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Tao Jin, France Bouthillier

CO DELAJI PROFESIONALOVE Z OBLASTI

KONKURENCNIHO ZPRAVODA]JSTVI?
PILOTNI STUDIE

Preklad zahrani¢niho élanku

Prelozila: Barbora Sedlackova

Abstrakt:

Rada lidi si nedovede pi‘edstavit, ¢im se zabjvaji profesiondlové z oblasti
konkurenéniho zpravodajstvi (competitive intelligence, CI). K pochopeni
praktické naplné jejich prace byl navrzen systémovy priizkum. V této studii je
popsana pilotni faze projektu.

1. Uvod

Co délaji profesionalové z oblasti CI? PrestoZe panuje shoda v tom, Ze zachéizeni
s informacemi je zakladnim rysem ¢innosti CI, fada lidi ma stale problém pred-
stavit si napln této prace. Casto si ji spojuji s utajovanymi skute¢nostmi a ignoruji
pravni rozdil mezi konkuren¢nim zpravodajstvim a obchodni $pionazi. Dale se né-
kteri lidé domnivaji, Ze odbornici CI jsou podnikovi knihovnici, ktefi nejsou
ochotni odhalit, co doopravdy délaji. Paradoxné se v literatufe informaéni védy
i managementu vyskytuji jen mélo detailni teorie zalozené na empirickych vyzku-
mech tkolt a aktivit CI.

Systémovy prizkum byl tedy navrzeny proto, abychom pochopili redlnou préaci
profesionali CI a odhalili konkrétni mechanismus tvorby zpravodajstvi. Studie je
postavena na trech vyzkumnych otazkach: (1) Jaké tkoly a ¢innosti spadaji do na-
plné prace CI profesionalti? (2) Jak vykonavaji tyto tkoly a ¢innosti? (3) Jaké fak-
tory omezuji nebo usnadnuji pracovni ¢innosti CI profesionali?

Tento prizkum mtze byt dilezity z nékolika dtivodi:

1. Vysledky studie by mély prispét k teorii v poznavani informac¢niho chovani
clovéka (HIB - Human Information Behavior). Tradi¢ni vyzkum HIB klade
velky diiraz na hledani, vyhledavani a ziskavani informaci. Nicméné to, co
se dé€je se ziskanou informaci, neni doposud dobfe znamo. CI je intenzivni
informac¢ni c¢innost, pii niz se informace z raznych zdroji prubézné
pozaduji, vyhledavaji a zpracovavaji, aby nésledné vznikla nova podoba
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informaci — zpravodajstvi. Tento typicky priklad umoziuje vyzkumniktim
pozorovat vSechny kroky informac¢niho chovéani.

2. Vysledky priizkumu by mély vnést do praxe informace pro navrh budoucich
CI vzdélavacich programii a softwarovych aplikaci. CI funguje v USA jako
ustanovena informacni sluzba jiz po desetileti. Je pozoruhodné, Ze mnoho
organizaci vytvaii oficidlni programy CI. Rada univerzit nabizi nebo planuje
nabizet vzdélavaci programy a taktéz se pro ucely CI vyviji znaény pocet
softwarovych aplikaci. Je vSak nechvalné, Ze to, co profesionilové CI
opravdu délaji, jsme v podstaté jesté neuchopili. Je tedy potieba zamérit se
na nejasnosti. Jak jinak mizZeme efektivné vyucovat CI? Jak miZeme
pomahat navrhovat vhodné néastroje pro profesionaly? A jak mtZeme
pomoci vylepsit ¢innosti CI?

3. Z metodologického thlu pohledu jsme navrhli pristup ukolové analyzy,
ktera je pro tento vyzkum zvlasté vhodna. Zkusenost z vytvareni a pribéhu
této studie navic poskytne pohled na to, jak mize kvalitativni ptistup pridat
hloubku a dtslednost do prizkumt HIB.

Tato studie popisuje pilotni fazi projektu. Sklada se z péti casti. Nejprve
vysvétlime, co myslime pojmy ,CI“ a ,CI profesional“. Dale struéné shrneme
souvisejici studie. Poté popiseme aplikovanou metodologii. Zavérem predstavime
néktera zjisténi a praci zakon¢ime shrnutim.

2. Definice

V pribéhu textu je CI volné definovano jako proces, kterym organizace legalné
a systematicky shromazduje, udrzuje, analyzuje a predava informace o svém
konkurenénim prostredi, se zdmérem cerpat postfehy o obchodnich trendech
audrZzet si tak konkuren¢ni vyhodu (Bouthillier & Jin, 2005; Fleisher &
Bensoussan, 2003). V akademické sféfe neni mozné dosahnout shody na definici
CI. Zde je na néj nahliZzeno jako na obecny pojem, ktery mtize zahrnovat terminy:
zpravodajstvi o konkurenci (competitor intelligence), trzni/marketingové zpravo-
dajstvi (marketing intelligence), obchodni zpravodajstvi (business intelligence) ¢i
analyza prostiedi (environmental scanning). Ale jeho jddrem je uméni zachazet
s informacemi v konkuren¢nim zpravodajstvi a skrze praci s nimi vytvaret néco
prozretelného.

Terminem ,CI profesional® oznacujeme ty, pro néz jsou hlavni naplni prace
vorganizaci ¢innosti CI. Mohou byt rozptyleni mezi jednotlivd oddéleni dané
spoleénosti (napt. nezavislé oddéleni CI, odd. strategického planovani, marketing
a prodej, vyzkum a vyvoj) a také nazvy jejich pozic mohou byt rizné (manazer CI,
analytik CI, specialista marketingového prizkumu, vyzkumny analytik, analytik
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obchodniho zpravodajstvi). Lze je najit vramci nejriznéjSich obchodnich
sdruZeni, konferenci, workshopii nebo obchodnich publikaci.

