Typologie uZivatelii: socialni sité a knihovny — Stépanka Timova
Uvod

Socialni sit€¢ uz davno neslouzi jen k zabavé, jejich vyuziti komerénimi i nekomerénimi
organizacemi se rozviji velmi rychlym tempem. V piipadé socialnich siti nejde pouze o
reklamu, ale také o prezentaci sebe sama a ziskavani informaci rizného charakteru, které je
mozné nasledné vyuzit napf. k aspéchu na pracovnim trhu. Socialni sité zménily komunikaci
se zakazniky (uzivateli) jako takovou. ,,Komunikace dvou osob se v prostfedi socidlnich siti
«l

stdva vefejnou, mohou ji sledovat i ostatni a ddle na ni reagovat, dopliiovat ji a komentovat

nebo se ji nechat jen inspirovat ¢i ji vyuzit jinym zptisobem.

Sociélni sit¢ jsou fenoménem posledni doby. ,,Primérny internetovy uzivatel v Evropé
pouziva 1,9 socialni sité (v USA dokonce 2,1; Brazilie ma pramér 3,1 a rekordmanem je Indie
s pramérem 3,9).“% Proto je tieba reagovat na jejich rychly nastup i vyvoj a vyuzit maximalné

jejich potencidl.

Socialni sité jsou dulezitym prostfedim, které neslouzi pouze osobni komunikaci, ale 1ze je
s uspéchem vyuzit i v rdmci riiznych pracovnich projektt. Stale vice a vice ovliviuji zivoty
lidi a to dokonce i téch, ktefi nejsou online nebo nejsou aktivni souc¢asti socialnich siti. Lze

predpokladat, Ze vyznam a vyuzivani socidlnich siti bude i nadale stoupat.3

Vzhledem Kk témto zménam ve spole¢nosti jsou také knihovny nuceny vstoupit do svéta
socidlnich siti. Jak se ale zorientovat v tomto prostfedi? Co mohou knihovny od uZivateld

socidlnich siti o¢ekavat? Jakym zpiisobem lze chovani uzivateli popsat?

V tomto ¢lanku budou ptedstaveny vybrané typologie uzivatelll socialnich siti a uvedeny
do kontextu s kategorizaci ¢tenaii v knihovnach. Jednotlivé typologie nam zaroven pomohou

porozumeét Ctenarim, ktefi vyuzivaji socidlni sit€¢ a jejich potfebam. Clanek je sondou do

vybrané literatury, jak ¢eské, tak zahrani¢ni.
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Typologie uzivatelu socialnich siti

Jako vychozi typologie pro tento Clanek byla vybrana typologie dle Vojtécha Bednafe,
kterd jako jedina dé€li uzivatele komplexnéji, podle dvou hledisek. Prvnim hlediskem je mira
aktivity a typu ¢innosti uzivatele na siti. Druhym jsou vztahy uzivatell k objektu na siti. Dalsi
popsané typologie byly zvoleny podle nasledujicich kritérii. Jednd se o typologie, které
vytvofili odbornici, jeZ se touto problematikou dlouhodobé zabyvaji, nebo o typologie
renomovanych vyzkumnych agentur. Byl kladen diraz na to, aby byly pro porovnani

zajimavé.

Cast ¢lanku, ktera pojednava o typologiich uZivateld socialnich siti je rozdélena na dvé
hlavni sekce: rozdéleni uzivatel dle miry aktivity a typu aktivity na siti a dle vztahu uzivatele
k objektu na siti tak, jak to navrhuje Bednaf. Aktivity uzivateld v ramci typologii jsou tak 1épe
pochopitelné a déleni je komplexni. V zavéru obou sekci je uvedena tabulka, ktera se snazi
jednotlivé typologie propojit. V posledni ¢asti ¢lanku Spojime ziskané poznatky s kategorizaci

¢tenari knihovny.
Typologie uzivateli socialnich siti dle jejich aktivit na siti

Specifikem socidlnich siti je, Ze nejsou produktem Zadné autority, obsah socidlnich siti
tvoii jejich uZivatelé svou &innosti.* Nejprve si definujeme rozdéleni uzivateld, které je

zalozeno prave na aktivité uZivateld na siti:

»aktivni uzivatel — tviirce a poskytovatel obsahu,
aktivni uzivatel — hodnotitel® a distributor,
pasivni uzivatel — hodnotitel obsahu,

pasivni uzivatel — pozorujici autorita,

o~ w0 NP

pasivni uzivatel — pozorovatel.* °

Ackoliv chovani uzivateld viceméné vyplyva zvySe uvedenych nazvi, na jejich

charakteristiky se podivame blize.

* BEDNAR, Voijtéch. Marketing na socidlnich sitich: Prosadte se na Facebooku a Twitteru. Vyd. 1. Brno:
Computer Press, 2011, s. 15-17. ISBN 978-80-251-3320-0.

® Vojtéch Bednaf pouziva termin ,hodnoti¢“, ten je vSak nespravny, resp. toto slovo v Ceiting neexistuje.
K dispozici se nabizi slovo ,,hodnotitel, proto je v textu vyraz pozménén.

