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Abstrakt

Recent research shows that the 70% to 80% of new product development that fails does so not
for lack of advanced technology but because of a failure to understand users: Professor Eric
von Hippel (Harvard Business Review, unor 2007). Samoziejm¢ poustime zdkazniky do
knihoven a samoziejmé chceme aby hodn¢ navs§tévovali knihovnu at’ uz fyzicky nebo
elektronicky. Ale: aby jich nebylo moc, aby nemluvili moc nahlas, aby nechtéli mnoho
naroc¢nych elektronickych sluzeb, aby nejedli a nepili v knihovné, aby neméli zapnuté mobily,
aby respektovali copyright a tak déle. To je vSechno nutné a my musime myslet na to jaké
mame v knihovndch moZnosti, kolik persondlu a kolik médii. Problém je, Ze nckdy timto
myslenim za¢indme. A co to celé obrétit a zacit z hlediska uzivatell co chtéji a jak, jinymi
slovy poslouchat, pozorovat a porozumét a ne zacinat s tim co mdme a miZem. Vracim se ke
své staré vasni, Kill your darlings, neboli ruseni a racionalizovani. Ne ze zloby nebo nezdjmu
ale pravé proto abychom nasli ¢as na to zjistit, co je z hlediska uZivatel zajimavé a dulezité a
na co tedy mame sdzet v budoucnosti. ’Inovace je vysledkem invence a perné prace”
(Technik). Ta pernd préce je praveé evaluace uzivatelskych prani a ndvrhu, protoze
samoziejme uzivatelé sami nedélaji zmény a inovace. V Dansku existuje na toto téma
zajimavy projekt, Reach out. Je financovany Ministerstvem Kultury, a zabyva se metodami a
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moznostmi pro vetsi ucast uzivatelit v knihovnéch.

Co vlibec mdm na mysli tim ptihlouplym titulem? Piece my chceme a na kazdé konferenci
diskutujem o tom jak pfildkat vice uZivateld, jak mit lepsi fondy, lepsi sluzby, lepsi a
vstiicn€j$i persondl, atd.

Recent research shows that the 70% to 80% of new product development that fails does so not
for lack of advanced technology but because of a failure to understand users: Professor Eric
von Hippel (Harvard Business Review, tinor 2007).

Failure to understand users = Nedostatek porozuméni zdkaznikiim

Samoziejmé poustime zdkazniky do knihoven a samoziejmé chceme aby hodné navstévovali
knihovnu at’ uz fyzicky nebo elektronicky.

Ale: aby jich nebylo moc, aby nemluvili moc nahlas, aby nechtéli mnoho néro¢nych
elektronickych sluzeb, aby nejedli a nepili v knihovné, aby neméli zapnuté mobily, aby
respektovali copyright a tak dale.

To je vSechno nutné a my musime myslet na to jaké mame v knihovnach moZnosti, kolik
persondlu a kolik médii.



Problém je, Ze my timto mySlenim zac¢indme. A co to celé obritit a zacit z hlediska uZivatelt
co chtéji a jak, jinymi slovy poslouchat, pozorovat a porozumét a ne zacinat s tim co mame a
mizZem.

Rozumime my nas$im zdkaznikiim? Vime co chtéji a jak to zjistit? Co se muzZe stét je, Ze
mnoho z toho co mame, nase sluzby, fondy a jiné co UZ mame v knihovnach, nase zakazniky
nijak moc nezajima.

A to by byla rdna pod pas.

Presto si myslim Ze jako myslenkovy experiment a mySlenkovy kotrmelec to neni tak Spatné.
A jestli to tak opravdu je, tak musime vymyslet jak na to. My to urcité vymyslime, ale mozna
zacdatek nebude nejleh¢i. Netikdm, okamzité zruSit vSechny systémy a viibec v§echno co v
knihovné mame, to ne, budeme stile pokracovat. Mame misi knihovny, formulovanou naSimi
ziizovateli, a ta je dilleZit4, ale bohuzel vétSinou trochu mlhava a taky ndm rozhodné nedava
rady nebo praktické tipy jak na to. Na vSech workshopech a seminafich se mne vzdy vSichni
ptaji na praktické tipy a rady, ale kazda knihovna je jind a kazdy si musi najit tu svou cestu
prosté jak se fikd legwork. (slovnik fikd terénni vyzkum?) Ale jedna dtlezitd véc kterou nas
web 2.0 a viibec uZivani internetu naucilo, nechat zdkazniky at’ to vymysli podle svého. Uz
sama definice Webu 2.0 je “posun od centralizovaného zpracovani sluzeb k decentralizaci” a
to se tykd samozrejmé i nés.

