zkusme se chvili nedivat na knihovnu jako na prostor, o0 némz mame zazité predstavy a predsudky; prostor, v némz se na-
chazi knihy a knihovnici, ale jako na obecné&jsi prvek - instituci. Knihovny jsou dle knihovniho zdkona zfizované statem, byt
na rlznych instancich, ale krom soukromych a specializovanych knihoven je vzdy zfizovatelem povinny subjekt. (Zakon
€. 251/2001 Sb.) Statu by pak, podle naSeho nazoru, mély knihovny slouzit jako Sifitelky védéni, které je uzce spjato s de-
mokracii. Vedle ostatnich instituci, jako je VIada CR, ministerstva Ci soudy, by tedy mély byt, slovy Paula Sturgese, ,strazky-
némi demokracie®. (Sturges, 2016) V dobé neustalé spoleCenské a politické transformace se vsak tato role stava stale tézsi.

Co vic, podle posledniho prizkumu Jifiho Trévni¢ka, provedeného mezi lety 2010 a 2013, radikalne poklesl pocet navstévnikd
z nejmladsi kategorie 15 - 24 let (0 16 %). (Travnicek, s. 74, 2014) Ubytek mladych navétévnikl knihovny mZeme na jedné
strané chapat jako vystrahu, nebot se jedna o tu skupinu lidi, ktefi do demokratického procesu teprve vstupuji, a jejich ur-
City podil je tedy jaksi ,ochuzen" o demokraticky (a demokratizacni) potencidl, kterym knihovna disponuje. Na druhou stranu
se jedna také o vyzvu. Mladi lidé predstavuji pouze jednu ze skupin obyvatel, ktefi sluzeb knihoven vyuzivaji. Pravé identifi-
kace skupin uZivatel (kterd presahuje demografické charakteristiky) a jejich potieb je dileZita pfi poskytovani dobrych slu-
zeb - vyuzivanych a potfebnych.

Zahraniéni zku$enost ndm ukazuje, Ze role knihovny mizZe dalekosahle presahovat tradi¢ni horizont symbolizovany mytem
0 ,,plj¢ovné" knih. V Némecku a jinde se tak miZeme setkat s knihovnami, které se zapojuiji do kampani o ekologické udrzi-
telnosti, nebo samy buduji komunitu tzv. urban gardeningu. (Hauke a kol., 2013) Harri Sahavirta z finské knihovny v Helsin-
kach tvrdi, ze environmentalni i jina netradi¢ni ¢innosti knihoven pfitahuji pozornost médii a tedy i verejnosti. Pise: ,Jeden
z benefitd naseho environmentalniho projektu byl, Ze se diky nému vyskytla moZnost jej prezentovat novinafiim a fici tak,
o ¢em knihovny dnes jsou." (Sahavirta, 2012)

Tyto priklady ukazuji, ze v zahranici knihovny reflektujl’ soudobé spoleéenské, kulturni a ekologické pozadavky a stavaji se ,vice
nez knihovnami® - jsou kulturnimi centry pro své komunity a v urcité mife politickymi institucemi na regionalni i vySsi Grovni.
V Ceské republlce je tento poZadavek na knihovny také slyset. Cestny piedseda Svazu knihovnik{ a informaénich pracovnikl
Vit Richter fikd, Ze je nutné, ,aby knihovny byly nejen prostorem pro knihy, ale aby se v nich dalo studovat a setkavat. Kni-
hovna budoucnosti je informaénim, vzdélavacim, kulturnim a dokonce i kreativnim centrem." (Vit Richter..., 2016) Jakym zpQ-
sobem ale této bezpochyby narocné transformace docilit? Knihovny svymi sluzbami museji reflektovat promény potreb svych
uzivateld. Jednim z piistupd, jak toho doséhnout, je podle nas design sluzeb.