® BEDNAR, Vojtéch. Marketing na socidlnich sitich: Prosadte se na Facebooku a Twitteru. Vyd. 1. Brno:
Computer Press, 2011, s. 15-17. ISBN 978-80-251-3320-0.
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AKtivni uzivatelé — tviirci a poskytovatelé obsahu

Odhaduje se, ze skuteCnych tviirci a poskytovatelli obsahu je zhruba 10% z celkové
populace téch, ktefi se ptipojuji k internetu pravidelné a Casto. Takovi uzivatelé tvoii zaklad
vSech socidlnich siti. Prispivaji obsahem, ktery ma pro ostatni smysl a urcitou hodnotu a byva
Sifen dal. Predstavuji jakousi neformalni autoritu.” Jejich podet je nizky, avsak vyznam pro

existenci socialnich siti je zasadni.
Aktivni uZivatelé — hodnotitelé a distributori

Diky nim dochazi k Sifeni obsahu. Ve sdileni cizich ptispévki se do jisté miry realizuji. Je
pro né typicky zajem o diskuse, mohou se z nich stat i tvirci obsahu socialnich siti, ale

charakteristické je pro n& pravé hodnocent, diskutovéni a sdileni.?
Pasivni uzivatelé — hodnotitelé obsahu

Je velmi slozité takové uzivatele rozpoznat a velmi problematické je zaujmout. Mezi jejich
¢innosti nepatii ani tvorba obsahu a dokonce ani pravidelné diskutovani. Jsou vétSinou pasivni
vici tomu, co socialni sité nabizeji, ale diky tlacitku ,,Like* (napt. na Facebooku) pfispivaji

k §ifeni informaci.’
Pasivni uzivatelé — pozorujici autority

Uzivateli tohoto typu je malo, i pfes svou pasivitu maji velky vliv, ale pouze vtom
ptipadé€, kdyZ sdili a hodnoti. Jde o tzv. sbératele virtudlnich kontaktd, maji hodné pratel, ale i
ptesto relativné malo diskutuji, komunikuji a hodnoti. Pokud se ndm podafi tyto uZivatele
zaujmout, mohou pro nas byt cennym zdrojem informaci.'® Zaroven nAm pomohou informace

Sirit.
Pasivni uZivatelé — pozorovatelé

Nezapojuji se do soutézi, do komunikace, nechtéji sdilet, ani komentovat, a pokud
komentuji, tak kriticky. Nereaguji na vyzvy k aktivité. Jsou to uzivatelé, ktefi z né&jakych

diivodli na sociélnich sitich pracovat ,,musi“. Jsou pro n¢ nutnosti, nikoliv zdbavou. Stavaji se
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piijemci komunikace, ale nelze je lehce identifikovat. Patii na okraj komunity uzivateli

socilnich siti.*!

Pokud chceme zefektivnit komunikaci na socialni siti (napt. Facebooku) musime se
soustfedit predev§im na prvni tii typy uzivateld. Predstavuji nejlepsi ,,pomér mezi
pravdépodobnosti zasazeni komunikaci a pozitivnimi disledky pro toho, kdo komunikuje.“12
Neznamena to ovSem, ze budeme ostatni ignorovat, u 0sob typu pasivni uzivatel — pozorujici

autorita, by to mohlo byt nebezpetné. Je nutné zaujmout uréitou strategii komunikace.*®

Forrester Research'® v roce 2008 zvetejnila vysledky prizkumu o sloZeni castnikli na
socialnich sitich. Z n&j vyplyva, ze v USA bylo ,,21 % creators (tvirctr), 37 % critics (kritikt),
19 % collectors (sbératell), 35 % joiners (ucastnikd), 69 % spectators (divakl) a 25 %
inactives (neaktivnich)“."™ Pavodni typologie (2008) délila uzivatele na 6 zakladnich typu.
Aktualizovana typologie uzivateli socialnich siti z roku 2011 se lisi ptidanim nové skupiny —

Vypravé&&i (conversationalists).’® Dale v textu je popsana aktualni verze vysledki prizkumu
z roku 2011.

Tvurci (creators) — vytvareji a publikuji blogy, videa i hudbu, webové stranky, pisi a
zvetejiuji ¢lanky i na webech jinych lidi. Kritici (critics) — pfispivaji do online for, pfipadné
edituji stavajici ¢lanky na wiki, vytvareji a publikuji recenze a hodnoceni produkti i sluzeb,
komentuji clanky jinych lidi, napf. na blozich. Komentuji a znamkuji jak sluZby, tak
produkty. Sbératelé (collectors) — pouzivaji RSS, oznacuji jimi webové stranky ¢i fotografie,
zGcCastnuji se hlasovani o oblibenosti stranek. Vypravé¢i (converstationalists) — zvefejiuji a
udrzuji své statusy na socialnich sitich alespoti jednou tydné. Utastnici (joiners) — si udrzuji

profily na socialnich sitich i blozich a pravidelné je navstévuji. Divaci (Spectators) — divaji se
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4 Americké vyzkumna agentura. Vice informaci viz odkaz: http://www.forrester.com/home.

' DOCEKAL, Daniel. Forrester md aktualizovanou reprezentaci "Socidlni technografiky” [online]. 19. 1. 2010
[cit. 18. 1. 2012]. Dostupné z: http://www.pooh.cz/pooh/a.asp?a=2015874.

LI, Charlene. Forrester’s new Social Technographics report. In: [online]. 23. 4. 2007. [cit. 2012—09-04].
Dostupné z: http://forrester.typepad.com/groundswell/2007/04/forresters_new_.html.

