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Diskuse o sméru vetejnych knihoven sili. Knihovnici zvazuji, jak za-
wmout své uZivatele, snazi se své sluzby prizplisobit zajmu vetejnosti.
Marketing se ukazuje jako svétlo na konci tunelu. Internet do vSech domac-
nosti a planovana digitalizace mohou zpusobit, Ze knihovny pfijdou o ¢ast
klientd. Prognozy ukazuji, ze statistické udaje v knihovnach nebudou stou-
pat do nekonecna. Je mozné, ze knihovny, které v¢as nezareaguji na ménici
se spolecnost, budou vyrazné ztracet klienty. Détské Ctenaistvi déla vrasky
na cele fad¢ knihoven. Knihovny podnikaji fadu zajimavych a Gspésnych
akci na rozvoj détského cCtenafstvi. Je to dostatecné? Zname déti a vibec
nase uzivatele, vime, co od knihovny cht&ji? Ptipadné pro¢ ji vlibec nepo-
tiebuji ke svému zivotu? Jsou nase akce zajimavé, jsou pottebné? Jsou eko-
nomické? Umime vyuzivat v knihovnach tolik diskutované statistické uda-
je? Vyhodnocujeme je a vyvozujeme z nich zavéry? Kazda knihovna podle
svych moznosti a zkuSenosti déla, co mize. Nejdalezitéjsi je uvédomit si,
jak na tom opravdu jsme. Pfiznat si, Ze nedélame vSe jen dobfe, Ze nejsme
neomylni, Ze sluzby jsou proces, ktery nikdy nekonci, a Ze je na ném potie-
ba neustale pracovat. Pfedstavit si sebe na mist¢ klienta byva ¢asto nejucin-
n¢jsi. Nejveétsim kamenem trazu ve vetejnych knihovnach je nedostate¢na
provozni doba, nedostupnost kniznich novinek a nedostatecné nakupy no-
vého fondu. To vSichni knihovnici notoricky znaji. Stale se o tom mluvi,
feSeni ovSem neni tak snadné. Zalezi na managementu, jaké si stanovi prio-
rity, jak je pruzny a zda dokaze sehnat tolik potfebné finance. Management
verejného sektoru to dnes opravdu nema lehké. Implementace marketingu
do stylu tizeni knihovny se mtize n€komu jevit jako nadbytecné, odbornici
jsou vsak jiného nazoru.

Veftejny sektor je zavisly na rozpoétu, riizna rozpoctova opatieni zaci-
naji ovliviiovat ucelné vynakladani financnich a lidskych zdrojt. Rostou
pozadavky na efektivnéjsi zaméfeni se na jednotlivé skupiny uzivateld slu-
zeb vetejného sektoru. Toho lze docilit pouze tehdy, dokazeme-li 1épe po-
znat jejich potieby i jejich chovani, zafadit je do konkrétnich trznich seg-
mentd. Ukazuje se nutnosti vyuZzivat marketingové vyzkumy a vytvaret
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marketingové koncepce i ve vetejném sektoru. Marketing vetejnych sluzeb
je predevsim marketingem sluzeb s vysokym kontaktem se zakaznikem.
Vefiejné sluzby vétSinou neumoznuji svym zakaznikim vybér. Piipadné jen
velmi omezeny. Vetejny sektor se soustfed’uje predevsim na plnéni spole-
censkych potfeb. Knihovny plni zvlasté ulohu vzdélavaci, kdy spokojeny
zakaznik znamena piinos pro spolecnost. Vefejny sektor si nestanovuje cil
v zisku, ale v poctu uspokojenych klientd. Mnohé prvky marketingu sluzeb
vefejného sektoru musi byt prizplsobeny potiebam specifickych skupin
uzivatelt. Velky diraz by management mél klast na spokojenost zameést-
nanct, ti musi sdilet vnitini hodnoty organizace a jeji poslani. Musi chapat
své postaveni v procesu poskytovani sluzby a byt dostatecné¢ motivovani
k dosahovani co nejlepsSich pracovnich vysledkd. Zde se osvédcuje komuni-
ka¢ni marketing, ktery poméaha v seznamovani zaméstnancu s jejich tkoly.
Dulezity je rovnéz marketing vztaht, klade diraz nejen na vztahy organiza-
ce se zakazniky, ale zaméfuje se i na vztahy s trhem dodavateld, zaméstnan-
cu, potencionalnich zaméstnanci, ovliviiovateli a referenéni trh. Pro ma-
pochopili nutnost zmén. Aby vidé€li budoucnost sluzeb, pokud chtéji uspét,
musi mnohé zménit ve svych zab&hanych pracovnich postupech. Zménit

Uspésna organizace se neobejde bez pouzivani marketingu. Jak prodat
sluzby a uspokojit zdkazniky, aby se vraceli? Prvky, které predstavuji kvali-
tu nabizené sluzby, jsou piedev§im spolehlivost, osobni pfistup poskytova-
tele sluzby, davéryhodnost, jistota apod. Kvalitni sluzby se nedaji ovéfit
jinak nez pii samotné spotieb¢ sluzby. Ke vzijemnému spojeni zédkaznika
s producentem sluzby (jejich interakci) prispiva marketing sluzeb. Ma-
nagement by mél zajistit normu kvality poskytované sluzby, urovat chova-
ni pracovnikd, kteti sluzby poskytuji. Marketing pomahd managementu
sladit nabidku s poptavkou. Charakteristické pro vefejné sluzby je nemoz-
nost vyloucit osoby nebo skupiny osob z moznosti vyuZzivat sluzby. Zakaz-
nik je ve stfedu vSeho, co organizace déla. Organizace nemiiZze jednat naho-
dile, musi si stanovit cile, pomoci kterych bude napliiovat svou strategii.
Strategie by méla byt zpracovana pisemné, méli by s ni souhlasit zamést-
nanci a je nutné pravidelné kontrolovat, zda je dodrZzovana. V organizaci by
m¢él byt za timto ucelem vypracovan systém odmén, auditil, kontrol, jejichz
pomoci lze zajistit plnéni strategie. Pfipadné nedostatky by méla organizace
véas korigovat. Sluzby by mély byt uspokojovany efektivné nejen pro za-
kaznika, ale také pro samotnou organizaci.