Nemyslime si, e by samotnd snaha o uspokojeni potfeb uZivateld byla pro knihovny n&&m revoluénim. Teprve v poslednich
nékolika letech se setkavame s pOme jako designové mysleni a design sluZeb, které proto mnohym mohou znit jako zbytecna
buzzwords (mébdni ozna&eni) pro néco, co je (nejen) knihovnam vlastni. Koncepce rozvoje knihoven CR na léta 2011 - 2015
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v cili 18 podporovala vyuZiti vyzkumu (pFipadné priizkumu) pro dosaZeni stavu, kdy ,Knihovny rozvijeji své tradi¢ni sluzby
a nabizeji sluzby nové." (Koncepce rozvoje..., 2012) Také v materidlech k chystané Koncepci rozvoje knihoven na léta 2016 -
2020 s vyhledem do roku 2025 je nova vize knihoven formulovana vétou ,Spolecné [se Ctenari] tvofime knihovny jako na-
bidku zdrojG a otevieného prostoru pro vzdélavani, kulturu a osobni rozvoj." (Richter, 2015) Otazkou ale z{stdva, nakolik jsou
tato doporuceni prenositelna do praxe.

Kniha je produkt, vyptjéka sluzba

Ve sluzbéach pracuje stale vice procent populace - v Ceské republice to je 60 % (Hazdra, 2014, s. 12). MiZeme mluvit o je-
jich revoluci, zménach, které se udaly za poslednich 20 az 30 let. (Moritz, 2005, s. 25) Presto néktefi poskytovatelé pfistu-
puji ke sluzbédm jako k produktlim. (Polaine a kol., 2013) Rozdil mezi sluzbou a produktem byva v literatufe popisovan
predev&im proto, jaké ma dlsledky pro pfistup k navrhovani sluzeb. Zakladnim rozdilem, z n&jz vychazi viechny ostatni, je
ten, Ze sluzby nejsou hmotné. Zni to jako banalita, ale nehmotna povaha sluzby uréuje, jakym zptisobem k ni uZivatel pfis-
tupuje a jak hodnoti svou zkusenost. Kazdy prichod sluzbou kazdého jednotlivého uZivatele je jedine¢ny. Nejen proto je slo-
Zité méfit kvalitu sluzby, coZ knihovny pocituji pfi komunikaci se zfizovateli.

m  Sluzby Ize charakterizovat ¢tyfmi zakladnimi vlastnostmi (podle Moritz, 2005, s. 29):

m  Sluzby nejsou hmotné. P¥i jejich navrhovani nelze postupovat stejnym zplsobem, jako pti navrhovani produktd -
design sluzby nekonci jejim uvedenim na trh.

m  Jejich poskytovani a konzumace probihaji souc¢asné. Proto jsou pfi poskytovani sluzeb ddleziti pracovnici, se kterymi
se uzivatel potkava - v piipadé knihoven naptiklad pracovnici vypujc¢niho pultu nebo referenénich sluzeb.

m  Sluzby nelze skladovat. Poskytujeme je priib&zné a uZivatelé ¢asto olekavaji, ze budou dostupné 24/7 - napriklad
u knihovnich sluzeb poskytovanych online.

m  Sluzby nelze vlastnit a odnést. Z marketingu pochazi pojem service evidence, tedy néco, co sluzbu pfipomene
a ,zhmotni* - mGze to byt Gctenka nebo e-mail. (podle Stickdorn a Schneider, 2011, 2011, s. 42 - 43)

Design sluzeb = systematicky pristup k jejich poskytovani

Kognitivni psycholog Daniel A. Norman se ve své knize Design pro kaZdy den zamysli nad interakci lidi s vSednimi vécmi (jako
jsou dvefre, televizni ovladace nebo vypinace) a nad tim, proc pfi jejich pouzivani ¢asto chybuji. Chybu nehleda na strané uzi-
vatele, ale ve Spatné navrZzeném produktu. Identifikuje principy srozumitelného a pouZitelného designu - pravidla, kterymi by
se méli designéri Fidit, aby jejich produkty nepotfebovaly obsahlé navody. (viz Norman, 2010) Stejné tak bychom neméli
v prvni fadé vinit uzZivatele, pokud nasi sluzbé nerozumi — napriklad pokud si sém nedokaze najit knihu v listkovém katalogu.
Pravé obraceni pozornosti k uZivateli a zjistovani jeho potieb, nikoliv jejich odhadovani na zaklad& vlastni zkugenosti, je di-
lezitym prvkem designu sluzeb.