BERNOFF, Josh. Social Technographics: Conversationalists get onto the ladder. In: [online]. 19. 1. 2010. [cit.
2012—09-04]. Dostupné z: http://forrester.typepad.com/groundswell/2010/01/conversationalists-get-onto-the-
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' DOCEKAL, Daniel. Typologie socialnich aktivit uzivatelii: Social Technographics Ladder. In: [online]. 5. 1.
2012. [cit. 2012—09-04]. Dostupné z: http://www.justit.cz/wordpress/2012/01/05/typologie-socialnich-aktivit-
uzivatelu-social-technographics-ladder/.



http://www.forrester.com/home
http://www.pooh.cz/pooh/a.asp?a=2015874
http://forrester.typepad.com/groundswell/2007/04/forresters_new_.html
http://forrester.typepad.com/groundswell/2010/01/conversationalists-get-onto-the-ladder.html
http://forrester.typepad.com/groundswell/2010/01/conversationalists-get-onto-the-ladder.html
http://www.justit.cz/wordpress/2012/01/05/typologie-socialnich-aktivit-uzivatelu-social-technographics-ladder/
http://www.justit.cz/wordpress/2012/01/05/typologie-socialnich-aktivit-uzivatelu-social-technographics-ladder/

na videa, Ctou blogy, online féra i recenze, hodnoti pomoci znamkovani, poslouchaji
podcasty. Neaktivni — (inactives) o socidlnich sitich bud’ nic nevédi, nebo je nezajimaji, v
socidlnich sitich nepisi ¢lanky, ani nic nekomentuji. Neprovadi zédnou z uvedenych aktivit a

nelze je tudiz blize popsat.'’

Toto rozdéleni se zaméiuje na aspekt publikovdni informaci na siti. VSechny typy
uzivatelli se vii¢i tomuto vymezuji, jak svou aktivitou, tak neaktivitou v ramci socialnich

médii.

Kritici maji pro socialni média a socialni sit¢ daleko vétsi hodnotu nez vypravéci, protoze
na rozdil od nich pouze neaktualizuji své statusy, ale komentuji, hodnoti a ptispivaji napt. do
blogt, diskusnich for nebo do wiki. Je ale tieba zddraznit, Ze typ uzivatele vypravéé je

nezbytnou soucasti typologie jako celku, protoze jejich poc¢et neni maly.

Hierarchie v ramci zebiicku, ktery vypracovala Forrester Research, muze byt zavadéjici.
Rozvrstvila totiz uzivatele do skupin dle dulezitosti pro socidlni sité. Pokud vSak vnimame
socialni sit¢ spiSe jako socialni ekosystém, musime zpochybnit myslenku nedilezitosti
urcitych skupin. Navic je zde tieba zminit fakt, Ze jednotlivé skupiny uzivatelt se mohou

prekryvat a nelze tak jednozna¢né urcovat jejich uzite¢nost.

Nasledujici typologie byla vytvofena také agenturou Forrester Research. Nese nazev
Social media Census (dale jen SMC) a vznikla specialné pro Velkou Britanii, ovSem je mozné
ji aplikovat ploSné€ na celou Evropu. SMC se ve svém vyzkumu zamétovala na to, kdo a jakym

. wr st . oo 18
zpusobem pouziva socialni média

Podle SMC existuji tyto typy uzivateli. Prodejci (commercialists) — uzivatelé tvotici
piimou podporu prodeje zbozi ¢i sluzeb. Tvirei (creators) — publikuji vlastni blogy, obrazky,
audio, video nebo dokumenty. Spolupracovnici (collaborators) — sdili online dokumenty
nebo internetovy prostor, do n€jZ mohou ostatni ptispivat. Sbératelé (collectors) — vytvari
zalozky, hlasuji a ptihlasuji se k odebirani webového obsahu, stranek ¢i piispévki (RSS).

Kritici (critics) — publikuji recenze nebo hodnoceni vyrobkd a sluzeb. Vypravédi

Y NIELSEN, Jonas Klit. Global Social Media Adoption In 2011. In: Mindjumpers: social media agency [online].
23. 1. 2012, (c) 2012 [cit. 2012—03-15]. Dostupné z: http://www.mindjumpers.com/blog/2012/01/global-social-
media-adoption-2011/.

8 DOCEKAL, Daniel. Infografika: Typologie uZivateli socialni médii. In: JustIT.cz [online]. 8. 6. 2011, (c)
2012 [cit. 2012-01-18]. Dostupné z: Ptevzato: http://www.justit.cz/wordpress/2011/06/08/infografika-typologie-
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(conversationalist) — posilaji zpravy, aktualizuji weby socialnich siti a komentuji. PFipojeni
(connectors) — maji profily na socialnich médiich, jsou k dispozici online. Do¢asné neaktivni
(currently inactives — prozatim nepouZivaji socialni média ani socidlni sité. Clenové davu
(crowd-members) — ¢tou, sleduji a poslouchaji obsah socialnich médii, ale neucastni se

aktivn&.* Podobng jako u ostatnich typologii je definovani téchto uzivateli pomérné obtizné.

Typologie se od ostatnich odliSuje zejména tim, ze K obvyklym Sesti skupinam piidava
dalsi tfi. Povazuje za dulezité vyclenit roli prodejce, spolupracovnika a docasné neaktivniho
uzivatele. Prodejci jsou zvlastni tim, ze omezuji svou aktivitu na ur¢ity druh sluzby nebo
zbozi. Spolupracovnici jsou skupinou na pomezi tvirct a sbératelll, protoze sdili internetovy
prostor, prostfednictvim kterého se realizuji, ale nevytvaii novy obsah. Docasné¢ neaktivni
uzivatel symbolizuje potencialniho ,,univerzalniho* uzivatele, z néjakého divodu socidlni sité

nepouziva, avSak muze se stat ¢lenem jakékoli skupiny.

