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Pouzivané pojmy

design sluzeb — zplsob pfemysleni o sluzbach a procesech za nimi
uzivatel — zakaznik; pfijemce sluzby

proces — sled navazujicich krok( s ur€itym cilem

metoda — pomucka; inspirace; navod, jak postupovat

stakeholder — zainteresovana strana; ¢lovék, kterého se problém dotyka
sluzba — vysledek viditelnych a neviditelnych ¢innosti zaméstnancu
cilova skupina — osoby, na které je mifena zména

Design sluzeb

v kontextu akademickych knihoven a jejich sluzeb je zaméfeny (primarné) na Clovéka
nabizi pohled na to, co délame, z pozice uzZivatele/zakaznika

jedna se o soubor principu, ovéfenych postupl a metod

dalo by se fict Ze pfinasi zménu pro uzivatele, ale za jejich spoluprace

existuji rizné modely a cesty k vysledku

VZdy je potfeba pocitat s tim, Ze feSeni jakéhokoliv problému probiha v néjakém kontextu a
ma svoje omezeni! S témito omezenimi musime pracovat od zacatku.

Kazdy feSeny problém je unikatni, protoze se odehrava v jiném prostfedi a s jinymi lidmi.
Diky designu sluzeb tvofime feSeni na miru a zvySujeme tim pravdépodobnost, Ze s
vysledkem budeme my i uzivatel spokojeni. Proto se mizeme u jinych knihoven/instituci
inspirovat, prejimat jejich feSeni/vybér metody/zvoleny postup bez dalsi prace vSak nemusi
vést ke stejnému uspéchu.

Designovy proces podle Libdesign

Poznavani Testovani

ovérovani zajmu/funkcénosti
upravovani prototypu
hledani idealniho feseni

shromazdovani informaci
definovani problému
mapovani prostiedi

———— =

Analyza Nt

usporadani dat
vyjasnéni situace <
definovani problému

Tvorba

hledani moznych feseni
prototypovani




Design sluzeb maze byt skvély nastroj, ktery vam nabidne novy pohled na feSeny problém.
ALE:

e Pocitejme s tim, Ze neni mozné vyhovét vSem.

Mozna dorazi zklamani, protoze uzivatel chce/potfebuje néco jiného, nez jsme si
predstavovali/chtéli mu nabidnout.

e Nemusime situaci vyfeSit ke spokojenosti uZivatele, ale vZdy s nim musime pfi
rozhodovani pocitat a nabidnout mu tfeba alternativu nebo jiné zmirnéni nepohodli.

e Nemlzeme oCekavat, Zze uzivatel jakkoliv zméni svoje chovani (pfizplsobovat by se
méla sluzba uzivateli, ne uzivatel sluzbg, resp. pokud se nepfizplsobime my, neni fér
to oCekavat od druhych).

e U zaméstnancu ¢asto plati, Ze vSichni chtéji zménu, ale nikdo se nechce ménit.

NA DRUHE STRANE:

navazeme vztah s uzivateli,

rozsifime si obzory,

na konci procesu budeme mit vysledek s pevnymi zaklady,

neni vyzadovana zadna velka porce kreativity, kazdy krok je podloZzen metodami,
cely proces je jednodussi, nez na prvni pohled vypada.

TFi typické situace, kdy design sluzeb vyuZijeme

1. Mame konkrétni nebo neurcity problém. Muzeme hned zacit s mapovanim
prostiedi.

2. Nemame konkrétni ani neurcity problém. Mizeme se zeptat uzivatele, jestli je se
v§im spokojeny. Pravdépodobné pfijdeme na to, Ze problémd mame hned nékolik.