MARKETINGOVA KONCEPCE se objevuje v 30. letech 19. stoleti,
jeji rozvoj se v zemich s trzni ekonomikou datuje n¢kdy po prvni svétové
valce. V sektoru sluzeb se marketingova orientace firem objevuje pozdéji,
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nékdy v 70.-80. letech. U nas se objevila vyznamnéji az pro roce 1990.
Vétsina firem vyuziva zvlasté neékteré prvky marketingu, jako napt. marke-
tingovou komunikaci. Vetejny sektor marketingovou koncepci téméf nezna.
Ale chce-li vefejna organizace poskytovat kvalitni sluzby, udrzet si zakaz-
niky, bude muset zaméfit svou pozornost na marketing. Organizace se musi
pfizpusobit potfebam zakaznikl. Potieba zakaznikl je ovliviiovana kulturou
a celkovym prostfedim ve spole¢nosti, ve které jedinec zije a organizace
pusobi. Nejlepsi je zadit s marketingem v dobé, kdy se organizaci dafi a ma
k dispozici zdroje (zaméstnance, finance). Nejucinnéjsim marketingem je
systematické, opakované a dlouhodobé plisobeni na trh. Stésti pieje pfipra-
venym. Shanét se po marketingové koncepci v dobé, kdy organizace zacne
ztracet klienty, mize byt pozd€. Je nutné si stanovit kratkodobé i dlouhodo-
bé cile. Musime zjistit, zda nase nabidka zakaznikiim vyhovuje, co by chtéli
zmenit, zlepsit, co v nadi nabidce chybi, co by uvitali. Z téchto zjisténi by
méla marketingova koncepce vychazet. Nestaci mit predstavu o tom, jak
bychom chtéli, aby naSe organizace prosperovala. Musime vynalozit pfimé-
fené Usili na to, abychom co nejlépe poznali prostfedi, ve kterém mame
fungovat, a navrhli takové postupy, které zajisti nase pteziti a dlouhodobou
prosperitu. Podnikovou strategii musime budovat predevsim na zakladeé
marketingovych informaci. Potfebné zmény musime umét rozdélit, ohodno-
tit jejich naro¢nost a dilezitost, stanovit si finan¢ni a ¢asovy plan. Imple-
mentovat bychom méli prednostné ty dilezité zmény (pfinesou nam nejvi-
ce), ptipadné jednoduché zmény, které nejsou casové narocné. Vétsina
marketingovych pracovnikll dnes uz vi, ze kvalitni marketing dokéaze reali-
zovat jen projektovy tym, kde vedle marketerti jsou také Casto psychologo-
vé, sociologové a odbornici na komunikaci a ktery je schopen implemento-
vat marketing do praxe.

DOTAZNIKOVE SETRENi MESTSKE KNIHOVNY V CHEMNITZ
V ¢ervnu roku 2005 jsem méla mozZnost navstivit novou knihovnu
v Chemnitz. Zaujala mé natolik, Ze jsem se rozhodla o ni napsat. Pani fedi-
telka Elke Beer byla tak laskava a zaslala mi podklady, které mi byly cen-
nym zdrojem pfi psani tohoto prispévku.
ZPRAVA — shrnuti vysledkii z dotaznikového Setfeni, které bylo uzavieno
v listopadu 1998.
Chemnitz (zvana Saska Kamenice) je statutarni mésto na tirovni okresu
(Kreisfreie Stadt) a tieti nejvétsi mésto ve Svobodném staté Sasko. Ma 250
tisic obyvatel a lezi na stejnojmenné fece. Od roku 1953 do roku 1990 se
jmenovalo Karl-Marx-Stadt podle Karla Marxe. V centru mésta je dodnes
k vidéni jeho monumentalni busta, ktera pfipomind minulost. Mésto
s hlavou, tak zni reklamni slogan mésta. Pocet obyvatel mésta Chemnitz
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klesl od roku 1989 o 14% na 250 tisic. Nezaméstnanost se pohybuje kolem
20%. Dilezitym mistem vzdélavani je Technicka univerzita, nazyvana ino-
vaéni dilnou mésta. Vedle méstskych divadel s operou, ¢inohrou, filharmo-
nii a baletnim souborem a Ctyi vyznamnych muzei patii Méstska knihovna
k dulezitym kulturnim zafizenim mésta. Pres stoupajici navstévnost a vy-
pujcky nebyla knihovna uSetfena drastickych Setficich opatieni spravy més-
ta. Doslo dokonce k uzavfeni tfi malych a jedné velké pobocky. Pocet za-
meéstnancti se snizil o 30% na 62 mist. Bibliobus, ktery nahrazuje od roku
1994 zrusené pobocky, byl pifedan do soukromého provozovani. V roce
1998 dosahla knihovna 1,5 mil. vyptjcek. Naroky uzivatelit na knihovnu
stoupaji a Castéji nez diive musi knihovna hledat argumenty pro svého zfi-
zovatele, aby zdlivodnila pozadavky na rozpocet. Rozhodla se tedy pro
celou sérii zmén, které zapracovala do své nové koncepce. Koncepce se
tykala znovuotevieni ustiedni knihovny v roce 2004. Vytvarela se od roku
2000 a vyhodnocovat se bude v roce 2007. Soucasti koncepce je marketin-
gova koncepce a strategie, které predchazelo dotaznikové Setfeni. Toto
Setfeni zastitila Technicka univerzita pod vedenim prof. Klause Boehnke.
Univerzita Setfeni nejen realizovala, ale také vyhodnotila. Respondenty byli
obcané starsi 15 let. Dotazovany byly i vybrané Skoly. Z vyzkumu PISA a
PIRLS vyplynulo, ze se knihovna musi soustfedit na rozvijeni ¢tenaistvi
u deti.