3. Prostredi vyzkumu

Abychom vyzkumu polozili pevné zaklady, systematicky jsme prezkoumali tfi ob-
lasti literatury. Z divodu omezeného prostoru zde shrneme pouze nékteré klicové
teorie a zaveéry.

3.1 HIB pruzkum pracovniho prostredi

Vzhledem k vyznamu, jaky mé pro praxi CI zachazeni s informacemi, je pro tuto
studii obzvlasté dilezity vyzkum informaéniho chovani lidi na pracovistich. Fisher
a kol. (2005, xix) definuji informaéni chovani ¢loveéka jako ,zptisob, kterym lidé
pozaduji, hledaji, spravuji, poradaji a pouzivaji informace v riiznych kontex-
tech“. To znamen4, Ze HIB se muZe skladat ze tii zakladnich prvki, které jsou spi-
Se integrované, nezli samostatné objekty: informacni potireba, hledani informaci
a pouziti informaci (Bartlett & Toms, 2005). AvSak ziejmé kvili ,koncepénim
problémtim*® se mnoho HIB vyzkumniki soustfed’'uje na prvni dva prvky a pouZiti
informaci ¢asto nechavaji stranou bliz§iho zkoumani (Savolainen, 2000, 36).

HIB je jako druh socialniho chovani obvykle formovano tfemi tirovnémi rozsahu:
poznavaci (kognitivni), citovou (afektivni) a situacni (Choo a kol., 2000, xii).

Tabulka 1 uvadi nékteré vybrané HIB modely, které mohou byt pro studii vyznam -
né.

Urovné rozsahu Modely Zdroje
Poznavaci (kognitivni) Vytvafeni smyslu (sense-making) Dervin (2005)
Zakladni rovnice (Fundamental Brookes (1980)
equation)
Informacni zdméry (Information in- Todd (2005)
tents)
Citova (afektivni) Princip neurcitosti a model vyhle- Kuhlthau (1993)
davani informaci
Urovné informaénich potieb Taylor (1968)
Stres a sobéstacnost Wilson (1997)
Situaéni Obecny model profesionalniho hle- Leckie (2005)
dani informaci
Teorie ziskavani informaci Pirolli & Card (1999)

Tab. 1 Nékteré vybrané modely HIB

Na poznavaci trovni jsou tii modely vhodné k prozkoumani: (1) Dervinové ,vytva-
reni smyslu“ (sense-making), (2) Brookesova ,zakladni rovnice® (fundamental
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equation) a (3) Toddovy ,informacni zaméry“ (information intents). Dervinova
(2005) svym modelem ,vytvareni smyslu“ popisuje, Ze lidé vnimaji informaéni
poti‘ebu jako mezeru v poznani: Jednotlivec, ktery se pohybuje prostorem a ¢asem,
se zastavi, pokud se setkd s neznamou situaci; pro pokracovani v cesté musi
vyhledat informaci a osvojit si ji, aby prekonal informac¢ni mezeru. Do dne$niho
dne fada studii, zaloZzenych na tomto pfistupu, navrhovala, zZe zpisoby, jakymi lidé
vnimaji mezery ve svém poznani, a metody, kterymi hledaji potfebné informace,
dobie vypovidaji o jejich informac¢nim chovani (Choo akol., 2000, 4).
Zpracovavani a vyuzivani informaci, kromeé jejich hledani, zahrnuje také spoustu
mentalnich aktivit v kognitivhim duchu (Wilson, 2000). Klasickym modelem je
Brookesova (1980) ,,zakladni rovnice” (fundamental equation) (K/S]+I=K[S+’S]).
Tato pseudomatematicka rovnice se pokousi vyjadrit, co se odehrava uvnitr ,,cerné
skiinky“ - mysli jedince, jenz bez ustani interaguje s informacemi. Kognitivni védci
predpokladaji, ze ,lidské poznani je trvaly soubor predstav®, které jsou ulozeny
vmysli jednotlivce v podobé ,schémat, zdpisii, mentalnich modelii nebo
kognitivnich struktur® (Savolainen, 2000, 39-40). Stavajici znalostni zakladna
jedince (K[S]) se miiZze ménit selektivnim prijimanim a zaclenovanim informace
(’D), ktera predstavuje rozdil mezi starou a novou informaci; to znamen4, ze piijem
I, vede ke zméné znalostni struktury K/S+’S] , kde 'S odkazuje na ,dtsledek
zmény“ (Savolainen, 2000, 40). Na tomto zakladé rozviji Todd ,teorii
informacnich zamérd (information intents theory)“, kterd poskytuje ramec
k pochopeni toho, ,,co se d€je v lidské mysli, kdyz ptijiméa informace®. Todd (2005,
199) prostrednictvim kvazi-experimentalni metodologie méril stavajici znalosti
lidi o dané doméné, poté zmény znalostnich struktur po setkani se s relevantni
informaci a kognitivni Géinky této zmény. Analyza méreni vyustila v teorii, ktera
predpoklada, ze lidé mohou mit pét divodi, proc se zabyvat informaci: (1) ziskat
uplnou predstavu, (2) pozménit si predstavu, (3) ziskat jasnéjsi predstavu,
(4) potvrdit si predstavu a (5) zaujmout stanovisko k predstavé (Todd, 2005, 199-
200). Autor poznamenava: ,Informacni zaméry motivuyji lidi k pouzivani
zjistenych informaci a vedou je vpred v jejich informacnim usili pii vytvareni
novych predstav, které reprezentuji nova porozuméni. Tento prirustek neni
ndhodny, ale je formovan pozadovanym kognitivnim zdamérem v kontextu
individualnich referenc¢nich ramcii, jako jsou osobni zkusenost, stavajici znalost
a aktualni faze zivotniho cyklu.“ (Todd, 2005, 200)