PFi snaze definovat designové mysleni a design sluZeb narazime na nékolik problém(. Existuji rizné vyklady obou pojm{,
které se zamé&fuji na odli¥né aspekty v zavislosti na oborové perspektivé jejich autord. V knize This is Service Design Thin-
king najdeme nékolik definic, které autori déli na akademické a agenturni. (podle Stickdorn a Schneider, 2011, s. 28 - 33)
Velkou ¢ast dostupnych oborovych zdrojl tvofi piiruc¢ky a weby agentur, které se designovym myslenim a designem sluzeb
zabyvaji a jejichz hlavnim cilem je prakticka aplikace pristupu. Také autofi prvni ¢eské knihy o designu sluzeb, Skvélé sluzby,
se vénuji predevsim prikladim z praxe a ne ,teoretickym hlavolamim®. (viz Hazdra a kol., 2013, s. 15)

Zjednoduden& miZeme fict, Ze designové mysleni je souhrnné oznadeni pro systematicky piistup k fedeni problém{. Design
sluZeb pak tohoto pFistupu vyuZiva pro navrhovani takovych sluzeb, které respektuji potfeby uZivateld a zaroveri jsou vyhodné
pro poskytovatele. Pojmy design a sluzby se vedle sebe poprvé objevuji v ¢lanku G. Lynn Shostack z roku 1984 a uz o sedm
let pozdéji v Koliné vznika prvni Skola designu sluzeb. (Moritz, 2005, s. 67) Zpocatku se design sluzeb tykal pfedevsim ko-
mercni sféry, ale postupné se rozsifuje do verejného sektoru, kam patfi také sluzby knihoven. Dalsi pfiklady najdeme v ob-
lasti statni spravy, zdravotnictvi nebo kulturnich instituci, coZ jsou vSechno ve své podstaté pilife demokratickych systému.
(viz Smehlik a kol., 2014)

Cilem designu sluzeb je zlepsit nejen zazitek uzivatele, ale zaroven zefektivnit sluzbu z pohledu poskytovatele. Zaméfuje se
proto také na vnitini procesy a filozofii dané instituce. ,Design sluZeb je navrhem celkové zkuSenosti se sluZbou stejné jako
navrhem procesu a strategie, které stoji za jejim poskytnutim." (Moritz, 2005, s. 39) Uzce souvisi s Fizenim inovaci a mana-
gementem zmén. Byva oznacovan jako multidisciplinarni obor - z jinych disciplin ¢erpa metody, znalosti a zkuSenosti a vy-
uziva jich pfi navrhovani sluzeb. Mezi jeho zdroje patfi psychologie, etnografie, marketing a dalsi. (podle Moritz, s. 49) Vyuziva
predev&im kvalitativni metody, tedy takové, které se zamé&Fuji na mensi vzorek uzivatell a pfinasi hlubsi porozuméni jejich
situaci, namisto zobecnitelnych kvantitativnich dat. DalSimi obory jsou design zaméreny na uZivatele a participativni design.
S nimi ma spolecny pfistup, pfi kterém je uzivatel soucasti navrhu sluzby.

1 Pozn. Oznadeni ,uZivatel" v textu pouzivdme proto, Ze se zaméFujeme na oblast knihoven. V plvodnim kontextu bychom se se-
tkali spiSe s pojmy ,zakaznik". Rovnéz uzivame vSude muzZsky rod, prestoze knihovni, designérska i jina profese, o které tu pi-
Seme, neni nijak genderové omezena. Knihovnik tedy vZzdy znamena i knihovnice, designér designérka atd.