Hlavnim cilem Setfeni bylo zjistit, jak jsou uzivatelé spokojeni
s nabidkou knihovny, jaké maji potfeby, co od knihovny ocekavaji, jaké
maji piedstavy apod. Setfeni se zaméfilo i na potencionalni uZivatele, pro¢
knihovnu nenavstévuji, co by vzbudilo jejich zajem o sluzby knihovny atd.
Ukazalo se, ze z oslovenych respondentti byl ochoten odpovidat kazdy
druhy (51%). Vétsi cast prizkumu se realizovala pfimo v knihovné, kde
byli dotazovani uzivatelé. Dale bylo ndhodnym vybérem z 95654 jmen
uvedenych v telefonnim seznamu vybrano tisic telefonnich ¢isel a dotazo-
vani probihala také telefonicky. Dotaznik byl standardni a pfi vyhodnoceni
se délil na odpovédi od uzivateld a potencionalnich uzivatell. Kazdy
z dotdzanych mél moznost se vyjadrit, co ocekava od knihovny. Dotaznik
obsahoval také otazky k vyuzivani internetu. Respondenti byli rozdéleni
podle véku, pohlavi, vzdélani a zaméstnani. Z 999 respondentli odpovedélo
formou dotaznikd 47% a telefonicky 53%. 51% respondentti bylo registro-
vano v knihovné a 49% bylo potencionalnich uzivatelt. Primérny vék re-
spondentil byl 42 let, nejstarSimu dotazanému bylo 95 let. Z Setfeni vyply-
nulo, Ze uzivatelé knihovny maji primérny vek 37 let, potencionalni uziva-
telé 49 let a pfevazuje u nich nizsi vzdélani. Skupina potencionalnich uZiva-
tell byla hojné zastoupena seniory. Dale se zjistilo, ze 40% uZzivatelt zlsta-
va v knihovné pul hodiny, 47% hodinu a jen 11% ztstava déle nez hodinu.

84



Déti navstévuji knihovnu nejen Castéji, ale zlstavaji v ni déle nez hodinu.
Navstévnost: 67% uzivatelll navstévuje knihovnu jednou za mésic, 14% jen
prilezitostné (ziidka) a jen 19% castéji. Nepotvrdilo se, Ze pracujici
v produktivnim véku se odlisuji od normalu. Na otazku potfeby, pro¢ na-
v§tévuji uzivatelé knihovnu nejcastéji, odpovédélo 79% z osobniho zajmu,
43% ohledné zabavy, 42% kvuli vzdélavani, jen 25% ohledné zaméstnani,
rekvalifikace a 23% hleda v knihovné informace k Zivotnim problémam.
Jen necelad 4% uzivatell ma zajem se v knihovné setkavat. 62% uzivateld
produktivniho véku sleduje literaturu zaméfenou na jejich povolani. 48%
nezaméstnanych vyhledava v knihovné informace k Zivotnim problémim.
Uzivatelé si nejvice ptjcuji odbornou literaturu a romany. Zajem o CD a
kazety klesa s ptibyvajicim vékem uzivateld. Zjisténé udaje knihovna za-
pracovala do svych akvizi¢nich plani.

Potencionalni uzivatelé vétSinou odpovidali, Ze si novinky kupuji sami,
ve 48% si je pujcuji od ptatel a znamych, pripadné Ze maji kvalitni domaci
knihovnu a 44% odpovédélo, Ze nemaji Cas a ani zajem ¢ist.12% odpovéde-
lo, Ze je knihovna nikdy nezajimala. 9% odpovédélo, ze vibec nevi, kde
knihovna ve mésté sidli. 9% odpovédelo, Ze maji rizny handicap, pro ktery
odpovédeélo, ze maji do knihovny daleko, a 2% nemaji kde parkovat.
Z tohoto zjisténi vyplynulo, Zze nekteré okolnosti miize knihovna jen tézko
zménit. Z druhé strany se knihovna zamyslela nad svym naviga¢nim systé-
mem ve mésté a vytvorila novy, pfehledné;jsi.

Dale se zjistilo, Ze uzivatelé po dokonceni studia ztraceji zajem o sluz-
by knihovny.

Co ocekavaji uzivatelé od knihovny: predev§im nové knihy, ¢asopisy,
CD, kazety, video kazety, CD-ROM, jazykové kurzy a 65% océekava, ze pro
n¢ knihovna bude kvalitnim poradenskym centrem. 58% uZivatell potiebuje
od knihovny informace, 52% ocekava ¢itarnu s kavarnou. 48% ma zajem o
vzdélavaci a kulturni potfady a 38% si pieje donaskovou sluzbu. 32% zada
kvalitni online sluzby na webovych strankach knihovny (23% uzivateld ma
doma nebo v zaméstnani pfistup na internet a studentt dokonce 60%) a 39%
pozaduje pfistup k internetu. Knihovna od roku 1994 nabizi internetové
reSerSe a od roku 1997 internetovou kavarnu. 42% nezaméstnanych by
online sluzby radi vyuzivali, ale jen 1% znich ma pfistup k internetu.
Knihovna se rozhodla, Ze bude online sluzby rozvijet a zaméfi se na prezen-
taci svych sluzeb prostiednictvim webovych stranek.