Kde na to vezmeme ¢as?

A my stale Silen€ pospichdme a feZeme s tupymi pilami. Stephen R. Covey7 Habits Of Highly
Effective People (preloZenou ZH)

Drevorubci v lese FeZou usilovné az se z nich pot leje, kdy? k nim prijde néjaky clovek a ptd se
co deldte? ReZeme a mdme hrozné naspéch tak nezdrzuj. Co kdybyste si na chvili sedli a
nabrousili si pily? To by vam slo rychleji. Ne my nemdme cas my musime rezat!

Potfebujem cas.
Jak se priblizit zdkaznikiim? Podle www.intuitivnimarketing.cz
Nejdrive se snaZte pochopit, potom byt pochopeni

Predstavte si, Ze mdte problémy se zrakem a navstivite proto svého lékare. Ten vam nabidne,
abyste si vyzkouseli jeho bryle. Velice se divi, Ze s nimi vidite jeste hiire - jemu se prece
osvedcily a vyborné mu slouZi! Obvini vds proto, Ze se mdlo snaZite a viibec projevujete
nevdek, on se vam prece snaZi pomoci.

V redlném Zivote se casto chovame podobné. Radime a doporucujeme, aniZ bychom se
zabyvali pricinami. Kdyz pochopime priciny je leh¢i vyuZit co nejvic vSechny zdkazniky a
jejich nové ndpady.

Inovace je vysledkem invence a perné prdce (technik.ihned.cz). Ta pernd prace je pravé
evaluace uzivatelskych pfani a navrhu, protoze samoziejmée uzivatelé sami nedélaji zmény a
inovace.



A kde na to vezmem Cas a kde zacit? Musime vyuZit novych technologii, to vime, ale musime
je udélat lehce ptistupné a srozumitelné.

MozZna ze se vam bude hodit néco z nasledujicich navrhu

1.

2.

Prohlédnéte a zhodnotte vSechny zdkazy a piikazy pro zdkazniky
Prohlédnéte a zhodnotte vSechny zdkazy a piikazy pro zaméstnance

Vyuzijte novych zdkazniki, ti jeSté nevédi co najdou a vétsinou ani co hledaji.
Jako motivace pomohou rtizné soutéze, tieba o tom co ocekavate od novych
vypujcovatela

Pokud jde o vefejné knihovny, pozvat rodice s détmi a hrat s nimi hry o
knihovné.

Statistika je dobra véc ale jak ji pak vyuzivame je nejdiileZitéjsi: Jedna knihovna
kazdy rok vydavala obrovsky statisticky sbornik a na otdzku co s tim d¢laji
odpoveédéli : poloZime to na still rektorovy sekretdiky. Statisky jsou dobré
hlavné kdyZ musime zdiivodnit nase rozpocty ale museji se zpracovat a
zjednodusit a udé€lat srozumitelnymi.

Dovolit vstupovat do naSich katalogii ptes srozumitelné webove stranky. Pracuji
hodné¢ s riznymi webovymi strankami jako uzivatel a musim fici Ze universitni a
komunélni webové stranky na celém svéte jsou naprosto Zalostné. Knihovny
maji webove stranky o trochu lepsi (ale vétSinou nemaji moc volné ruce) a ¢asto
je snadnéjsi zjistit kolik novych ketikl riZi universita zasdzela minuly rok nez
pocet studentil. Na uzivani katalogli a portalu zrejmé neexistuji Zadné dobré
statistiky ale kdyZ se opravdu zeptdm, tak vétSina knihovnikl pfipusti Ze si
mysli, Ze je zdkaznici moc nepouzivaji. MoZna by se to mélo zjistit. Proto je
dualezité dovolit zdkaznikiim vstupovat do NASICH katalogu. Tady ndm muZou
pomoci knihovny které uz néco takového dé€laly. Eva Marvanovd ve
www.sdruk.cz, Knihovna 2.0: model sluZeb uvadi piiklady jako:

a. Ptizplisobené rozhrani,

b. vytvareni tagu,

C. psani komentait, hodnocent,

d oznaceni nebo predloZeni klicovych slov k popisu specifickych

dokumentti (dava uzivatelim moznost uvadét jejich vlastni klicova
slova kromé téch, na kterd jsou zvykli knihovnici vpredmétovém
heslari

e. psani recenzi, nebo hodnoceni dokumentti, rady ¢tenait

Bloggy! Umoznit komentéie zdkaznikl (tfeba podle véku nebo zaméstnani,
z4ajmu zameéteni apod) do bloggu. Bloggy jsou viibec Gzasnd véc, tradicni tisk uz
mema monopol na debaty a zprdvy. Bloggy se také stavaji vice a vice celodenim
zaméstndnim, ve Svédsku je uz hodné blogaru kteff si bloggem vydéldvaji na
Zivobyti.

Spoluprice s jinymi aktéry jako napiiklad i s kockou? Kocka jako maskot
knihovny: Dewey, kocour ktery ovlivnil cely svét Dewey: Thé Small-Town
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Library Cat Who Touched the World: Vicki Myron , Bret Witter. NaSe
porozumeni zdkaznickym potiebam i pro koc¢ky se tim rozhodné zvysi.

Vyuzivat studentl a inspirovat je k riznym diplomovym pracim, které by
pomohly knihovné. Tento ndpad mi dodal Dr. Giiltekin Gurdal v Turecku, ktery
si nemuze spolupréci se studenty vynachvalit, knihovna ma spoustu napad,
studenty technickych oboru zajima nova technika a ¢asto hledaji téma pro své
diplomové prace, humanitni vétve zase mizou zafizovat interview, anebo
hodnoceni ¢innosti knihoven a spokojenosti uzivatelll a potteby novych sluzeb/
zdroju.

Na webbove karty. (virtudlni ale i fyzické karty s napisy, které se rozdaji
uzivatelim) D4ji se také pouZzivat karticky kde napiSeme riizné sluzby a
nechdme nase zdkazniky karticku zatadit podle toho jak se jim to libi a podle
toho co povazuji za nejjednodussi a nerychlejsi.

Nespokojeni zdkaznici - Existuje spousta riiznych méteni spokojenosti uzZivatelli
knihovny, ve Svédsku mdme pomérné novou firmu kterd méii kvalitu knihovny,
Nestoji to moc a mdme jistotu Ze je to ud¢€lané podle urcitych méfitek nezdvislou
firmou. Ndrodni knihovna Ceské republiky zpracovala dotaznik kde vyuZili
kombinace otdzek z doporuc¢eni UNESCO i ze systému
LibQUAL(LibQUAL+TM3, ktery je zamétfen na vysokoskolské a jiné
specializované knihovny http://knihovna.nkp.cz/knihovna71/richter.htm

Vice zdkazniki? Pofdd chceme mit vic zdkazniki a chceme ziskat nové (alespoil
to fikdme ve vSech anketdch) Ale ja si vZdycky pfitom vzpomenu jak feditele
Lundské univeristni knihovny , kde jsem byla na praxi jako studentka
knihovnické Skoly, kdy ndm vydéSenym, nastavajicim knihovnikiim déval
otazku: Co by (kromé& pozaru nebo povodné byla nejvétsi katstrofa pro
Lundskou universitni knihovnu?) Nikdo to nikdy nevédél (proto to taky vzdycky
fikal) a odpovéd’ byla: kdyby vSichni vratili vSechny vyptjc¢ené knihy. Nebylo
by na ne misto. A ja si myslim Ze mdme i my navzdory v§em anketdm pocit; no
jo, ale co kdyZ opravdu zvySime pocet navstévniki a zdkaznikli. Co my si jen
pocnem. VZdyt nemame cas.