3. Zajima nas, proc/jak/odkud/...? Zeptejme se. Bez odpovédi od uzivatell jsou
vSechny nase pfedpoklady pouze domnénky.

Co se déje ve fazi poznavani

1. PopiSeme problém, vCetné pfipadnych omezeni
o metody 5 pro€ nebo 6 otazek pro upfesnéni problému
o Designérska sebereflexe pro pfekonani pocitu, ze uz vSechno vime

2. SepiSeme zainteresované strany — koho vieho se feSena véc tyka?
o mohout to byt rizné skupiny uzivatelt, zaméstnanci, dal§i souc¢asti univerzity
o Mapovani aktérd

3. Stanovime si (vyzkumné) otazky

o pfesnéjsi formulace toho, co chceme védét
o napfiklad: Jak bychom mohli vylepSit prostory knihovny? — Jak jsou
vyuzivana soucasna studijni mista? O jaka je nejvétsi zajem?
4. Shromazdime dostupna data, ktera by mohla byt relevantni pro zodpovézeni otazek
o mozné zdroje dat: knihovni katalog, webovy systém, fyzicka navstévnost,
dotazy, dfive realizované prizkumy, dalSi volné dostupné zdroje
5. Zvolime metodu nebo metody ziskani novych dat
o Vyzkum od stolu je vZdycky dobry napad — nékdo nékdy nékde uz Fesil stejny
nebo podobny problém
o 100metod



https://kisk.phil.muni.cz/100metod/5-proc
https://kisk.phil.muni.cz/100metod/6-otazek
https://kisk.phil.muni.cz/100metod/designerska-sebereflexe
https://kisk.phil.muni.cz/100metod/mapovani-akteru
https://kisk.phil.muni.cz/100metod/vyzkum-od-stolu
https://kisk.phil.muni.cz/100metod

o

Libdesign — v&etné pfikladu pouziti v knihovnach

kvalitativni metody (napf. rozhovory) nam umozni jit vice do hloubky
kvantitativni metody (nap¥. dotazniky, ankety) pomohou zahrnout velké
mnozstvi respondentd

6. Naplanujeme prizkum — koho a kdy oslovime?

o

o

muzeme se zaméfit pouze na jednu cilovou skupinu (klidné pragmaticky na tu
nejsnaze dostupnou)
stanovime si, kdy se sbérem dat pfestat

7. Jdeme na to!

Co si odnasime do dalSi faze

[J ujasnény problém (pro ted, nas nahled na né&j se mize jesté zménit) a
zainteresované strany

[ formulované vyzkumné otazky

[J usporadané relevantni existujici zdroje dat

[J nové data ziskana vybranou metodou

Jak se dobfe ptat?

obecna doporuceni pro rizné metody

dobfe polozena otazka je srozumitelna (pouziva pojmy, které pouziva uzivatel) a
jednoznacna (nepta se na vice véci zaroven) a neni zavadéjici (nepodsouva
spravnou odpovéd)

o

u uzavienych otazek plati i pro odpovédi (napfiklad moznost ¢asto miize pro
kazdého znamenat néco jiného)

e ptame se na konkrétni situace namisto hypotetickych scénart

O

Kdyz jste naposledy... namisto Kdyz obvykle...

lidé nemusi chtit to, co Fikaji a nemusi védét, co chtéji
pilot — na nékom si otazky vyzkousim
zminéné otazkové metody:

o

O O O O

Dotaznik

Anketa

Graffiti wall

Chci, aby tady...
Kontextové rozhovory

Priklad: Metoda Love & Breakup Letters

e nabidneme uzivatelim, aby napsali milostny a/nebo rozchodovy dopis pro sluzbu,
instituci, produkt, ...

e moznost ziskat zpétnou vazbu aniZz bychom se konkrétné zeptali — uvidime, co
uzivatele nejvice téSi/trapi, na co si sami vzpomenou
potfebujeme: papiry, propisky a misto pro sbér dopist
na ziskané podnéty je vhodné (obecné) reagovat, napfiklad pfispévkem na webu
nebo socialnich sitich


https://libdesign.kisk.cz/
https://libdesign.kisk.cz/metody/dotazniky
https://libdesign.kisk.cz/metody/anketa
https://libdesign.kisk.cz/metody/graffiti-walls
https://libdesign.kisk.cz/metody/chci-aby-tady
https://kisk.phil.muni.cz/100metod/kontextovy-rozhovor