Z dotaznikt dale vyplynulo, Ze nejvice jsou uzivatelé spokojeni s ocho-
tou personalu a nejméné se zastaralou nabidkou fondu, s nedostupnosti
novinek a malo atraktivnimi prostory. Aktivity knihovny se ukazaly nezaji-
mavé a vyhledavani v elektronickém katalogu velmi slozité. Uzivatelim
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dale nevyhovovala provozni doba (nedostatecna) a fond se jim zdal nepre-
hledny, vypidjcéni proces slozity. Hodné ztéchto nedostatkli se podatilo
v novych prostorach odstranit.

Spoluprace univerzity a knihovny se ukézala velmi pfinosna pro obé
strany a v soucasné dob¢ univerzita pro knihovnu zpracovava celou fadu
pruzkumtl, které budou zohlednény v nové marketingové koncepci.

Marketingova strategie
Obsah:
1. Analyza trhu
1.1. Analyza vnitiniho prostiedi knihovny
1.2. Informace o nakladech
1.3. Informace o kapacité
1.4. Informace o zaméstnancich
1.5. Analyza vnéjsiho prosttedi knihovny
1.6. Dotazy
1.7. Analyza konkurencnich partnert
1.8. Analyza verejného minéni
2. Cile a strategie
2.1. Medialni obraz idedlni Méstské knihovny v Chemnitz
2.2. Cil, obsah, doba a rozsah (specialni cile podle produkti)
2.3. Cilova skupina
3. Nastroje
3.1. Nabidkova politika a vyvoj produktt
3.2. Vzajemna politicka sluzba
3.3. Distribucni politika (zprostfedkovat nabidku)
3.4. Komunikacni formy
4. Zhodnoceni a kontrola

Analyza trhu

Knihovna na zakladé¢ analyzy trhu stanovila svou filozofii v konkurenc-
nim prostfedi. Analyza vnitiniho prostiedi knihovny pfinesla pfesné&jsi ob-
raz o moznostech knihovny, stanovila, jak na tom knihovna je. Zkoumaly se
naklady, nové moznosti financovani, hodnotila se personalni politika, zjis-
tovala se optimalni kapacita knihovny. Déale vykony, jednotlivé pracovni
postupy, procesy, jejich optimalizace. Porovnéavaly se jednotlivé provozy
knihovny, efektivnost prace, vykony zaméstnancti. Analyza vnéjsiho pro-
stiedi zkoumala demograficky vyvoj, strukturu obyvatelstva, hospodarskou
strukturu ad. Riznym dotazovanim se vytvaiel obraz konkurencnich partne-
rt, zjistovalo se vefejné minéni, minéni politikti ad. Stanovily se spadové
oblasti, cilové skupiny uzivatelti, ziskaval objektivni obraz o knihovné. Na
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zakladé téchto ukazateld se urcovala cesta. Co knihovna chce? Co umi?
Jaka by vlastné méla byt idealni knihovna. Jak zajistit kvalitni komunikaci
vedeni se zaméstnanci a knihovny s vefejnosti. Hodnotil se navigacni sys-
tém uvniti knihovny a ve mésté. Zjistovaly se projekty na rozvoj ¢tenaistvi,
analyzovala se dosavadni spoluprace se skolami. Jaké by mélo byt kulturni
a komunikaéni centrum v nové budové DAStietz?

Cile a strategie

Knihovna si urcila jako priority vzdélavani a kulturni aktivity (zlepsit
nabidku, docilit zajimavost poradt). Cil: vytvofit vykonné kulturni sluzby
ve mésté a zajistit vhodnou medialni reklamu. Bylo stanoveno, ¢eho chce
knihovna dosahnout do roku 2007: plné automatizace, optimalniho materi-
alné-technického a prostorového vybaveni, udrzeni poctu zaméstnancii
(zamezit propousténi), decentralni zodpovédnosti za jednotlivé resorty,
100% zvyseni povédomi o nové knihovné, zvyseni z 11 na 17% registrova-
nych ¢tenaid z poétu obyvatel mésta, 1,870.000 vypujéek, 44.500 registro-
vanych ¢tenafi, pul milionti navstév roéné. Zkraceni vypujcek ze skladu na
20 minut a ¢ekaci doby u vypajénich pultd na pét minut. Dostupnost novi-
nek a maximalni vyuziti novych knih. Zkraceni doby zpracovani novych
knih z30 na 7 dnt. Zajisténi kvalitni sit¢ a modernizace informacnich a
komunikacnich technologii v knihovné. Kvalitni webové prezentace a nové
online sluzby. Cilova skupina: déti, mladez, obcané produktivniho véku,
seniofi, handicapovani obc¢ané, riizné zajmové a profesni skupiny. Zajistit
sluzby pro vSechny tak, aby nebyl nikdo z obcanti vyloucen. Soustiedit se
na predcitani, spolecné Cteni, zajist'ovat rozvoj ¢tenafstvi. Rozvinout a zlep-
Sit spolupraci se Skolami. Efektivné vyuzit nové budovy, zavést pronajmy
za ucelem zlepseni hospodarské situace knihovny.