Zajimavy vyzkum realizoval v letech 2010-2011 britsko-americky tym, ktery vedl Dave
White”. Diivodem vzniku vyzkumu byla potieba aktualizace vieobecné znamého rozdsleni
uzivatell internetu na digitalni domorodce a digitalni imigranty. S timto délenim ptisel pred

vice nez 10 lety Marc Prensky.?

Prenského prvotni Givaha se tykala zejména rozdili mezi soucasnou, tzv. sitovou generaci
nasich déti a star$i generaci uzivateld internetu. Pozd¢&ji Prensky tuto zakladni myslenku
upravil adoplnil. Toto rozdéleni nezlstava pouze generacni, ale tyka se toho, zda lidé
disponuji tzv. ,,digitalni moudrosti*.??

Dave White ve svém vyzkumu nakonec zustal U popisu uzivatell internetu a roz¢lenéni do
dvou skupin, ale pfii jejich charakteristice sel do vétsi hloubky. Prvni skupinou jsou

navstévnici (visitors), druha se nazyva rezidenti (residents).?®

9 SANDERS, Simon. Infographic: The UK Social Media Census 2011. In: Lansons conversations [online]. 8. 6.
2012 [cit. 2012-03-15]. Dostupné z: http://www.lansonsconversations.com/financial-services/infographic-the-
uk-social-media-census-2011/.

2 Odbornik na distanéni vzd&lavani z Oxfordu. Pro vice informaci odkaz na vyzkum D. Whita:
http://firstmonday.org/htbin/cgiwrap/bin/ojs/index.php/fm/article/view/3171/3049.

! Tviirce vjukového software pro americké skolaky.

%2 Termin &aste¢n& odpovida pocitatové a sitové gramotnosti nebo digitalni gramotnosti.

% BRDICKA, Botivoj. Jste rezident nebo navstévnik?. Metodicky portal: Clanky [online]. 31. 10. 2011, [cit.
2012-01-18]. Dostupné Z: http://spomocnik.rvp.cz/clanek/14339/JSTE-REZIDENT-NEBO-
NAVSTEVNIK.html.
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Navstévnici chapou prostiedi internetu jako ,,znaéné neuspoiadanou dilnu plnou
jednotlivych materiald, mezi nimi, vytvorG v riznych stadiich vyvoje®“, ale hlavné jako
prostfedi rdznych nastroji, které mohou pouzit. Pokud se navstévnici objevi v prostiedi
internetu, tak jen proto, Ze chtéji néco najit, vytvorit nebo se s nékym spojit. Typicky zastupce
skupiny nebuduje svou digitalni identitu cilené. SnaZi se zustat nezavisly na druhych, a hlavné
anonymni. Aktivity, realizované prostiednictvim socidlnich siti, povazuje vétSinou za
jednoduché az hloupé a sebestiedné. Je schopen komunikovat emailem, ptes Skype ¢i
S vyuzitim jiného nastroje, ovSem pouze S lidmi, které osobn¢ zna. Tém umoziuje online
ptistup ke svym vytvorum. Typicky navstévnik nespolupracuje online s nikym, koho nezna
osobné. Nepredklada vefejnosti své myslenky, piemysli zasadné offline. Kdyz se chce pomoci
sité néco naucit, zapiSe se do specializovaného kurzu, studuje vhodné materialy nebo hleda
experta, ktery mu pomﬁie.24

Druhou kategorii uzivateld jsou rezidenti. Ti chapou internet jako prostor, v némz se
nachdazeji jini 1idé (pratelé, kolegové), se kterymi Ize sdilet rizné druhy informaci, mezi nimi i
informace osobni povahy. Rezident rad travi volny ¢as na internetu, zapojuje se do riznych
virtualnich komunit, pouziva socialni sité (napif. Facebook, Googlet+) a Casto interaguje
S jinymi uzivateli. Internet je pro n¢j mistem, vhodnym pro vyjadieni vlastnich nazord ¢i
zkuSenosti (tfeba ve form¢ osobniho blogu). Je to misto, kde 1ze navazovat a rozvijet vztahy
S jinymi, stejné zaméfenymi lidmi a ucit se od nich. Rezidenti si kazdym svym vytvorem,

reakci €i realizovanym spojenim védomé i nevédomé buduji svou digitalni identitu.?®

V praxi ale nelze uZivatele do jedné z téchto kategorii jednoduse piifadit. A to proto, ze
nasSe chovéni na internetu je zavislé na ur¢itém kontextu. Existuje pomérné dost lidi, kteti jsou
v osobnim Zzivoté rezidenty, ale v tom profesnim jsou jen navstévniky. I kdyz logickou
uvahou bychom dospéli k tomu, Ze by to mélo byt naopak. Je vyhodné&jsi byt v soukromi spise
navstévnikem a v profesnim zivoté si cilevédomé budovat digitalni identitu v roli rezidenta.

vvvvvv

z nich miizeme byt z pohledu této typologie zatazeni jinam.?
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Dal3i rozdgleni, kterym se budeme zabyvat — studie Digital Life*’ je novym projektem
zabyvajicim se chovanim uzivateld internetu, piedevSim na socidlnich sitich. Internet je
celosvétove nejcastéji vyuzivanym médiem, které porazi televizi i tisk. Tato mySlenka se také
stala hlavnim sdélenim této studie. ,,Digitdlni média konzumuje kazdy den 61 % respondent,
televizi jen 54 %, radio 36%, noviny 32 % a ¢asopisy 14% z celkem zkoumanych padesati
tisic lidi. Socidlni sité jako podkategorie digitdlnich médii okupuji v zajmu uzivateld prvni
misto a porazZeji i tak zavedenou sluzbu, jako je email.* Z této teze vysli vyzkumnici z TNS?,
ktefi pfisli s promyslenou kategorizaci uzivatelll internetu rozdélenou do Sesti skupin.29

