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Abstrakt

Prispévek predstavuje zkusenosti a zajimavosti ze studijni cesty do Nizozemska, ktera se uskutecnila

v ramci zpracovani diplomové prace v zafi roku 2012. Ackoliv bylo pivodni poslani cesty zaméfeno na
marketingové aktivity vefejnych knihoven, ve vysledku doslo k obecnému zjisténi souc¢asného stavu
nizozemského vetejného knihovnictvi, a to zejména na piikladech dobré praxe. Teoretické znalosti
autorky byly doplnény praktickymi poznatky z navstév sedmi vefejnych knihoven, Kralovské knihovny a
dvou oborovych organizaci v provinciich Severni Holandsko, Jizni Holandsko a Flevoland.

Abstract

The paper presents experiences and interesting things from the study tour to the Netherlands, which took
place during processing of the diploma thesis in September 2012. Although the original mission of trip
was focused on the marketing activities of public libraries, final outcome was the overall finding of the
current state of the Dutch public libraries, and in particular on examples of good practice. Author’s
theoretical knowledge was supplemented by practical findings from visits to seven public libraries, the
Royal Library and two branch organizations in the provinces of North Holland, South Holland and
Flevoland.
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O studijni cesté obecné

Na studijni cestu do Nizozemska jsem se vydala v zaleZitosti zpracovani diplomové
prace srovnavajici marketingové aktivity ¢eskych a nizozemskych vetejnych knihoven.
Dtvodu k vyjezdu bylo n¢kolik — dominovala zejména potieba ovéteni zjisténych
informaci, které jsem ziskala ptfedevsim ze zahrani¢nich zdrojl, a aktualizace ¢eské
odborné literatury. Dostupna literatura v ¢eském jazyce, vénujici se nizozemskému
knihovnictvi, nebyla jiz pln€ aktualni, ale dobte poslouzila jako vychozi zaklad pro
obecny piehled [Vangk, 2004; Knihovny, 2006]. V druh¢ fad€ jsem méla zajem zjistit,
jak vypada soucasnd praxe — preci jenom studium literatury a vlastni zkuSenosti byvaji
mnohdy odli$né.

Na tvorb¢ programu se podileli velkou mérou nizozemsti kolegové, jmenovité Marian
Koren, tajemnice Federace organizaci z oblasti knihoven, informaci a dokumentace
(FOBID Netherlands Library Forum) a Dick van Tol, programovy manazer spolecnosti
ProBiblio.



Piestoze nemam zkuSenosti se studijnimi vyjezdy do jinych zahrani¢nich zemi, povazuji
pristup Nizozemci za velmi profesiondlni a cestovatelsky velice piivétivy. Ten, kdo
zada o exkurzi nebo studijni cestu, pripravuje v dostatecném piedstihu program

s Marian Koren — zdjemce dostane k vyplnéni formulaf, ve kterém uvede kontaktni
udaje (kontaktni osoba, pocet navstévnikl, zemé ptivodu, afiliace, jazyk komunikace,
zpusob dopravy), termin cesty, hlavni pfedméty zajmu a klicova slova. Z téchto tdaji
Marian Koren sestavi program a domluvi se svymi kolegy mista navstév a exkurzi.

J& osobn¢ jsem v ramci studijni cesty navstivila sedm vetejnych knihoven, a to v
Leidenu, Amstelveenu, Haarlemu, Haagu, Amsterdamu a Almere, Krdlovskou knihovnu
v Haagu a dv¢ oborové organizace, ProBiblio v Hoofddorpu a Nadaci Bibliotheek.nl

v Haagu. V8echna navstivend mista byla v dojezdové vzdalenosti do padesati kilometri
od Amsterdamu z toho diivodu, abych nemusela dojizdét ptilis daleko a stihla tfi az
¢tyfi exkurze béhem dne. V navstivenych knihovnach (a oborovych organizacich) jsem
se setkala vétSinou s pracovniky z oddéleni marketingu a komunikace.
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Obrazek 1: Ukézka z programu studijni cesty (utery 11. 9. 2012)

Zjisténi €. 1 — centralizace sluZeb

Spoluprace knihoven a centralizace sluzeb v Nizozemsku prameni z dlouholeté tradice,
at’ uz se jedna o zakladani provinénich knihovnich center (od roku 1975 s platnosti
Prvni knihovniho zdkona) nebo centralni ndkup, zpracovani a doddni dokumentii do
knihoven spole¢nosti NBD Biblion (od roku 1970, veSkeré zminéné Cinnosti probihaji
ptes provinéni knihovni centra).