Nastroje

Instrumenty: vytvoreni nabidky, srdce marketingu (fond a informace,
akce, zvlastni sluzby). Zména uspotadani fondu podle zajimavosti. Zlepseni
akvizi¢ni politiky. Zajisténi novinek. Hlavni strategie: zménou uspotradani
fondu zajistit vyssi vyuziti stavajiciho fondu, zajistit vyssi vyuziti sluzeb
knihovny, které se pfizplsobi poptadvce vefejnosti. Ekonomickd rozvaha
poplatktl v knihovné (registracni, sank¢ni, za vyptjcky novinek ad.) s cilem
ziskani optimalniho pfispévku na provoz knihovny. Sladit nabidku
s poptavkou. Implementovat pfednostné dilezit¢é zmény, které vyplynuly
z prazkumu.
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MARKETINGOVA KONCEPCE

Ulohy a funkce
knihovny

Souhlas a podpora
politikd

Distribucni politika: zjednodusSeni vSech Cinnosti v knihovné, zkvalit-
néni a zrychleni vyptjéniho procesu, rozsifeni provozni doby, zlepSeni

Hrubé planovéni

Sbér a zpracovani
viech statistickych dat

Souhlas a podpora
zaméstnanci

Analyza trhu

Analyza SWOT

silné a slabé stranky

Uréeni cilovych

skupin

Kooperaéni partneti a

sponzofi

r Urd&eni marketingo-
vych cilit

Souhlas viech

zhcastnénych

r Pozitivni piiklady.
hledani a dotazovani

Planovani
KDO, CO, KDY, JAK

Public relations,
reklama

Samotna realizace

Vyvoj, KONTROLA,

archivace

provozu bibliobusu, zavedeni sluzeb mimo budovu knihovny.

Komunikaéni strategie: diiraz na public relations a reklamu, zlepseni in-
formovanosti obCanti o sluzbach knihovny, vytvofeni image knihovny.
Reklamni cile: uzivatelé, potencionalni uzivatelé, tisk, média, Gfady, Gred-
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nici a politici. Profesionalni zachazeni s tiskem, médii, profesionalni grafic-
ké a tiskové vystupy. Public relations, interni public relations (spokojeni
zaméstnanci). Povéfeni konkrétnich pracovnikti jednotlivymi tkoly. Vytvo-
feni tymu k zaji§téni stanovenych cili.

Zhodnoceni a kontrola

Vyhodnoceni: efektivni kontrola, méfeni vykont, zjistovani spokoje-
nosti uzivateltl a stupné znamosti knihovny. Pravidelné statistické zjistovani
a efektivni prace se statistickymi daty knihovny. Dotaznikové Setfeni vSech
spolupracujicich instituci, sponzorti, kooperacnich partnerti apod. Stanoveni
systému odmén, auditi, pravidelnych kontrol. Postupt, jak efektivné od-
strafiovat zjiSténé nedostatky a chyby.

KONCEPCE MESTSKE KNIHOVNY V CHEMNITZ

Filozofie knihovny. Knihovna mistem oddechu a pouceni. Misto pro
poradani akei a setkavani, misto pro odpocinek a prodlévani, misto védy a
uméni a prostor pro celozivotni vzdélavani.

Jednotlivé dil¢i cile: prezentace moznosti ziskavat informace, ucit se, pii-
jemna atmosféra, komplexni plnéni prani zakaznika.

Podnétna

Plocha: Rozsifeni uzitné plochy knihovny z 2749 m2 na 4800 m2.
Navstévnici: 50% nartst, denné 1800 navstévnikd a 5200 vypujcek. Diraz
na komfort uzivatelu.

PritaZliva

Knihovna
pIna zazitka

Piehledna
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Zlepseni sluZeb: Maximalni volné vybéry, dostatek mist na ¢teni, dostatek
elektronickych katalogli a internetovych stanic po celé knihovné, vybaveni
vhodné pro déti a handicapované obcany, centralni vypujcka (max. doba
obsluhy 5 minut).

Koncepce prostoru: Impozantni vstup, kavarna s ¢itarnou a ob&erstvenim,
sal pro seminare a akce, centralni vyptjcka, organizace fondu podle odbor-
nych a tematickych oblasti. Nevefejny prostor: kvalitni sklady, spolecenska
mistnost, kancelafe — tymova pracovisteé, sprava.

Pozadavky uzivatelti: Dostatek nového fondu, pozarni ochrana, dostate¢na
nosnost stropl, zabezpeceni fondu, samoobsluzné vyptjcni automaty, au-
tomatizovany systém piepravy jednotek, vyvolavaci zatizeni, kvalitni naby-
tek a moderni informacni a komunikacni technologie, vhodné a dostatecné
osvétleni. Ekonomicky provoz.

Cile na narodni urovni (lobovani knihoven v Némecku): Posileni vefej-
ného a politického povédomi o knihovnach. Rozvoj knihoven v Némecku,
které jsou soucasti politicko-vzdélavaci iniciativy (knihovny, které maji
klicové funkce ve vzdélavani).

»Knihovna 2007 strategickd koncepce pro efektivnéjsi a konkurence-
schopné knihovnictvi.

(Zasttesujici organizace BDB =» od roku 2004 Bibliothek und Information
Deutschland (BID) a nadace Bertelsmann Stiftung).

Méstska knihovna v Chemnitz dnes

Nova ustiredni knihovna sidli od 23. Fijna 2004 v budové DAStietz
ve druhém a tietim podlazi. V budové spolu s knihovnou sidli Lidova uni-
verzita, Muzeum piirody a Nova saska galerie. Budova svym inovativnim
profilem obohacuje jako nejfrekventovanéjsi kulturni zafizeni ve mésté
v nemalé mife nové vybudované méstské centrum a podstatné piispiva ke
kvalité Zivota obCantl a navstévniki mésta.