Prvni skupinu symbolizuji uzivatelé, ktefi jsou na internetu téméf stale, ptipojuji se
kdykoli a kdekoli, napfiklad pies mobilni telefon. Jejich vliv na online komunitu je
nezanedbatelny, proto se jim ftika ovliviiovatelé (influencers). Komunikatori
(communicators) se oproti prvnimu typu vycleiuji diverzitou pouzivanych prostiedkd.
Realizuji se v diskusich a vyuzivaji k tomu také chytry mobilni telefon. Hledadi znalosti
(knowledge-seekers) maji sice radi nové véci, ale socialni sité¢ je neoslovily. I kdyz si ¢asto
nechaji poradit od podobné smyslejicich lidi, internet vyuzivaji hlavné k ziskani informaci a
ke vzdélavani. Sitovaéi (networkers) jsou vytizeni lidé, nemaji ¢as na osobni setkani a tak je
nahrazuji rozhovory pies internet. Mimo tyto neradi zvefejiiuji své nazory. Socialni sité
pouzivaji spiSe doma a slouzi jim Kk ziskavani a rozvijeni vztahti. Uchaze€i (aspirers)
vyuzivaji internet pouze doma nebo v internetovych kavarnach, zatim vsak ne pfili§ Casto,
protoze se jedna o nové uzivatele. Mohou se stat jinym typem uzivateld, pravé vlivem
pouzivani mobilniho telefonu. Praktiky (functionals) socialni sité¢ viibec nezajimaji. Maji
strach o bezpecnost svych dat. Byvaji to star$i uzivatelé, ktefi pouzivaji internet od jeho

pocatku, radi posilaji emaily, sleduji zpravodajstvi, ale piili§ se nevyjadiuji.*

Tato typologie je zvlastni tim, ze bere v potaz zpusob pfipojeni uzivatele k internetu, kde
jej vyuziva nejvice a zvlast’ se také vénuje aspektu mobilnich technologii. Nezapomina také

zminit diivody, jaké uzivatele k socidlnim sitim tdhnou, naptiklad socidlni kontakty.

%7 Odkaz na vyzkum: http:/2010.tnsdigitallife.com/digital-lifestyles/.

% Jedna z nejvétsich celosvétovych vyzkumnych agentur.
2 HANDL, Jan. Sest typii uzivatelii internetu: Ktery jste vy a co s nimi? [online]. 21. 10. 2010 [cit. 18.1.2012)].
Dostupné z: http://www.tyinternety.cz/socialni-site/sest-typu-uzivatelu-internetu-ktery-jste-vy-a-co-s-nimi-1903.
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Piiloha: tab. 1. Porovnani typologii uzivateli z hlediska miry aktivity a typu aktivity

na socialni siti.

Pokud jsme si podrobné prosli zminéné typologie, je nam jasné, Ze jsou si v mnohém
podobné. Z nich byla sestavena tabulka, ktera je porovnava mezi sebou. Jako hlavni byla
vybrana Bednafova typologie a to proto, Ze z ni v celém clanku vychazime. Bylo by
samoziejm¢ mozné zvolit, jako vychozi, jiny typ rozdéleni uzivatela a dle prisluSnych popist

tabulku reorganizovat.

Zajimavé by bylo zjisténi, na kolik je typ aktivniho uzivatele — tvirce a poskytovatele
obsahu tvarcem ¢i kritikem (podle vyzkumu Forrester Research z roku 2008) nebo tviircem,
kritikem ¢i ucastnikem (podle Forrester Research a vyzkumu z roku 2011), atd. Tato otazka

by vsak musela byt predmétem hlubsi studie.
Typologie uzivateli socialnich siti podle vztahu uZzivatele k objektu na siti

Dalsi pohled na rozdé€leni uzivateli muze ukazat vztah uzivatele k objektu na siti. Tento
aspekt symbolizuje druhé hledisko Bednarova rozdéleni. Dle né&j se mizeme nejcastéji setkat
s nasledujicimi Sesti typy uzivatelti. Je pravdépodobné, Ze néktefi uzivatelé se budou nachazet

. ] .31
na rozhrani dvou a vice skupln.3

vvvvv

profil organizace, jeji produkty ¢i sluzby, o nichz maji velmi hluboké znalosti. Zaroven jsou
schopni i ochotni poskytovat pomoc dal$im uzivatelim. Jsou aktivni a tvofivi, radi diskutuji.
Advokati se zastavaji organizace i V konfliktnich situacich. Aktivni podporovatelé
symbolizuji pfechod mezi pasivnimi podporovateli a advokaty. Jejich ochota branit organizaci
na siti se omezuje na konfliktni situace. Disponuji znalostmi o organizaci, které ale nejsou tak
hluboké, jako u advokatt. Tento typ se vyskytuje Castéji nez advokati. Pasivni podporovatelé
jsou pro organizaci nejcennéjSimi zastupci pasivnich uzivateli. Mohou se dokonce zastat
profilu organizace v ostré debaté, i kdyZ jsou za normalnich okolnosti pasivni. V populaci jde
o velkou skupinu uzivateli. ,,Neutralni“ uZzivatelé jsou vlastné¢ pouze imaginarni skupinou,
protoze v praxi zadni neexistuji. Mnoho neutralnich fanousku patti vlastné mezi odptirce nebo
podporovatele. Skutenym neutrdlnim uzivatelem se muize stat ten, ktery vaha. Neutralni

uzivatelé mohou byt diileziti predev§im proto, ze se z nich rekrutuji aktivni podporovatelé a