Jednim ze soucasnych kli¢ovych témat nizozemského vetejného knihovnictvi je
centralizace sluzeb vetejnych knihoven, a to zeyména pomoci centrdlniho portalu de
Bibliotheek (v pfekladu Knihovna, dostupny z http://www.bibliotheek.nl/). Jedna se o
jednotnou informaéni branu vefejnych knihoven, kterd nabizi Siroké vetfejnosti volny
pfistup k informacim, knihovnim fondiim a narodnimu kulturnimu dédictvi. Po



pfihlaSeni je mozné jeho prostfednictvim provadét rezervace a vypujcky ve vSech
zapojenych knihovnach (v roce 2012 okolo 80 % vetejnych knihoven v Nizozemsku).

Projekt centralniho portalu se zacal vyvijet v roce 2002 v centru informacnich
technologii LAURENS, v ostrém provozu byl spustén v roce 2009. Od tohoto roku jej
vyviji a udrzuje Nadace Bibliotheek.nl (tj. dil¢i ¢ast Asociace vefejnych knihoven

v Nizozemsku). Knihovny, které se rozhodly zapojit do nové narodni informacni
infrastruktury, tedy zminéného projektu de Bibliotheek, byly osvobozeny od veskerych
vstupnich poplatki, naopak byly podpotfeny grantem Ministerstva Skolstvi, kultury a
veédy. Celou narodni informacni infrastrukturu, spojenou s centralnim portalem, tvoii
Nizozemsky ndrodni katalog a spolecny otevieny index, spole¢ny obsah a spolecny
datovy sklad pro fizeni sluzeb a statistiky a v neposledni fad¢ spole¢né platforma pro
webové a mobilni sluzby.

Webovy portdl projektu (dostupny z http://www.bibliotheek.nl/) ma jasnou strukturu. Na
vstupni domovské strance je k dispozici pet zalozek s nabidkou, jejiz moznosti jsou:
Vyhledavani, Nase nabidka (celkem Sest dil¢ich projektti), E-knihy, Témata, O portalu.
Vyhledavani je realizovéano prostfednictvim vyhledavaciho néstroje AquaBrowser
Library na webové strance http://zoeken.bibliotheek.nl/. Vedle knihovnich katalogt
nizozemskych vetfejnych knihoven jsou prohleddvany internetové zdroje, mezi nimi
napft. portaly Davindi (informace z oblasti vzdélavani), Schoolbieb.nl (informacéni
zdroje predevsim pro zaky zakladnich a stfednich Skol), G!DS a G!DS Internet (aktualni
regionalni informace), Kiesbeter.nl (vefejny portal tykajici se otdzek zdravotni péce a
zdravotniho pojiSténi), slovniky Van Dale nebo digitalni archivy ¢lankt narodnich a
regiondlnich denikd.

Na centralni portal vefejnych knihoven navazuje dalsi projekt, a to Narodni knihovni
karta (de Nationale Bibliotheekkaart), tedy ¢tenarsky prikaz s celostatni pisobnosti,

s nimz se ¢tenaf registruje pouze jednou v domovské knihovné (a v dalSich knihovnéach
jej rozpoznaji podle jedine¢ného identifikacniho ¢isla nahraného na Cipové karte).
Celostatni jedinec¢né ¢tenatské ¢islo umoziuje pifedevsim rozvoj online sluZzeb. Néarodni
knihovni karta patii mezi produktové inovace spole¢nosti NBD Biblion.

Zjisténi ¢. 2 — centralizace marketingovych aktivit

Ruku v ruce se vznikem nové narodni informacni infrastruktury (a spuSténim
centralniho portalu Bibliotheek.nl) byla zavedena centralni marketingova podpora vSech
knihoven zapojenych do této infrastruktury.

Tvorba, propagace a distribuce narodniho knihovniho loga a jednotného vizuélniho
stylu (korporatni image) spadéa do aktivit Marketingového oddé€leni Nadace
Bibliotheek.nl. V roce 2009 nadace vytvoftila jedno spole¢né logo pro vefejné knihovny
de Bibliotheek, jehoz cilem je prezentace spole¢ného, jednotného a dobie
zapamatovatelného vzhledu. Snahou Nadace Bibliotheek.nl je skrze spolecné logo
budovat silnou znacku vetejnych knihoven.