Knihovna zaujima plochu 5849,11 m? plus spoleéné vyuzivané plochy
pro akce. Je vybavena regaly, vyptjcnimi pulty, vSude je barevny, netypic-
ky a pohodlny sedaci nabytek. Knihovni jednotky jsou chranéné bezpec-
nostnim systémem (elektronicka ochrana fondu), sklady maji kompaktni
regély. Kanceldfe jsou vybavené vkusnym a praktickym nabytkem. Tech-
nické zdzemi knihovny je velmi moderni, uzivatelé maji k dispozici tii sa-
moobsluzné internetové stanice, které jsou rizn€ rozmisténé v prostorach
knihovny. Knihovna nabizi 120 mist pro ¢tenafe, dale 16 mist v ¢itarng, 70
pracovnich mist s PC pro uzivatele (35 OPAC rozmisténych libovolné
v knihovng, 35 internetovych stanic, 4 PC pro praci se CD-ROM, 3 pocitace
s hrami, 4 uzaviené kabiny s pracovnim mistem pro jednotlivé osoby).
Knihovna pouziva knihovni systém SISIS-SunRise, ktery vyuziva Client-
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Server-Systém. Renovace budovy pfisla na 29 mil. €, vybaveni knihovny na
1,5 mil. €. Rozsah fondu je 433 199 knihovnich jednotek. Rozpocet na
akvizici ¢ini 312223 tisic € na rok. Knihovna ma celkem 62 zaméstnanct
(49,36 Gvazkid piimo v ustfedni knihovné). Ma dvé pobocky v méstskych
¢tvrtich a dvé vypujéni mista. Oteviraci doba je pondéli az patek 10-20
hod., v sobotu 10-15 hod.

Projektanti knihovny sledovali otevienost, dostatek svétla a stalou
moznost komunikace. Centralni atrium prostupuje vsemi péti poschodimi
domu. Knihovna mé velkorysé uspofadani, ze vSech stran jsou vidét ostatni
podlazi domu a opac¢né. Knihovna je doslova zaplavena svétlem, velmi
praktické jsou utulné koutky vyzyvajici k posezeni, cela knihovna je vyzdo-
bena pokojovymi rostlinami, plakaty a obrazy. Knihovna vypada jako mo-
derni obchodni dim. Jedna se o novy trend nakupnich stfedisek, kam si
vyrazi cela rodina a ,,zabije” tam odpoledne, o novy zpusob traveni volného
Casu. Ob¢ podlazi knihovny jsou pfistupnd pouze pies tieti poschodi,
z néhoz vedou dvoje vnitini schodisté a vytah do druhého poschodi. Timto
architektonickym feSenim byl vytvofen krasny pohled pfes tfi atria do celé
knihovny.

Knihovna zménila nejen svou podobu, ale také styl Fizeni a v nové
budové plné uplatiiuje tzv. tymovou praci. Tymy nahradily diivéjsi odde-
leni. V tstfedni knihovné pracuji tfi tymy, kazdy se stard o sviij okruh.
Tymy jsou propojeny s vyptjénimi pulty a plné zajist'uji ¢innost tzv. okru-
ht, od koupeni knihy, pfes jeji zpracovani, ptijcovani, az po jeji vyfazeni
z fondu. Okruhy jsou zvlastni tim, Ze disponuji vSemi druhy dokument
(knihy, CD, ¢asopisy, CD-ROM, filmy apod.) k danému tématu: Mladez a
hudba, Véda a technika a Kultura a zemé¢ (,,Literatura a uméni®, ,,Cestovani
a jazyky*, ,,Clovék a spole¢nost a ,,Sport a hry.«) Ctvrty tym se stard o sit’
poboéek. Kazdy tym ma svého vedouciho, ktery ho vede a prezentuje. Za-
kladem tfidéni v oborech je tfidéni pro vSeobecné knihovny (KAB)2. Cent-
ralni pult je vybaven dopravnim zafizenim pro vraceny fond, ma plochu 50
m’. Na centralni pult navazuje ,, Trzi§té“, kde je vzdy ¢tvrtletnd prezento-
vano téma sledujici trendy ve spole€nosti, politice, kultuie ¢i traveni volné-
ho Casu. Zajimava je bestsellerova sluzba, za vyptijcku si Gctuji 2 euro. Tim
pokryji finanéné nakup bestsellerti a Ctendfi se dostanou rychle a snadno
k novinkdam. Velmi pékna je kavarna ,Exlibris“, kterd poskytuje denné
aktualni nabidku 140 novin a ¢asopist.

Okruh MladezZ a hudba nabizi ,,Détsky svét”, ,,Mladou scénu“ a ,,Hu-
debni forum.* V Détském svéte je fond postaven ve tiech skupinach (odli-
Seno barevné) podle veéku. Détem slouzi oddéleni domacich tkolt s priruéni
literaturou a pocitaci, poslechova mista, pocita¢ s hrami, loutkové divadlo,
stény pro malovani a hrani, kruhovy prostor pro programy na podporu ¢teni.
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Maji tviréi dilnu, schazeji se kazdy tyden, déti si zde predCitaji z oblibe-
nych knih nahlas. Déti navstévuji tuto tvréi dilnu rady. Nabytek je varia-
bilni ve form¢ dievénych krabic, na kterych déti sedi a mohou je rizné
skladat jako kostky. K dispozici je i pfebalovaci mistnost pro nejmensi.

Navigaéni systém knihovny je velmi piehledny. Svislé transparenty
(barevné rozliseno), devét tabuli s planem podlazi, které barevné vyznacuji
¢lenéni fondu. Tyto plany maji také na webovych strankach a v informac-
nich brozurkach. Navigator je také v PC automatu. Planuji elektronicky
informacni systém, ktery bude prezentovan na velké obrazovce u vstupu a
na OPAC. Zde také budou informace o akcich knihovny a zdjemci budou
mit moznost pustit si film s prohlidkou knihovny.