Na citové urovni Kuhlthau (1993) popisuje, Ze nejistota muze vést k nékterym
afektivnim symptomiim, jako jsou tizkost, obava, zmatek, frustrace a ostjjchavost.
Tyto neprijemné stavy ovliviiuji informacni chovani jedince. Spolu s tim, jak po-
stupuje hledani informaci, snizuji se pocateéni pocity tizkosti a nartista jistota. Na
zakladé principu nejistoty navrhla Kuhlthau (1993) sviij Sestistupnovy model
informac¢niho vyhledavani: zahdjent, vybér, priizkum, formulace, shromazdovani

79



Prolnflow : Casopis pro informacni védy 1/2010

a prezentace. Proces vyhledavani informaci je podle modelu procesem, pti kterém
si jedinec hledanim informaci buduje sebediivéru. Jeho ndlada a postoj vyrazné
ovlivni rozsah a kvalitu vyhledavacich procesti. Obdobné navrhuje Taylor (1968)
kontinuitu informacnich potieb — télesnou potiebu, védomou potiebu, vnéjsi
potrebu a ohrozenou potirebu. Wilson (1997) predpoklada, ze nejistota milize mit
za nasledek stres, ktery se vSak miiZe snizit budovanim vlastni sobéstacnosti.

Na situac¢ni arovni Choo a kol. (2000) urcuje seznam faktort, které omezuji HIB;
zahrnuji predmét, srozumeénost a souhlas s cilem, velikost rizika, mnozstvi kont-
roly, profesionalni a spoleéenské normy, ¢asova a zdrojova omezeni, pristupnost
zdroje, znéhoz je cerpana informace, slozitost tkolu, nejisté prostredi ukolu,
struktura tkolu (pravidla, postupy), organiza¢ni kultura a informacni politika.
Vice pak popisuje Leckie (2005) ve svém General Model of Information Seeking
of Professionals, ktery se zaméfuje na zkouméani zpisobu, jakym informacni
profesionalové hledaji, pouzivaji a integruji informacni zdroje do svych pracovnich
procesi. Tento model stanovuje pét predpokladi: (1) prestoZe jsou profesionalové
vzdé€lavani v uréité odborné oblasti, casto ke své pozici pribiraji vice dalSich roli
(napr. poskytovatel sluzeb, administrator, vyzkumnik atd.), (2) kazda z téchto roli
zahrnuje sadu ukoldi, (3) jelikoz riizné tkoly mohou predstavovat rtizné situace,
mohou tak vzbuzovat rtizné informacni potteby a vyhledavaci ¢innosti, (4) existuji
také vedlejsi faktory (napt. pravidla, bézna praxe atd.), které mohou budto
usnadnit, nebo ztizit vyhledani a pouziti informaci pro zvlastni tkoly, a (5) casto je
treba vice nez jednoho pokusu k nalezeni toho, co je hledano (tedy pokud existuje
mechanismus zpétné vazby) (Leckie, 2005, 159-160). Model naznacuje, Zze pra-
covni pozice profesionala v organizaci bude hrat dtlezitou ulohu v jeho infor-
macnich aktivitdch. Dal$im zajimavym modelem, ktery se vztahuje k situaéni
urovni, je ,teorie ziskavani informaci“ (Pirolli & Card 1999), ktera ukazuje, jak
mohou byt strategie a postupy hledani, shromazdovani a vyuzivani informaci ,,pti-
zplisobeny toku informaci v prostredi“. Tato teorie predpokladéa, ze lidé budou mé-
nit své strategie nebo pristupy k prostredi, aby zvyS$ili moznost ziskani hodnotné
informace. Pro vysvétleni tohoto adapta¢niho procesu byly vytvoreny tii dilci
modely: modely informacnich tprav (zabyvaji se rozvrzenim dasu, filtrovanim
informaci a vylepSovanim), modely informacnich instinktit (zjistuji informacni
hodnoty a relevanci) a modely piijmu informaci (vybiraji a ziskavaji informacni
polozky) (Pirolli & Card, 1999, 643).

Do dnes$niho dne byl nejriznéjsimi odborniky zpracovan tctyhodny pocet empi-
rickych studii HIB. Nékolik jsme jich shrnuli v chronologickém potadi. Ve studii,
ktera se tykala toho, jak CEO (vykonni reditelé) monitoruji prostredi, aby zjistili
informace o obchodnich trendech (Choo 1993), bylo identifikovano nékolik fakto-
ri, které mohou ovlivnit jejich informacni chovani: vnimani pristupnosti zdroje,
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vnimani kvality zdroje, sloZitost ikolu, osobni zdjem a motivace. Bylo zjisté€no, Ze
vnimana kvalita zdroje je pro CEO mnohem diilezitéjsi nez dalsi faktory. Baldwin
& Rice (1997) provedli telefonické rozhovory se stovkou nejlépe hodnocenych
americkych analytikli cennych papiri, aby prozkoumali jejich chovani pti hledani
informaci. Vysledky ukéazaly, Ze individualni vlastnosti (napt. zkuSenosti, ¢lenstvi
v asociacich, pohlavi, vék, titul MBA) maji maly vliv na vybér a pouziti
informac¢niho zdroje/kanalu. Naproti tomu Kuhlthau (1999) ve své pribéziné
pripadové studii zaméfené na analytiky cennych papiri ukazuje, Ze zkuSenosti
mohou hrat roli. Zkoumany analytik poskytl osobni vysvétleni, jak jeho vniméani
prace v pritbéhu ¢asu ovlivnilo jeho vybér informacénich zdrojt. Bystrom (1999) ve
své diarové studii méstskych administratorti popisuje, Ze kromé osobni zkusSenosti
a vnimané kvality zdroje také vnimana slozitost ikolu mize hrat v HIB dilezitou
roli. Bartlett (2005) vypracovala studii o informac¢nim chovani bioinformatika.
Poprvé tak zahrnula do ramce HIB pristup ukolové analyzy. Tato nova metoda
poskytla diikladny popis toho, jak jsou informace prizptisobovany a manipulovany
odbornymi bioinformatickymi analytiky.