2V origindle: Service Design is the design of the overall experience of a service as well as the design of the process and strategy to
provide that service.
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Designovy proces a metody designového mysleni

Pokud se chceme pustit do zmén, je dlleZité se nad chystanymi kroky zamyslet -, prvnim krokem procesu designu sluzeb je
design procesu designovani“3. (Stickdorn a Schneider, 2011, 2011, s. 126) Musime znat nase Casové a finan¢ni moznosti.
Pravé nedostatek personalu, potazmo jeho ¢asu, mGze byt pocitovan jako bariéra pfi snaze pustit se do zjistovani uZivatel-
skych potieb a do pfipadnych zmén. Pokud sami nejsme ve vedouci pozici, budeme o nasich akcich muset jednat s vedenim.
Také je dlleZité seznamit s planovanym postupem kolegy, v nejlepsim pfipadé je ,ziskat na svou stranu™ a pracovat v tymu.

Ve snaze priblizit pristup designového mysleni cilové skupiné (poskytovateldm vyrobkd a sluzeb), se jej agentury snazily sro-
zumitelné popsat a rozdélit do nékolika fazi. Nejedna se o linearni proces a jednotlivé faze se mohou prekryvat. Na ukazku
uvadime nékteré z moznych pristupl:

m  HCD* model agentury IDEO (2013): Hear - Create - Deliver/Naslouchejte - Tvofte - Realizujte
[ Model 4D British Design Council: Discover — Define — Develop - Deliver/Objevujte - Definujte - Vyvijejte — Realizujte

m  Déleni podle This is Service Design Thinking (Stickdorn a Schneider, 2011): Exploration — Creation - Reflection - Im-
plementation/Vyzkum - Tvorba - Reflexe - Implementace

m  3I model pouzivany v pfirucce Design Thinking for Libraries (IDEO, 2015): Inspiration - Ideation - Iteration/Inspi-
race - Ideace - Iterace

Toto mnoZstvi pFistupl ilustruje daldi z problém( designového mysleni - stejné jako rdzné faze, pouZivaji mnohdy agentury
rlizné ozna&eni pro stejné metody. Pfipadné drobnou modifikaci vytvofi metodu novou. V nasledujicim textu nékolik metod uva-
dime a spojujeme je s urCitymi fazemi designového procesu. Zadna metoda ale nemusi patfit Cisté do jedné faze. Pokud si
tfeba myslime, Ze by pro nas byla v designové fazi vhodna metoda péti kloboukd, kterd byva jinak fazena spige k analytic-
kym metoddm, mdZeme ji takto pouZit. Otézkou také zlstava, do jaké miry jsme schopni pracovat s uvedenymi metodami
a nakolik si uvédomujeme jejich omezeni.

Ve vyse uvedenych a dal$ich modelech mdzeme sledovat urcité podobnosti. Déale uvedeny postup je obecny a hleda tyto spo-
le¢né body. Zvolené metody se budou liSit v zavislosti na tom, zda navrhujeme zménu stavajici sluzby, fesime problém s ori-
entac¢nim systémem v knihovné, nebo hledame feSeni problému cilové skupiny a zavadime tfeba UpIné novou sluzbu nebo novy
program.

Kazdy designovy proces zacdina fazi, kterd se zaméfuje na poznani terénu, vychozi situace a potieb uzivatell. Bez t&chto dat
prakticky neni mozné vibec zadit s hledanim jakéhokoliv fedeni. V této prvotni fazi vétsinou uzivdme metod, jako jsou hloub-
kové a kontextudlIni rozhovory a focus groups; v pripadé potieb ziskani dat od vét&iho mnoZstvi uZivateld Ize pouzit také do-
tazniky. PFi analyze ziskanych dat - kterd v nékterych model tvofi samostatny krok — miZeme pouZit napfiklad mapu
zainteresovanych stran, mapu kontaktnich mist nebo persony.

Se zanalyzovanymi daty, ktera nam daji lepsi predstavu o sluzbé, pfechazime k fazi designu, kreativity i ideace, jejimz cilem
je na zakladé ziskanych informaci navrhnout nejvhodnéjsi feseni. Vybrané napady se snazime prenést do hmotné podoby,
i pokud jde o design sluzby. Lze pouzit role-playing, pracovat pfimo v prostoru nebo vyrabét 3D modely z rdznych materiald.
V piipadé webovych sluzeb se vyuzivaji napriklad wireframy (,draténé modely® webu bez grafickych prvkd) nebo mock-upy.