Bezdratové telefony umoziiuji zaméstnancim zodpovidat dotazy
pFimo u regalii. Vyuzivaji meziknihovni vypijéni sluzbu, nejéastéji z Uni-
verzitni knihovny v Chemnitz. Disponuji pracovistém, které na skeneru
naskenuje pfislusné stranky a zasle je ¢tenafi pfimo do e-mailu nebo mu je
preda jako CD-ROM. Prace na internetu je prvnich 20 min. zdarma. Planuji
vraceni knih s automatickym provozem 24 hodin. Ve spolupraci s Lidovou
univerzitou zajistuji kurzy informacni gramotnosti pro vefejnost. Pfi
knihovné pracuje Spolek na podporu méstské knihovny Chemnitz, ¢len-
stvi je Cestné a spolek pomaha se shanénim financi na knihovni fond, po-
maha zajistovat rizné akce apod. Registrace na rok stoji 15€, rodinny pru-
kaz 22€ a registrace s narokem na slevu 7€.

Knihovniky v Némecku trapi, Ze o knihovnach toho lidé a politici moc
nevédi. Chtéji ovlivnit vefejné minéni o nutnosti knihoven a predevsim
o jejich roli ve vzdélavani. Vydali dokument Bibliothek 2007; jedna se
o strategicky plan, jak tspésné posilit povédomi o knihovnach. Domnivaji
se, ze je nutné vtahnout politiky tzv. do hry. Pfipravovat jejich setkavani
s vefejnosti, vzdélavat vetfejnost politicky, aby se dokazala v této problema-
tice orientovat.

Velmi se vénuji spolupraci s potencionalnimi sponzory. Na akcich
knihovny vystupuji politicti pfedstavitelé mésta atd. Dbaji na image knihov-
ny, vSude pouzivaji opakujici se logo v barevném kontextu.

Zménili také systém financovani knihovny. Dnes hospodati jako sa-
mostatny komunalni podnik, rozpocet ¢aste¢né pokryji z vlastnich pfijma,
shani sponzorské dary, granty a vétsi ¢ast hradi mésto ze svého rozpoctu.
Novinkou je, ze si mohou usetfené penize pievadét do dalsiho roku, coz je
svétenymi finan¢nimi prostfedky. Daleko vice mohou ovliviiovat jednotlivé
polozky v rozpoétu, priority si stanovuji sami. Rozpocet je spoleény pro
vsechny tii instituce: knihovnu, muzeum a univerzitu, jen galerie hospodaii
samostatné.
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Knihovna zjednodusila organizacni strukturu a zménila styl vedeni.
Piesli na tymovou praci. Kazdy tym ma pevné stanoveny cil a tikolovnik.
Presné vymezené pracovni tkoly, terminy a vedouci tymu na pravidelnych
poradach informuje o plnéni tkolti. Tym ma svij tymovy tad, pevné stano-
vena pravidla, jednotlivi zaméstnanci maji maximalni zodpovédnost za
plnéni tkold. Kazdy tym si vede statistiku — vykaznictvi. Vedouci tymu
spadaji pod feditelku knihovny, maji také manaZzera kontrol, ktery pracuje
samostatné a spada pod vedeni knihovny. Pfi pfechodu na tymovou praci
vyuzili projektového manazera, ktery vse fidil, vysvétloval zaméstnanctim
novy styl prace a zajistil plynuly pfechod ze staré organizacni struktury na
novou tymovou strukturu. Zaméstnanci zmény nemaji v oblibé, a tak to
nebylo snadné. Dnes jsou spokojeni a vétsina tvrdi, Ze prace v tymech je pro
n¢ a piedevsim pro verejnost daleko vyhodnégjsi. Pfed timto procesem pro-
béhla mezi zaméstnanci anonymni anketa a jednozna¢né odpovédéli, Ze
nejsou spokojeni s dosavadnim vedenim knihovny. Pfechod na tymovou
praci vyrazné zlepsil komunikaci mezi vedenim a zaméstnanci. Knihovna
ma jeste dalsi dva manaZery, manazera uzivatelli a manazera fondu.

Vratili se k centralizovanému piistupu. Centralni ukoly: informatika,
upominky, rozpisy sluzeb, Caste¢né prace s verejnosti. Ostatni ¢innosti jsou
decentralizované. Ukely tymu jsou od zakoupeni fondu, zpracovéni, ukla-
dani, ptjcovani, vytazovani, az po vyzdobu oddéleni a zajistovani akei pro
vetejnost.

Vedouci tymu musi fesit konflikty v tymu, zpracovavat situacni analy-
zy, vede vykaznictvi, zastupuje tym navenek, organizuje praci tymu, shani
informace, dba na dodrzovani norem kvality, standardu, zajistuje a prezen-
tuje aktivity tymu, rozd€luje tkoly jednotlivym pracovnikiim v tymu, musi
predvidat problémy a umét je ucinné fesit, je moderatorem porad, motivuje
jednotlivé pracovniky atd.

Vyhody prace v tymu: zlepsila se komunikace mezi zaméstnanci, maji
leps$i motivaci k praci, sdili spole¢né cile, celkové se zlepsilo chovani a
mysleni zaméstnancl, vice véfi vedeni a pracuji v pfijemnéjsi pracovni
atmosféfe, stali se u€ici se organizaci. Tymy si navzajem mezi sebou vypo-
mahaji. Tymova prace ma celou fadu vyhod. Novinky jsou velmi pruzné na
regélech a nakupuje se podle zajmu vefejnosti. Pfi tymové praci je nutné
odbornym dozorem zajistit dohled nad kvalitou zpracovani fondu. Déle je
vyhodou, ze prace neni jednotvarnd a jednotlivé Cinnosti se stifidaji.
V piipadé nemocnosti se daji pruzné sestavit tymy a zajistit tak plynuly
provoz.