3.2 Pruzkum zpravodajskych ¢innosti

CI si zaptjcuje radu koncepci a strategii pro zachizeni s informacemi od tra-
di¢nich zpravodajskych postupti. Vyzkumné literatura o zpravodajskych
¢innostech (teoreticka i empiricka) se tedy rovnéz vztahuje k této studii.

Ve zpravodajské komunité muze byt pojem zpravodajstvi definovan bud jako
sproces, kterym tvtirci strategii vyhledavaji, sbiraji, analyzuji a poskytuji infor-
mace®, nebo jako ,vysledek tohoto procesu® (Lowenthal, 2006, 9). Fyzicky mize
byt zpravodajstvi povazovano za néco, co stoji za informaci — druh znalosti (nebo
védomosti), ktera sebe presahuje a umoznuje svym uzivatelim predpovidat bliz-
kou budoucnost a s ni podminéné souvisejici zalezitosti (Scharmer, 2001). Mize
obsahovat ,ditkazy a prijaté zavéry ziskané a sestavené v odpovéd na urcitou
vnimanou situaci®, a to ,,Casto z informaci, které jsou tajné nebo nemaji byt pro
nabyvatele k dispozici“ (U.S. Congress, 2002, 429).

Zakladni zpravodajsky proces, casto znamy jako zpravodajsky cyklus, zahrnuje
pét krokii: (1) planovani a rezie, (2) sbér, (3) zpracovani a uschova informaci,
(4) analyza a produkce, (5) Siteni (Herring, 1998). Tento proces vypada jednoduse,
ale jeho pribéh je pomérné slozity (Prescott, 1999, 44), protoze casto
zahrnuje pouziti velkého mnozstvi rtiznorodych informaci, které jsou slabé, nedo-
statecné a skryté (Walle III, 2001, 1).

Teoreticky zaklad zpravodajskych cinnosti lze vysledovat v literatute kognitivni
psychologie, ktera popisuje, jak se lidé rozhoduji, kdyz maji netplnou nebo vice-
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znaénou informaci (Heuer, 1999). Zpravodajské praktiky 1ze obecné vnimat jako
intenzivni lidskou c¢innost. Heuer (1999, xviii) vyjmenovava tfi kognitivni
problémy, se kterymi se zpravodajsti analytikové setkavaji:

~Mysl je pro efektivni ifeseni vnitini nejistoty (prirozenda mlha obklopujici
slozitost, neurcité zpravodajské zalezZitosti) a vyvolané nejistoty (uméla
mlha vytvorend odmitnutim a oklamanim ¢innosti) nedostatec¢né
propojena.

» Dokonce ani zvysené povédomi o kognitivnich a dalsich ,nepodnicenich’
predpojatostech, jakymi jsou tendence divat se na informaci jako na
poturzeni predem ucinéného rozhodnuti, a ne jako na jeho zpochybnéni,
analytikiim p¥i efektivnim feSent nejistoty prilis nepomaha.

* Nastroje a techniky, které vedou analytikovu mysl k vyssi urovni
kritického mysleni, mohou vyznamneé zlepsit analyzu slozZitych problémil,
o kterych jsou neitiplné, nejednoznacné a ¢asto zamérnée zkreslené
informace. Nejdiilezitéjsimi priklady téchto dusevnich nastrojii jsou
techniky pro strukturovani informaci, zamitani hypotéz a objevovani
alternativnich vykladii.”

Herring (1998) vyjmenovava tri klicové kompetence, které by mél dobry profesio-
nal ve zpravodajstvi mit: (1) subjektivni znalosti, (2) jasnost mysleni a (3) asudek -
schopnost dospét ke spravnému zavéru. Odhaluje, Ze podstata zpravodajskych
¢innosti je prostfednictvim systematického sbéru a hodnoceni informaci, rozpo-
znani relevantnich skute¢nosti, uréeni vyznamnych vztahti a odvozeni nejdtlezi-
t€jsich poznatkd (Herring, 1998).

Montgomery a kol. (1979) se v empirickych pokusech dotazovali 117 vlad-
nich/vojenskych zpravodajskych analytikti a pozorovali jejich pracovni postupy pri
zpravodajskych c¢innostech. Studie vyustila v kognitivni model zpravodajské
analyzy, ktery rozpoznava soubor vnéjsich a individualnich proménnych, jez jsou
zakladem poznavaciho procesu. Jednim z hlavnich zavéru studie je, Ze zpravodaj-
ské analyza je spiSe vnitini ¢innost fizena pojmy nez vnéjsi aktivita fizena daty.

3.3 Pruzkum postupit konkurencéniho zpravodajstvi

CI byva vétsinou uplatnovano v obchodni oblasti, ve které je také mozné aplikovat
zpravodajsky cyklus. Prescott (1999) modeluje obecny cyklus CI (viz obrazek 1):
Zahajeni procesu je casto iniciovano dotazem ze strany managementu - tento do-
taz je Gstfednim zpravodajskym tématem, které miize byt Siroké a Spatné struktu-
rované. Jednani mezi managementem a CI profesionialem vede ke shodé na para-
metrech dotazu a poté zaéina sbirani informaci. CI profesional ziskava informace
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ze sekundéarnich zdroji, vyuziva lidské sité a také provadi primérni prizkum.
Shroméazdéné informace poté zpracovava a uklada - z jejich analyzy muze poté
vyvodit zavéry a tyto zavéry museji byt interpretovany, aby se zformulovala
hlediska a doporuceni pro naslednou zpravu nebo postup.