Do designového procesu by méli byt zapojeni i sami uZivatelé sluzby. Vytvorené prototypy jim predstavime, pokud se pfimo
nelc&astnili jejich vytvareni. Dostadvame se tim do faze testovani, kterd je dal$im spoleénym prvkem modeld. Pokud navrzené
feSeni neni intuitivni nebo s nim ma uzivatel dokonce vétsi problémy nez predtim, je tfeba prototyp upravit a vratit se do faze
designu. Pokud jsme s prototypem spokojeni my i uZivatelé, vybrané reseni implementujeme. Samotny prvek iterace je pod-
statnou slozkou celého designového procesu. I kdyZ je nové navrZzené feSeni vyuzivané, je tfeba neustrnout v domnéni, ze
jsme vymysleli néco, co bude platné naporad.

KdyZ se ale podivdme hned na zacatek, tak zadny designovy proces nemize - minimalné& podle agentury IDEO - zalit bez
spravné a presné formulované designérské vyzvy. Takova vyzva je zamérena na Clovéka. Rika nam, co je nasim cilem. Popi-
suje, co chceme , vytvorit”, ,definovat”. Mize byt formulovana jako otézka, zacinajici slovy ,Jak mdZzeme..””. Tim obratime po-
zornost k hledani feseni. (IDEO, 2013, s. 34 — 35) Stanoveni vyzvy predchazi i sbéru dat a uréuje nam, co presné bude
problémem, jenZ budeme Fesit, a provazi nas celym procesem. Méli bychom na ni neustale brat zretel, protoze nam slouzi jako

nastroj pro to, abychom se neodklanéli od daného problému jinam.

Knihovnik = designér: designové mysleni a design knihovnich sluzeb

Knihovny jsou souc&asti sité vefejné poskytovanych sluzeb, hrazenych prevazné z verejnych zdrojd, z ¢ehoZ odvozujeme, Ze
by mély ve své Cinnosti byt spole¢ensky odpovédné, jak jsme diskutovali v Uvodu ¢lanku. Stejné jako ostatnich oblasti se jich
dotykaji spole¢enské zmény a technologicky vyvoj. UZivatelé maji v soucasné dobé lepsi moznosti pristupu k informacim a vétsi
moznost volby - naptiklad zda knihovnu viibec navstivi. Svou roli sehral také internet, ktery méze byt dal$im kontaktnim mis-
tem mezi knihovnou a jejimi uzivateli. Pojem uZivatelé knihovny by se pak nemél vztahovat pouze na zaregistrované ¢tenare.
(Sahavirta, 2016) Knihovna miZe a méla by slouZit $iréi komunité& ve svém okoli a naplfiovat svou spolegenskou roli.

3V origindle: [In fact,] the very first step of a service design process is to design the process itself [...]
4 Pozn. Vyuziva toho, ze v angli¢tiné Ize za pismena HCD dosadit také Human-Centered Design - design zaméreny na Clovéka.
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Jiz zminovana agentura IDEO ve své publikaci zamérené na designové mysleni pro knihovny uvadi Ctyfi kategorie, ve kterych
Ize designové mysleni v knihovnach vyuzit - programy, sluzby, prostory a systém. (IDEO, 2015, s. 16 — 17) Design sluzeb tvofi
pouze jednu z nich (agkoliv se miZeme naptiklad na knihovni programy také divat jako na poskytované sluzby). Vratime se
proto k irsimu pojmu designové mysleni. Jak jsme si ukazali diive, je ddlezité pfi navrhovani sluzeb a také jejich propagaci
a vyhodnocovani vhodné vyuziva napfiklad Knihovna v Trinci. (Ondfichova, 2015, s. 26 - 28) Dalsi ukazky toho, jak Ize za-
pojit uzivatele a dozvédét se tak vice o jejich potfebach, najdeme v publikaci Spoluprace knihovny s uZivateli - jak na to?