%! BEDNAR, Vojtéch. Marketing na socidlnich sitich: Prosadte se na Facebooku a Twitteru. Vyd. 1. Brno:
Computer Press, 2011, s. 158 -162. ISBN 978-80-251-3320-0.
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aktivni odpirci. Skupina neutralnich uzivateld je na siti obtizn¢ identifikovatelna.
Konstruktivni Kritici jsou skupinou, ktera dokaze velmi racionalné argumentovat a jejich
argumentace je podloZzena. Mohou byt nebezpeCnym typem wuzivatele, dokonce
Konstruktivni kritici jsou v populaci na socialnich sitich men$inou. Rozumi produktim
organizaci, avSak znaji hlavn¢ jejich chyby a nedostatky. Chtéji s organizacemi vést dialog,
nikoli je poskozovat. BohuZzel se vSak stava, ze kritizuji az moc, i kdyz stale konstruktivné.
Pak byvaji Casto nepochopeni, zaménéni za destruktivni kritiky. Maji dobrou schopnost
presvédCovat ostatni. Pokud je organizace dostate¢né pfipravena, nehrozi ji od téchto

413

uzivateli zadné ,nebezpeéi®. ,,PresvédCeny konstruktivni kritik se muze stat aktivnim

podporovatelem, nebo dokonce advokatem.“*

Destruktivni kritici (haters) miluji diskuse,
sami je nevytvarii, ale v hojné mife se v nich realizuji. AvSak vSechny jejich vyroky jsou
negativni. Ackoli se mohou zdét na prvni pohled seridzni, jejich ucelem je manipulace. Jsou
aktivnimi uzivateli. Organizaci nemaji radi, divodem muze byt to, ze jsou nekritickymi

fanousky konkurence. Vyjadfovani byvé agresivni aZ vulgarni.®

Jednotlivi uzivatelé mohou ptechazet z jednoho typu ke druhému, ale zabyvat se zde
témito piechody detailné zatim nebudeme. Jen zminime, Ze nejnebezpecnéjsi je piechod z role

advokata do role destruktivniho kritika.>*

Seth Godin® rozdglil svou typologii hierarchicky. Vice se orientuje na vztah k &innosti
nebo marketingu nez k pivodu obsahu a mife zapojeni. Dle této typologie se uzivatelé déli na
7 typu: cizinci (strangers), pratelé (friends), posluchaci (listeners), zakaznici (customers),

nad3enci (sneezers), fanousci (fans), opravdovi fanousci (true fans).*

Cizinci se mohou stat kritickymi fanousky, naproti tomu piatelé jsou vétsinou ti, ktefi

podporuji, at’ uz otevien¢, jako konstruktivni kritici nebo 1 jako aktivni pozorovatelé. Nejvetsi

%2 Tamté

B Tamtéz

% Tamtéz

** Informaéni analytik. Vice informaci viz odkaz: http://www.sethgodin.com/sg/.

% PAV, Jan. Objevujte uzivatele socialnich siti. In: Eikasia.cz: Blog o medidlnim plinovani, reklamé, internetu,
socidalnich  sitich a  komunikaci [online]. 28. 7. 2010 [cit. 2012-01-18]. Dostupné z:
http://eikasia.cz/index.php/socialni-site/objevte-uzivatele-socialnich-siti/.

GODIN, Seth. The circles (no more strangers). [online]. 17. 5. 2010 [cit. 2012-08-18]. Dostupné z:
http://sethgodin.typepad.com/seths _blog/2010/05/the-circles-no-more-strangers.html.
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podporu muzeme Cekat, jak od uzivateli typu pratelé, tak také od nadSenci, fanouski i

opravdovych fanouskii.

Posluchaci se svym postojem stavi do role ,,neutralniho* uzivatele, spiSe pasivniho.
Zakaznici mohou byt na pomezi pasivniho ¢i aktivniho uzivatele. Nejzajimavejsi skupinou
tohoto déleni jsou nadSenci, coz jsou uzivatelé, ktefi se velmi rychle nadchnou pro novou véc
(nové nastroje internetu, pouzivani socialnich siti), ale pokud jim prace s jednotlivymi
aplikacemi ¢i nastroji nejde, dokazou je rychle opustit, bez toho, aniz by ziskali hlubsi

znalosti.

Dulezitym aspektem této typologie je, Ze neopomiji hodnotu jednoho fanouska. Z
marketingu vime, Ze naklady na udrZeni stdvajiciho zdkaznika jsou vyrazné niz$i nez na
ziskani nového. Seth Godin tvrdi, ze opravdovy fanousek je desettisickrat hodnotnéjsi nez
cizinec.*” Z vyse uvedeného plyne, 7e organizace a mezi nimi knihovny, by se mély zaméit
mimo jiné na tento typ uZzivateld. Tedy zaujmout a uspokojit informacni potieby praveé

uzivateld typu opravdovy fanousek a fanousek.

Ptiloha tab. 2: Porovnani typologii uZivateli z hlediska vztahu uZivatele k objektu na

socialni siti.