Zpracovévané informace
Zpracovanl a Gschova informaci
Sekundami vyzkum Zavéry °
Sbér Odposlech lidské silé Implikace  Analjza a produkce
o Primérmni vyzkum Doporutani

PoZadavek a vyjednavani  Komunikace °

w:m\/ﬂm &iteni
(1]

Obr. 1 Obecny cyklus CI zaloZeny na zpravodajském procesu

Bouthillier & Shearer (2003) se pokusili nahliZzet na proces CI z pohledu HIB. Na
zakladé nékolika potvrzenych modeld (napi. Herring, 1998; Choo, 1998) navrhli
»~Model zpracovavani informaci v CI cyklu®, ktery se skldda ze Sesti kroki:
(1) zjisténi CI potreb, (2) ziskani konkurenc¢ni informace, (3) poradani, uloZeni
a zpétné vyvolani, (4) analyza informace, (5) vyvoj a (6) predavani CI vysledkd.

Jak bylo zminéno vySe, uskutecnilo se né€kolik empirickych studii zaméfenych na
ukoly a ¢innosti CI. Ghoshal & Westney (1991) zkoumali zplisoby analyzy konku-
rence ve tfech velkych firmach. Systematicky se dotazovali vice nez 150 lidi, a to
analytikli, manaZerti a internich klientd CI. U analytikd CI byly pozorovany tti
skupiny ¢innosti: sprava dat, analyza a vyvozeni. V roce 1986, kdy se tato studie
konala, byla sprava dat ¢asové nejvice naro¢nou a nejméné oblibenou casti prace
analytikii CI. Namisto toho chtéli mit vice ¢asu na analytické ¢innosti (syntézu,
hypotézu a prognozu).

Schultze (1997) vyuzila etnografickych metod pro pozorovani a popis kazdo-
dennich ¢innosti ¢ty analytiki CI z firmy patfici do seznamu Fortune 500
(500 nejdtlezitéjsich verejnych spolecnosti v USA) v roce 1995. Urcila ¢tyri role,
které analytikové CI nejCastéji zastavaji: (1) dtlezity c¢len firmy (value-adding
corporate citizen), (2) interni konzultant, (3) oficidlni makléf obchodnich
informaci a (4) strategicky poradce.
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Pirolli & Card (1999) vypracovali studii o tom, jak analytici obchodniho zpravodaj-
stvi pripravuji informacni bulletiny. Identifikovali u nich pfi provadéni této
¢innosti nékolik sérii postupti: prizkum casopist z oblasti obchodu, oznacovani
a vybér ¢lanki, ziskavani fotokopii ¢lankd, jejich shromazd'ovani, tiidéni a prohli-
Zeni, obvolavani riznych lidi a kontakti doporucovanych v ¢lancich atd. (Pirolli &
Card, 1999, 648). Autori pouzili tento priklad k podpore své teorie o ziskavani
informaci.

Ustav  konkurenéniho zpravodajstvi (Competitive Inteligence Foundation)
(2006, 1-10) provedl online prizkum mezi svétovymi CI profesionaly. Odpovédélo
vice nezZ pét set jedinctl reprezentujicich 12 odvétvi. Z prizkumu vyplynula néktera
zajimava zjisténi: (1) CI je mnohdy provadéno lidmi, kteri na néj maji vymezenu
jen cast avazku, (2) v organizaci je CI casto umisténo jako samostatna jednotka
nebo jako souc¢ast marketingu nebo oddéleni priizkumu trhu, (3) CI profesionalové
se zfidka soustifeduji pouze na jednu ¢ast zpravodajského cyklu, (4) CI profesiona-
lové vytvari a distribuuji celou fadu produkti a vystupd, z nichz se nejcastéji jedna
o profily spoleénosti, konkurenéni benchmarking, audit trhu/odvétvi a véasné va-
rovani, (5) CI profesionalové pouzivaji rtizné primarni a sekundarni zdroje, z pri-
marnich jsou nejéastéji uvadéni zaméstnanci firmy, ze sekundarnich pak publikace
(tisténé nebo elektronické); (6) nejpouzivanéjsim analytickym piistupem v CI je
analyza konkurenta (competitor analysis) a SWOT (analyza silnych stranek, sla-
bin, prilezitosti a hrozeb); (7) produkty a vystupy CI jsou distribuovany Siroce roz-
manitému vnitfnimu publiku; (8) CI profesionalové vyuzivaji radu technologii,
pricemz e-mail je nejb€zné€jsim prostredkem dodavani a analyzovani informaci.

4. Metodologie

4.1 Metoda titkolové analyzy

Ukolova analyza (task analysis, TA) je vyzkumné strategie, kterd vyzkumnikiim
umoznuje zachytit, analyzovat a vyjadrit, jak lidé provadi svou praci (Jonassen et
al, 1999, 3; Kirwan & Ainsworth, 1992, 1). Doposud byla aplikovana v Sirokém
spektru riznych pracovnich studii, v ergonomii, vzdélavacich planech a psychote-
rapii.

Cilem TA je sniZit nejasnosti v lidském informac¢nim chovani, a to védeckym defi-
novanim charakteristik situaci, v nichz je toto chovani zakotveno (Jonasen a kol.
19809, 4). Tyto charakteristiky mohou zahrnovat cile, slozky ¢innosti a jejich po-
sloupnost, podminky podnétu k chovani a vstupy a vystupy (Bartlett & Toms,
2005, 471).
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Rozhodli jsme se pouzit TA jako svoji zastresujici metodologii ze dvou dvodt. Za
prvé, nejlépe vyhovuje vyzkumnym otazkdm. Za druhé, je vhodna pro vyzkum
chovani. V této studii TA predstavuje zastitujici metodologicky ramec, pod ktery
mohou byt zahrnuty rtizné orientované pristupy TA, jako jsou analyza kognitivni
prace (cognitive work analysis, CWA) a teorie ¢innosti (activity theory, AT) (Jin &
Bouthillier, 2006).