Mezi tymy panuje zdrava soutéZivost. V tymech to funguje tak, Ze
kazdy odborny knihovnik ma k sob¢ asistenta, ktery ma nizsi plat. Zohled-
nuje to vedouci tymu pii pridélovani jednotlivych pracovnich ukolt.
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Knihovna spolupracuje se $kolami. Podporuji tim cilené ¢tenarské a
informacni dovednosti. Ve mésté je 43 zakladnich $kol, 24 strednich $kol,
10 gymnazii, 5 uéilist a 11 specialnich $kol. Skolni knihovny jsou odkézané
na penézni dary, nemaji rocni rozpocet na knihovni jednotky. Nemaji do-
konce ani odborny personal (obsluhuji zdarma ucitelé nebo nezaméstnani).
Vétsinou nepozaduji spolupraci ¢i poradenstvi od méstské knihovny, perso-
nalni situace neumozinuje odbornou ¢innost, a tudiz se nejedna o knihovny
v odborném slova smyslu.

Knihovna nabizi §kolam formou letaka aktivity pro déti a spolupracuje
pfimo s pedagogy. Rocné zorganizuje 170 exkurzi, jak se orientovat ve
svété informaci a jak spravné vyuzivat knihovnu, a cilené organizuji autor-
ské ¢teni pro déti a studenty. Napi. ,,Ctenim proti nasili. Studenti $kol
v ramci vyuky upravili graficky oddé€leni pro mladez. Knihovna se podilela
na vydavani u¢ebnice némciny. Zjistili, Ze Zaci a pozdéji studenti neumi
pracovat s informacemi, vyhledavat v knihach, pracovat s obsahem, rejstii-
ky, a to cht&ji zménit lekcemi informacnich dovednosti ,,Zachranny kruh
v zaplave prednasek.” SnaZzi se nabizet konkrétni sluzby pedagogliim. Nabizi
rizné moduly pro jednotlivé ro¢niky Skol v ramci projektu ,,Zachranny kruh
v zaplave prednasek.“ Moduly: Misto uceni knihovna, Medialni rallye,
Informovat, ale jak, Zazitek knihovna, ReSerSe v OPAC snadno a rychle,
Z meéstské knihovny do svéta, Medialni detektiv, Referaty a ro¢nikové prace
pomoci informaci z knihovny, Pfiprava na zkousky v knihovné atd. Usiluji
o kooperaéni smlouvu s mestskym a regionalnim Skolskym ufadem. Chtéji
tak vzdélavat nejen studenty, ale také pedagogy. Knihovnici predstavuji
projekty na ucitelskych konferencich, kde zaroveil navazuji osobni kontakty
s pedagogy. Méstska knihovna v Chemnitz povazuje navazani plodné spo-
luprace se $kolami za svou hlavni prioritu.

ZAVER

Meéstska knihovna vyvinula koncepci, do které zapracovala marketin-
govou koncepci (strategicky a operativni marketing a marketingové instru-
menty). Tato koncepce je dnes uz zastarald, a proto v soucasné dobé
knihovna pfipravuje novou. Svij ucel splnila. Koncepce vychéazela z dotaz-
nikového Setfeni (999 respondentli). Spoluprace s Technickou univerzitou
se osvédcila, zpracovava pro knihovnu riizné prizkumy a Setfeni. Knihovna
zajiStuje nejen na svych webovych strankach, ale také prostfednictvim
anketnich listki v samotné knihovné prostor k vysloveni se uzivateld.
V letosnim roce Technickd univerzita opét rozjela velky marketingovy
prizkum, jehoZz vysledky knihovna zapracuje do nové — rozsifené verze
marketingové koncepce. Spoluprace se Skolami a obsahové pribuznymi
institucemi je dnes pro knihovnu samoziejmosti. VétSinu kulturnich akci
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déla ve spolupraci s témito institucemi. Knihovna nabizi své prostory rtz-
nym zajmovym skupinam. Ocekavané prognozy se vyplnily. Piesto knihov-
na uvazuje o roz$ifeni provozni doby v sobotu (10—15 hod.) na 10-18 hod.
Jedna se o den, kdy vétSina lidi nepracuje a ma tedy Cas na navstévu
knihovny. Dale knihovna uvazuje o zruseni polednich piestavek na poboc-
kach. Vibec se chce zaméfit na zvySeni kvality a zlepSeni sluzeb pobocek.

Ustiedni knihovna Leden 2004 Leden 2005
Navstévy 22078 40060
Nov¢ registrovani ¢tenafi 334 832
Absenc¢ni vypujcky 95863 117189
Akce 11 9

Exkurze 8 28

Da se tedy zavérem fici, ze atraktivni prostory, rozsifeni provozni doby,
vyhodna poloha knihovny v centru, zména financovani, zména fizeni, pre-
chod na tymovou praci, kvalitni technické zazemi, okamzita dostupnost a
dostatek novinek, zkraceni zpracovani fondu, zména stavéni fondu podle
atraktivnosti, maximalni volné vybéry, zrychleni obsluhy (na 5 min.), atrak-
tivni kulturni a vzdé€lavaci porady, pohodli, dostatek mist ke cteni, akce na
podporu a rozvoj Ctendfstvi, kvalitni navigacni systém ve meésté i uvnitf
knihovny, spoluprace se Skolami a spfiznénymi institucemi se knihovné
rozhodné vyplatily. Vedeni knihovny véfi, Zze implementovali marketing do
fizeni véas a Ze jes$té lepsi vysledky se dostavi Casem. S netrpélivosti
knihovna ocekava vysledky prizkumu vefejného minéni ve mésté Chem-
nitz. Zda se dostate¢né zapsala do povédomi chemni¢anti a zda vubec tyto
zmény zaregistrovala vétSina z nich. Vefejnosti vétSinou trva az dva roky,
nez zaregistruje zmény.
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