Predevéim v zahranidi, ale také v Ceské republice, najdeme mnoZstvi ptikladd, jak bylo v knihovnach vyuZito designové mys-
leni nebo jeho principy. V kvétnu 2012 vyrazil autobus knihovnic a knihovnikli na Cestu za lepsim rozhranim knihovnich slu-
Zeb - Ctyrdenni exkurzi po sedmi knihovnach, ktera méla ucastnlky seznamit s designem sluZeb. (Sucha, 2012) V roce 2014
spust|I| Adam Hazdra a David Smehlik e- learningovy kurz, nazvany Designové mySleni pro knihovniky>. Ze design prostoru
mdZe byt soudasti iniciovanych zmén, ukazuje pfipad Usttedni knihovny Filozofické fakulty, kterd také diky workshoplm se
zaméstnanci a uzivateli zfidila nové studijni prostory. (Plotkova, 2014) Nejen v Moravské zemské knihovné v Brné sbiraji zpét-
nou vazba pomoci jedné z nejjednodussich, zato ale velice Ucinnych metod. (Schranka a nasténky..., 2013) Nasli bychom
mnozstvi daldich prikladl, které presahuji dotaznikové prizkumy spokojenosti.

Design je nastroj, ne cil

Jak jsme jiz zminili v Gvodu, knihovny chapeme jako instituce predavajici védéni, které je predpokladem existence demokra-
tického politického systému. Zaroven jsme narazili na to, Ze aby mohly knihovny tuto roli zastavat, mély by se pfizptsobit , te-
kutosti® doby. Jako jedno z moznych vychodisek jsme uvedli designové mysleni, potazmo design sluzeb. Jakkoliv pfinasi
designové myéleni novy a &asto i efektivni piistup k fedeni problému, musime k nému pfistupovat kriticky.

Firmy zjistuji, Ze obrdceni se k uZivateli (&i zdkaznikovi) jim pfinadsi vy$si socidlni a srovnatelny ekonomicky kapital, neZ na-
priklad konkurenci, kterd je orientovana cisté na zisk. Jinymi slovy, vyvazeni zisku firmy uzitnou hodnotou pro zdkaznika,
mdze firmé prinést dalekosahle hodnotnéjsi konkurenéni vyhodu. Pokud se ale bavime o designu sluZeb ve verejném sektoru,
do néjz spadaji i knihovny, méli bychom byt opatrnéjsi. Konkurencni vyhoda ve verejném sektoru totiz jednak nemusi byt
mozna (mohl by byt problém napfiklad vyfizovat Zadost na ministerstvu se skvélymi sluzbami, kdyZ vyfizeni zadosti spada
pod gesci jiného ministerstva), jednak by mohla ze své podstaty ohrozovat naplfiovani demokratické myslenky, za kterou
ruéi. Konkurence mezi nékterymi vefejnymi institucemi sice mize mit pozitivni vliv na zlepdovani sluzeb té které instituce, ale
tfeba v pripadé zakladnich skol je jiz vyhoda konkurence diskutabilni.

Designové mysleni a design sluzeb, jsou v ¢eském a slovenském prostredi stale novinkou, se véemi vyhodami i nevyhodami.
Zatimco komerc¢ni sféra si jejich metody rychle osvojuje a implementuje zmény v praxi - jedna se prece jen o vice konkurenéni
prostiedi s odliSnymi charakteristikami — statni a vefejny sektor, do néhoz patfi i knihovny, zacina trend sluzeb orientovanych
na uzivatele teprve rozpoznavat. O to vice nds mdze t&sit, Ze prévé knihovny jsou v designu sluzeb ve vefejném sektoru tak
aktivni.

Tyto pfistupy mohou byt velmi ndpomocné, nejsou vSak samy o sobé Fesenim, coZ v pripadé verejného sektoru plati dvojna-
sob. Demokracii jimi samotnymi nelze vytvofit ani udrzovat, mohou vsak dobfe slouzit institucim, které jsou ze své podstaty
a legislativné demokratické - jako jsou knihovny - aby plnily svou ¢innost efektivnéji.
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