Ukol a &innost povazujeme za dva pojmy. Mohou se li§it zamé&fenim, ale dopliiovat
se pii pouziti. Cinnostmi myslime obecné postupy, které CI profesionilové provadi
pii své praci (napf. setkavani). Ukoly rozumime prace, které jsou CI profesiona-
lim predepsany/ulozeny ke splnéni (napft. nalezeni konkrétni informace).

4.2 Sbirani dat

Cil této pilotni studie zahrnoval tii ¢asti: (1) otestovat nastroje a ovérit, Ze mohou
generovat pozadované udaje; (2) posoudit proveditelnost a uzite¢nost metody sbé-
ru dat; a (3) umoznit predbéznou analyzu ziskanych dat.

Pilotni projekt byl realizovan v obdobi od listopadu 2006 do brezna 2007. Sbér
udajt probihal v péti stupnich: (1) identifikace potencionalniho ucastnika, (2) na-
bor ucastnika, (3) polo-strukturované interview, (4) vedeni deniku a (5) rozhovor
nad denikem.

Pred oficidlnim ozndmenim studie byl sestaven seznam vice nez 200 potencidlnich
ucastniki z celé Kanady. Jejich jména byla ziskana tfemi cestami: z adresari, pub-
likaci a osobnich kontaktt.

Zahéjeni bylo v listopadu 2006, kdy jsme e-mailem kontaktovali sedm CI profesio-
nald z naseho seznamu. TTi neodpovédéli, ale zbyvajici ¢tyti dobrovolné souhlasili
s tcasti na studii.

Poté, co potvrdili svoji ucast, bylo s témito ¢tyfmi zajemci naplanovano a prove-
deno prvni kolo rozhovori. Interview se konalo v soukromi na pracovistich ucast-
nikdl a trvalo pokazdé asi hodinu. V prtibéhu rozhovoru byli tcastnici vyzyvani
k popisu svych kazdodennich tkolt a ¢innosti. Byli také pozadani, aby si vybavili
dvé kritické udalosti (jednu pozitivni a druhou negativni) z jejich CI kariéry. Roz-
hovor probihal na zakladé ,otevrenych otazek, které maji podporovat volny prii-
béh konverzace® (Stitt-Gohdes et al, 2000).

V pribéhu kazdé konverzace jsme se snazili navazat s respondentem vztah. Na
zaveér kazdého rozhovoru jsme tcastnika vyzyvali a nabadali, aby se zapojil i do
dalsi ¢asti projektu — prizkumu deniku. Ze ¢ty respondentii tii dobrovolné pokra-
covali v denikové casti. Byli pozadani, aby si po dobu jednoho pracovniho tydne
vedli denik. Byla jim zasldna strukturovana kostra deniku, ktera byla predem pfi-
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pravena v aplikaci Microsoft Word ®. Udastnici si pro své pohodli mohli vybrat ja-
kykoli tyden, ktery povazovali za typicky pro svoji praci. Jakmile denik vyplnili,
vratili nAm jej e-mailem, poté se naplanovalo nasledné interview. Pii dikladném
zkoumani obsahu deniku vyvstaly nékteré nové specifické otazky, které pak byly
zarazeny do nadchazejiciho rozhovoru nad denikem.

Uéelem rozhovorit nasledujicich po vedeni denikd bylo ujasnéni nékterych odpo-
védi, které ucéastnici do diari zaznamenali. V pribéhu interview jsme spolu s re-
spondentem shrnuli obsah deniku a zjiStovali blizsi detaily o nékterych udalostech,
procesech, dojmech a zkuSenostech popisovanych v deniku.

Z pilotni studie vzesSel soubor dat, ktery se sklada z vice nez sedmihodinovych au-
dio nahravek rozhovori, tii vracenych vyplnénych denikii a mnoha stran terénnich
poznamek. Kromé toho nam nasi Gc¢astnici poskytli doplnkova data v podobé vice
nez 200 stran tiSténych dokumentti, zahrnujicich vzorky zprav, nahledy ob-
razovky, pracovni manualy a organizacni schémata.

PredbéZzna analyza dat se provadéla prepisem rozhovori, uloZenim dat a psanim
analytickych poznamek (Neuman, 2006).

5 Predbézné vysledky

Pilotniho projektu se individualné zucastnili ¢tyri CI profesionalové ze tii or-
ganizaci. Tabulka 2 ukazuje jejich profily. Prestoze jsou z rtiznych odvétvi, maji
jednu véc spolecnou, a to ze jsou soucasti CI skupin, jejichz tkolem je zpra-
covavani informaci o vnéjsim prostiedi.