Z tabulky vyplyvaji role a funkce uzivateli. VSechny pfimo signalizuji vztah uZivateli
k objektu na siti. Nejzajimavéjsim zjisténim, které mulzeme z porovnani vyvodit je, ze
destruktivnim kritikem se miize stat dle typologie Setha Godina zakaznik, ktery podporuje
konkurenci, a tudiz ji bude kriticky az agresivné¢ obhajovat. Také cizinec se miiZe stat
destruktivnim kritikem, napfiklad z divodu predsudkt. Konstruktivni kritik je pratelsky
naladény ve vztahu k objektu, takZze to miize byt, jak pfitel, tak i zdkaznik, ktery organizaci
vnima pozitivné. ,,Neutralni* uzivatelé mohou byt posluchaci, ktefi se mohou nachdzet mezi
typem podporovatel a kritik. Stejn¢ tak nadSenci, ktefi snadno zméni ndzor. Mizeme sem
zaradit 1 cizince. Mezi pasivnimi podporovateli se nachdzi ptatelé, zdkaznici, nadSenci i
cizinci, ktefi maji funkci pozorovatele nebo pozorujici autority. FanouSci a opravdovi
fanousci jsou aktivnimi podporovateli a zaroven i advokaty, ktefi budou organizaci obhajovat,
kdezto pratelé a nadSenci mohou organizaci sice podpofit v pozitivnim slova smyslu, ale

nemaji tak hluboké znalosti o sluzbéch ¢i zbozi.

3" Tamtéz
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V této Casti ¢lanku se budeme vénovat definici kategorizace uzivatelti knihoven.
Kategorizace uzZivateli knihovny

Kategorizace uzivateli dle Vasové je jedinou obecné znadmou kategorizaci uzivatell
knihovny v Ceské republice. BohuZel vznikla jiz pied vice neZ dvaceti lety, za tuto dobu se
mnohé zménilo a proto je tfeba ji inovovat. Nejprve se podivame na kategorizaci obecné a

poté stanovime, co z kategorizace je stale aktudlni a co je jiz zastaralé.

Kategorizace by méla byt provadéna v souladu s poslanim knihovny. Pii tvorbé kategorii
ma kazda knihovna ur€itou volnost. Neexistuji Zadna zdvazna pravidla, jak mé kategorizace
uzivatell vypadat. Jejim Ukolem je reprezentovat interni rozd€leni uZivateld a ¢tenarti do
uréitych skupin. Ve vetejnych knihovnach jsou kategorie obvykle stanoveny podle véku,
dosazeného stupné¢ vzdélani, podle profese nebo zajmu ¢i jazykovych znalosti. V odbornych
knihovnach potom dle funkce na pracovisti nebo dle oboru badani. Musime vSak mit na
paméti, ze kategorizace je vzdy jenom piiblizna a je velice dulezita jistd mira propojenosti

mezi jednotlivymi kategoriemi.®

UZzivatelské kategorie mohou byt obecné stanoveny podle:

1. Véku ctenare (spadaji do ni 3 zakladni podkategorie — déti, dospivajici mladez,
dospéli).

2. Stupné dosazeného vzdélani (které zahrnuji 6 skupin — ¢tenafi a uzivatelé informaci se
zakladnim vzdélanim, dale studenti stfednich Skol, absolventi stfednich Skol, studenti
vysokych skol, odbornici s vysokoskolskym vzdélanim, védecti a odborni pracovnici).

3. Pracovniho nebo studijniho oboru a profese. UZivatele 1ze rozdélit napt. na ekonomy,
techniky, ptirodovédce, jazykoveédce nebo i dichodce atd.

4. Zajmovych oblasti (Kategorie koresponduje s jednotlivymi védnimi obory, o které se
uzivatelé zajimaji, pficemz neni pravidlem, Ze se zajmy uzivatele prekryvaji s jeho

profesi).

% VASOVA, Lidmila. Uvod do bibliopedagogiky. Praha: Institut socialnich vztaht nakladatelstvi, 1995, s. 146 -
152. ISBN 80-85-856-07-2.
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5. Socialnich skupin (Clenéni vychazi z demografického hlediska, miZeme rozlisovat
napf. inzenyry, administrativni pracovniky, zeméd¢€lce, zdravotniky, ucitele, techniky,

délniky atd.). *

Je jasné, ze se mohou kategorie uzivatele asem meénit, at’ uz piirozenym vyvojem ditcte
Vv dospivajici mladez, tak pfedem neznamymi faktory, jako je zména zaméstnani apod.

Kritéria rozdéleni uzivateli by se méla kontrolovat a rozdé€leni dle toho pak aktualizovat.®

Jednotlivé kategorie stejné jako u typologii socialnich siti nelze striktné odd¢lit a velmi

v v ’ .y v r r v I v . -y 41
Casto se prekryvaji. UZivatelé se mohou zaroveil nachazet v né€kolika kategoriich.

Rozliseni a roztfidéni uzivateld se provadi hlavné proto, ze umoziuje poskytovat sluzby
podle informacénich potteb. Sluzby V knihovné je tfeba poskytovat podle informacnich
pozadavka, ve spravné kvalité, rychlosti i rozsahu. Ugelem kategorizace uZivateld je rychlejsi,
kvalitngjsi i Gcelngjsi vyuziti fondd a tim zlepSeni sluzeb Ctenartm. Pragmaticky ptistup
Vasové ke kategorizaci tika, ze: ,,Kategorizace musi byt provadéna tvirc¢im zplsobem, tj.
obecné zasady aplikovat podle typu knihovny, jejich poslani, moznosti, prostredkii a specifik

regionu, v némz piisobi.«*?