Nebit se délat chyby. Ziji v zemi kterd se stéle a stdle na kazdé konferenci
suZuje tim, Ze jsme straSné kriticti a vZdycky nachdzime na v§em néco
negativniho. Mdme na to dokonce specielni zdkon Zakon Jante (je to taky z
knihy, jak jinak, od Aksel Sandemose) TakZe bazen Svédi pied kritikou je
urditd vétsi nez v Ceské republice ale piesto i tady jsem si v§imla nedmérné
hriizy pfed jenom moZnosti byt kritizovan/a, a s tim souvisejici posedlost nikdy
a za zadnych okolnosti neudélat chybu. Nejsme neomylni a nikdo to od nds ani
nechce, naSe ambice jsou pfiliS vysoké a hlavné, néds stoji hrozné Casu.

Setfit ¢as nds i nasich zdkaznikd. Naudila jsem se Ze kdyZ chci néco najit hodng&
rychle a mam taky naspéch jako tplné€ vSichni ostatni my nasi zdkaznici nasi
zfizovatele naSe déti naSe rodice. Prosté Googlam ale ne jako knihovnice. Kdyz
uvazuju jako knihovnice a chci systému pomoci, tak to trvd mnohem déle.
Nejrychlejsi odpoveéd’ dostanu na otdzky poloZené zbusobem jakym mluvi miij 3
lety vnouc¢ek Hugo. K Hugovi ne pfijdes ty dneska moznd, prosté si ned¢la



starosti se slovosledem , co je podstatné jméno a ptidavné ale on si to zatadil
podle toho co je pro né&j nejdilezitéjsi A jsme u toho podle toho co je
nejdilezitéjsi pro nase zkazniky, najit v§echno rychle, aby méli ¢as na jiné véci
tteba jenom sed¢t a Cist si v knihovné: studovat, divat se na televizi, film nebo
néco uplné jiného.

Slovo €as se opakuje a opakuje a proto se zase mohu vracet ke své staré vasni, Kill your
darlings, neboli ruseni a racionalizovani. Ne ze zloby nebo nezdjmu ale pravé proto abychom
nasli ¢as na to zjistit, co je z hlediska uZivatelll zajimavé a dtlezité a na co tedy mame sazet v
budoucnosti. Jaké produkty/sluzby mame a kdo je pottebuje (bude potfebovat) a nebo se o ne
zajim4(m¢l by zajimat)

Ja na to pouzivam Bostonskou matici, kterd pochazi z The Boston Consulting Group,

a studuje kolik podilu na trhu mé urcity produkt/sluzba dnes a v budoucnosti.

Rozdé&luje nase produkty/sluzby na Hvézdy, Otazniky, Dojné kravy a Hladové psy

Hvézda - produkty a sluzby s vysokym tempem riistu a s velkym podilem na trhu.

Jsou naSimi silnymi kartami pro budoucnost. Hledejte a udrzujte hvézdy

Dojn4 krava - produkty a sluzby s vysokym podilem na trhu a s nizkym/Zadnym

stupném rastu. Na trhu jsou produkty a sluzby této skupiny hodn¢ znamé.

Otaznik - produkty a sluzby, které maji maly podil na trhu, ale rostouci

tendenci. VétSina produktl a sluzeb zac¢ind svou existenci v této skupiné. Vzdy

doufame Ze otazniky se mohou stit hvézdami

Hladovy pes - produkty a sluzby, neperspektivni, nerozvijejici se.téméf

nezajimavé kvili svému nizkému trZznimu podilu a nizkému tempu rtstu trhu.M¢li

bychom zvazovat, zda s produkty a sluzbami které patii do této skupiny

pokracovat, nebo je utlumit ¢i zcela opustit.

A uz jsme u toho. J4 myslim Ze uplné nejdulezit¢jsi je najit hladové psi a

zbavovat se jich pokud to jde. Hvézdy a dojné kravy zndme, umime a bav¢j nés.

Taky jsou mnohem leh¢i najit. Se psy je potiZ je najit a nenechat se zastrasit

prestizi. Anglické réeni “Kill your darlings”; (zabij své milacky) zni brutdlné

ale je moc a moc pravdivé. V naSem svété neradi ddvame pry€ sluzby/produkty protoze
”neékdy a nékomu se tato sluzba/produkt muze hodit”; Ale to nés stoji obrovské usili a ¢as.
Pravé ten ¢as ktery musime pouZit k porozuméni zdkaznikim, naucit se pouzivat novou
technologii a pfizplisobovat neustdle nase sluzby a média zdkaznickym potiebam.