Odbornik Organizace Odvétvi Sektor Praxe v CI Pohlavi Vék
A Spolecnost 1 vetejné zdravi vetejny 10 let zena 55+
a pojisténi
B Spolecnost 2 | tabdkovy pram. | soukromy 12 let muz 36-45
C Spoleénost 2 | tabakovy prim. | soukromy 5 let zena 46-55
D Spole¢nost 3 vysokoskolské vetejny 6 let muz 46-55
vzdélavani

Tab. 2 Profily ac¢astnikt

5.1 Pracovnt ukoly a ¢innosti

Shromazdéna data odhalila velky rozdil v pracovnich ¢innostech a tikolech, ktery-
mi se ¢tyii CI profesionalové zabyvaji. Kazdy jedinec ma unikatné vyjadiené po-
vinnosti a s nimi spjaté ¢innosti.
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Odbornice A je koordinatorka CI, ktera pracuje pro vladni agenturu, jez spravuje
plany tykajici se verejného zdravi a pojisténi na tzemi Kanady. Vede skupinu CI,
jejimz poslanim je neustile monitorovat prostfedi a predavat vedeni organizace
upozornéni tykajici se moznych hrozeb a prilezitosti. Naplni prace této profesio-
nalky jsou rtzné ukoly a ¢innosti jako (1) identifikace, sledovani, monitorovani
a analyza kli¢ovych zpravodajskych otazek/témat, (2) priprava, psani a upravovani
vyzkumnych zprav/prehledt pro pravidelné i nahodilé uspokojovani informacénich
potieb klientely, (3) vydavani dvou informacénich bulletind, (4) skoleni ¢lent tymu
v dovednostech CI. Je pozoruhodné, Ze odbornice A je v organizaci jedinym od-
bornikem, ktery se CI zabyva vyhradné na plny avazek. PrestoZe v jeji pracovni
skupiné je 15 dal$ich lidi, ti vSichni pochézeji z odliSnych oddéleni a CI se vénuji
pouze dva dny v mésici. Proto musi odbornice vyvijet znaéné koordinacni usili, aby
zajistila jejich horizontalni, decentralizované fungovani.

Odbornici B a C pracuji ve stejné tabakové spole¢nosti. Odbornik B je informacéni
manazer oddéleni firemnich zaleZitosti. DohliZi na pracovni skupinu, ktera je zod -
povédna za: (1) Fizeni informacniho centra spolec¢nosti, které ma za kol sledovat
konkurenéni prostiedi firmy, (2) audit z informaéni perspektivy, tedy obchodnich
praktik a chovani spoleénosti, jehoz cilem je vylepSeni chodu firmy, (3) posky-
tovani verejnych konzultaci ohledné filozofie firmy rtznym zainteresovanym
stranam (napi. maloobchodnikim, zaméstnanctim, dodavatelim) a soucasné po-
rozumeéni jejich potrebdm a ocekavanim a nasledné predavani téchto informaci
zpét spoleénosti. Je tedy patrné, ze odbornik B hodné cestuje a byva v kontaktu
s riznymi lidmi, jak z podniku, tak z vnéjsku. Kromé toho je pro néj dilezitym
ukolem organizace primarnich prizkumi trhu (napf. prizkum verejného minéni,
cilové skupiny). Pro jeho praci je priznacné casté jednani s ,lidskymi“ zdroji infor -
maci.

Pro odbornici C je na druhou stranu charakteristicky diiraz na sekundarni zdroje
informaci a pomérné ¢asto musi zvladat radu specifickych informacénich pozadav-
kt. Je vyzkumnici podrizenou odbornikovi B. M4 na starosti dvé hlavni ¢innosti:
(1) monitorovani konkurenéniho prostredi firmy; a (2) zodpovidani informacnich
pozadavki ze vSech oddéleni firmy. Ma-li prostiedi pozorné sledovat, musi denné
zpracovat primeérné 60 informacnich upozornéni, které ji piijdou e-mailem.
Vzhledem k tomu, Ze tabakovy priimysl je vysoce konkuren¢ni a kontroverzni od-
vétvi, informace, které odbornice zpracovava, jsou pomérné pestré - od trendi
v odvétvi, aZ po nova narizeni nebo informace o konkurenénich firmach ¢i ne-
zakonném obchodé. Odbornice poskytuje informace Sirokému spektru uzivateld.
Jeji informacni sluzby se dotykaji kazdého oddéleni firmy: pravniho odd., marke-
tingového odd., odd. pro vyzkum a vyvoj, pro firemni zalezitosti, finance ¢i vladni
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zalezitosti atd. K uspokojeni informac¢nich potreb klientli provadi rozsahlé online
prizkumy prostifednictvim komerénich databazi.

Odbornik D je zastupcem feditele a hlavni analytik oddéleni strategického
planovani a institucionalnich analyz v jedné z nejlépe hodnocenych kanadskych
univerzit. Tato skupina pracovnikl je zodpovédna za shromazdovani, udrzovani
a analyzu riznych dat s cilem poskytovat podporu pro analytické planovani strate-
gickych zamért univerzity. Prace odbornika D zahrnuje hodné abstraktniho a kri-
tického mysleni. Kromé administrativnich povinnosti jsou jeho hlavnimi tukoly:
(1) rizeni specifickych vyzkumnych projekti a (2) zodpovidani konkrétnich
pozadavki vedeni univerzity.

Na zéakladé téchto popisti jsme uréili ¢tyti typy informaéné zamérenych a akolové
orientovanych ¢innosti, které CI profesionalové rutiné provadéji (viz Tabulka 3).

Hlavni pracovni aktivity

* monitorovani informacniho prostredi

» zodpovidani informacnich pozadavk,

* organizovani / provadéni prizkumi (primarnich a sekundarnich)

* zpracovavani internich publikaci (informacnich bulletind, instrukci, zprav, aktualizaci, profild)

Tab. 3 Informaéné zamérené a tkolové orientované ¢innosti

5.2 Metody plnént ukolit a vgkonu ¢innosti

Rozmanitost, jako predtim u pracovnich kol a ¢innosti, pozorujeme nyni rovnéz
v souboru shroméazdénych dat, kterd zachycuji Sirokou Skalu pristuptt k jejich
provadeéni. Tyto pristupy ukazuji rozmanité postupy, poradi kroki i nastroje, které
zminéni ¢tyTi profesionalové pouzivaji.