Pokud hlavnim zfetelem, pro¢ se kategorizace uzivatelt provadi, maji byt sluzby, musime
se ptat: Do jaké miry se poskytovani sluzeb zmeénilo? Nehled¢ na spoleCenské zmény, které
jisté ovliviiuji 1 knihovny, doSlo k prudkému rozvoji techniky a jejimu nédstupu do béZné praxe
v knihovnach. Sluzby jsou dnes ve velké mife poskytovany elektronicky a tento trend bude

jisté pokracovat. Tomuto aspektu kategorizace Vasové zdaleka nevyhovuje.

Druhou otazkou, kterou bychom si mohli polozit je: Pies jaké kanaly probiha naSe
komunikace s uzivateli? | v této sféte se odehrala revoluce, ktera ma v soucasné dobé podobu
socialnich siti. Proto by bylo uzite¢né se zamyslet nad rozdélenim uZzivateld socidlnich siti

v kontextu knihoven. V tomto smyslu by mohly vzniknout nové zajimavé pruniky.

Ackoliv je kategorizace dle Vasové zastarala, 1ze ji pouzit jako zéklad pro kategorizaci
novou. Jednim z divodu je, ze ne vSechny skupiny v ramci déleni jsou neaktualni. Ur¢ita ¢ast
skuteCnosti zdstava stejna. Naptiklad kategorizace dle véku ziejmé zistane pro knihovny

vyhodna i v budoucnu.

¥ Tamtéz
* Tamtéz
* Tamtéz
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Kategorizace Vasové vnima ¢tenafe v tradicnim pojeti (napt. étenaf piijde do knihovny a
puj¢i si knihu, se kterou odchazi spokojené domti). Otazkou zistava, jak nam s ohledem na
stavajici situaci vyhovuje tento model? Lze fici, ze pro ucely smysluplné kategorizace by bylo
tteba vytvotit novy model chovani ¢tenaie a dle néj provést rekategorizaci uzivateli. Mizeme
predpokladat, Zze néktera hlediska zlstanou stejnd, avsak mizeme také predpokladat, ze za
ucelem zefektivnéni sluzeb i1 ucelngjsiho vyuziti fondu v ramci elektronického prostiedi

vznikne mnoho hledisek novych.
Zavér

V budoucnu je tfeba se zaméfit na vytvofeni nového modelu uzivatelského chovani
vramci elektronického prostiedi, zvlasté v socialnich sitich. Dle toho mizeme cilit na
jednotlivé skupiny uzivatelti socilnich siti. Jejich prostiednictvim Ize oslovit jak stavajici, tak

potencialni uzivatele.

Knihovny by se mimo jiné mély zamé&fit na prizkum informaénich potieb uzivateld
socidlnich siti. Podle vysledki kolektivniho vyzkumu vice knihoven ¢i interniho vyzkumu
jedné knihovny je nutné zjistit, co ¢tenafi chtéji v rdmci socialnich siti od knihovny samotné a
poté jim to nabidnout. Z hlediska piisobeni na socidlnich sitich, by mohlo mit velky vyznam
ziskani skupinu uzivateld: ovliviiovatelé nebo také hledaci znalosti ¢i komunikatofi. Ti, travi
na socidlnich sitich pomérnou ¢ast svého casu. Ovliviiovatelé jsou vétSinou mladsi muzi i
zeny, ktefi pfistupuji na svtjj profil na socidlnich sitich ¢asto a maji zde hodné pratel. Pokud

by knihovny z téchto uZzivatelti udélaly své advokaty, mohly by z toho logicky tézit.

Samoziejmé nejde 0 to, zajmout pouze jeden ze vSech typl uzivatelli socialnich siti.
Stejné jako nemiiZeme vytadit ostatni uzivatele a v€novat se pouze détem. Je tfeba vénovat se

systematicky vsem skupinam nasich uzivateld, které lze propojit skrz socialni site.

Dle nového modelu chovani uzivatele mohou knihovny upravit metodiku zkoumani
¢tenatrskych zajmi. Z vyzkumi by bylo mozné vyvozovat zaveéry a vyuzit zjisténé informace
napi. pi1 dopliiovani knihovnich fondd, rozsifovani sluzeb poskytovanych knihovnou, pii

zavadéni novych sluzeb ¢i zlepSovani sluzeb jiz zavedenych.

Vsechny typologie uzivateli socidlnich siti i knihoven se shoduji v tom, Ze nelze
jednoznacéné urcit presny typ uzivatele (n¢ktefi uzivatelé mohou byt na rozhrani nékolika typii

¢i skupin). Zaroven vSechny uvedené typologie socialnich siti maji spole¢nou zékladu 3 typi
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uzivatelli, ackoliv se mohou nazyvat jinak a mit nepatrn¢ odliSnou charakteristiku, v zasad¢ je

Ize oznacit takto.
Jedna se o tyto typy:

1. Vzdy aktivni uzivatelé (pf. advokati, hodnotitelé a distributofi, fanousci, opravdovi
fanousci, tvirci).
2. Vzdy pasivni uZivatelé (pf. pozorovatelé, pozorujici autority, neaktivni).

3. Aktivné-pasivni uzivatelé (pi. hodnotitelé obsahu, nadSenci, kritici).

Cilem tohoto ¢lanku bylo zmapovat jednotlivé typologie uzivatell socialnich siti i
kategorizaci uzivatelt knihoven a pokusit se je popsat. Ze zaveéra piispévku vyplyva, ze je
potieba vypracovat novou typologii pro uzivatele knihovny. Stavajici kategorizace uzivatell

knihovny vyhovuji v tradi¢nim (papirovém) prostiedi, ale jiz méné v prostiedi elektronickém.
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