V natolik riiznorodych piistupech vsak bylo mozné rozpoznat tii obecné charakte-
ristiky. Za prvé, navzdory odliSnym pracovnim souvislostem se projevily obecné
vzorce chovani - vSichni zkoumani odbornici ziskavaji data z riiznych zdroji, poté
je upravuji, vytézuji a slucuji, aby je prizptisobili novému tucelu. Ackoli je to
v souladu s mnoha koncepénimi modely popsanymi v literatute CI, tak tentokrat
to bylo podloZeno konkrétnimi dikazy.

Za druhé, prestoZe tito ¢tyii odbornici pouzivaji riznorodé nastroje, je ziejmé, ze
vypocetni technika je pro ¢innosti v soucasné CI nezbytna. Odbornici totiz k tvorbé
zpravodajstvi potiebuji nastroje pro ziskani a zpracovani informaci.

Za treti, je zifejmé, Ze v disledku decentralizované struktury byli CI profesionalové
mnohdy zapojeni do kolektivniho wsili pri spolupraci na navazujicich tkonech.
Odbornik D naprtiklad zjistil, Ze jednou z ¢asové nejnarocné€jsich éinnosti jsou
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schiizky slidmi. Tato setkdni mu vSak pomahaji pochopit informacni potteby
svych klientd a také mu usnadnuji spolupraci s kolegy pti dosahovani nékterych
specifickych cili. Odbornik B je také zapojen do interakci s riznymi lidmi a pova-
Zuje je za hodnotny pramen informaci pro CI.

5.3 Omezujici/posilujict faktory

Data ukazala, Ze praci zkoumanych odbornikti CI mohou ovlivnit nékteré omezuji-
ci/posilujici faktory. Prvni vliv miize vyplyvat z odvétvi, ve kterém odbornik
pracuje. Charakter odvétvi mliZze ovlivnit intenzitu i rozsah prace. Prikladem mtize
byt odbornice C, ktera pracuje ve vysoce regulovaném tabakovém primyslu, a pro-
to stravi hodné ¢asu aktualizaci pravnich, politickych nebo regulac¢nich informaci,
které se tykaji tabakovych produkti. Navic vzhledem k tomu, Ze nezdkonny ob-
chod je jednim z nejvétSich konkurentt jeji spole¢nosti, vypracovava konkrétni
informacni produkty sledujici toto téma. Jinak je tomu u odbornice A, jejiz oblast
verejného zdravi a pojiSténi je znacné Siroka. A proto je pri praci této odbornice
nesmirné dilezité ziskavani informaci nejen na oblastni a narodni trovni, ale i na
urovni mezinarodni (napf. informace o trendech zdravotni péce v nékterych ev-
ropskych zemich). Dale CI profesionalové mohou v rtiznych odvétvich pouzivat od-
liSné nastroje a zdroje informaci.

Druhym omezujicim/posilujicim faktorem miize byt sama organizace, ve které od-
bornik pracuje. Struktura, kultura, tizeni, pravidla a zdroje organizace mohou S§i-
roce ovlivnit vykon a kvalitu zpravodajské prace. Skupina uvniti univerzity, v niz
pracuje odbornik D, je silné€ centralizovana. V organizac¢ni struktutfe spada primo
pod prodékana a dékana. Tato jednotka se tési vyrazné podpore ze strany rtiznych
oddéleni univerzity, coz ji pri sbéru dat Setfi spoustu ¢asu i energie. V pripadé od-
bornice A bylo naopak zjiSténo, Ze musi celit nedostateéné podpore ze strany
sttedniho managementu a odbornice travi hodné ¢asu navic vybizenim jej k pomo-
ci se svou vlastni praci. Jelikoz vSichni ¢lenové jejiho tymu se CI vénuji pouze
castecné, musi investovat do jejich zmobilizovani, koucovani a zaskolovani spous-
tu casu a energie.

Treti omezujici/posilujici faktor miize pochazet od samotného odbornika CI. Jeho
kognitivni schopnosti, dovednosti, zkusenosti, znalosti a vlastnosti mohou pfimo
ovliviiovat vykon a plnéni pracovnich kol a ¢innosti. Je zajimavé, ze kdyz byli
pfi rozhovoru tcastnici pozadani, aby vyjmenovali nékteré dilezité dovednosti od -
borniki CI, dvé vycnivaly. Prvni se tykala schopnosti kritického a analytického
mysleni. Odbornici tvrdili, Ze profesionalové CI se vyporadavaji s nedostate¢nou
informaci na zakladé svého tisudku a schopnosti propojit informace do souvislosti.
Druhou dovednosti byly vlohy ke styku s vefejnosti. U¢astnici vysvétlovali, ze CI je
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proces vysoce zavisly na lidské interakci, a proto je tfeba, aby jeho vykonavatelé
uméli ,prodat® svou praci a jednat s riznymi lidmi.

6 Zavér

V této studii jsme shrnuli navrh nyni probihajiciho vyzkumu o charakteru prace CI
profesionali v jejich kazdodenni praxi. Ve stru¢nosti jsme predstavili tfi oblasti
souvisejici literatury a shrnuli jsme néktera predbézna zjisténi pilotni studie. Vy-
sledky ukazali, Ze ¢tyti zkoumani profesionalové CI se zabyvaji velmi rozmanitymi,
informaéné zamérenymi a tkolové orientovanymi ¢innostmi, jimiz jsou monito-
ring informac¢niho prostredi, zodpovidani informacnich pozadavkii, organizo-
vani/provadéni prizkumi a zpracovavani internich publikaci.

Je zrejmé, ze praci profesionalt CI je tieba zkoumat v praxi. Zjisténé vysledky pak
mohou obohatit oblast teorii o informac¢nim chovani ¢lovéka. Ale také profesionaly
CI miiZe zajimat, jak pracuji jejich kolegové. Dalsi vysledky studie budou ozname-
ny v blizké budoucnosti.
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