Tvorbé loga pfedchazela diskuse s vefejnymi knihovnami, ty se mohly k pfijeti loga
pfihlasit, pfipominkovat jeho zrod a vyjadfit k nému své ndzory na portalu
http://www.landelijkehuisstijl.nl. Registrované knihovny mohou nyni z tohoto portdlu



stahovat podklady pro propagacni materialy, které 1ze dle potieby personalizovat,
upravit a vytisknout, pfipadn¢ nechat je v mutaci pro svou knihovnu vytisknout pfimo
v Nadaci Bibliotheek.nl (tisk ve vlastni knihovné je ov§em cenové vyhodnéjsi a
prevlada).

de Bibliotheek

Obrazek 2: Nizozemské narodni knihovni logo de Bibliotheek

Vizudlni styl narodniho loga upravuji tfi grafické manudly, které presné uvadéji, jak
logo pouzivat, jakou velikost ma mit a kde ho spravné umistit, a to v tiSténych
propagacnich materidlech (také ve verzi pro déti a mladdez), ve webovych a mobilnich
aplikacich.

Od roku 2009 se k jednotnému logu de Bibliotheek pfipojilo okolo 80 % knihoven v
Nizozemsku. Jedna se predev§im o mensi vefejné knihovny, pro které je pfijeti
spolecného loga mnohem jednodussi variantou nez vytvareni vlastniho loga. Jednotny
vzhled je navic dobfe zapamatovatelny — Ctenat vidi logo kdekoliv v zemi a vi, o jakou
instituci se jednd, co od ni mize ocekavat. Vetejné knihovny ve velkych méstech (napf.
v Amsterdamu ¢i Haagu) nebo knihovny s vlastnim vizualnim stylem se k narodnimu
logu neptipojuji, nebot’ jejich loga jsou jiz zavedenymi znackami. Tyto knihovny piesto
spolupracuji s Nadaci Bibliotheek.nl a ucastni se celostatnich kampani, které nadace
potada.

Zjisténi ¢. 3 — volny vybér atraktivnéji

Nizozemské vetejné knihovny ¢im dal tim vice uplatiiuji novy typ prezentace a
rozmisténi knih ve volném vybéru, tzv. retail concept neboli prodejni koncept. Princip
je prevzat z prodejni praxe a spociva v atraktivni prezentaci knih, pti které jsou knihy
vystavovany (podobné jako v knihkupectvich) obalkami nahoru, vice vytiska jednoho
titulu na hromédce na sob¢. Tituly se sdruzuji podle tématu, autorského hlediska nebo
aktudlnosti (novinky) a byvaji vystavovany na niz§ich stolcich ve volném prostoru,
¢tenafi je mohou brat do rukou a prohlizet, brouzdat fondem. Pokud se prezentace
zaméii na konkrétni téma a shromazdi podobné tituly (napft. detektivni piib&hy),
znamena to pro Ctenafe lepsi orientaci ve fondu neZ prochézet regély a hledat tituly
podle abecedy. Jedna se o uzivatelsky privetivejsi prezentaci knih, kterd dokaze upoutat
¢tenafovu pozornost a zatraktivnit volny vybér knihovny, a to nejenom v sekci novinek,
ale ptfedevsim jako ¢ast trvalého uspotadani volného vybéru. Koncepce nesouvisi

s rozmisténim fondu, lze ji zaclenit do jakékoliv tematiky, nicméné nejucinnéji se



osvédcila ve fondu beletrie. K jejimu uplatnéni se vyuziva novy typ knihovnického
nabytku, predevsim prezentacni stolky.

Prvky prodejniho konceptu zacala v roce 2003 mezi prvnimi v Nizozemsku uplatiiovat
Méstska knihovna v Almere (De nieuwe bibliotheek), v roce 2010 nechali v Almere
postavit centralni pobocku méstské knihovny vylozen¢ v duchu prodejniho konceptu.
V srpnu roku 2011 byla v pilotnim provozu spusténa Knihovna na nadrazi v Haarlemu
(de Bibliotheek op het station), jejiZ interiér je na rozloze pouhych 150 m? vybudovan
pouze na zdsadich prodejniho konceptu.

Obrazek 3: Volny vybér beletrie rozmistény po vzoru prodejniho konceptu v Knihovné
na nadrazi v Haarlemu

V ramci netradi¢nich pobocek knihoven mizeme kromé té na nadrazi zminit také
pobocku na letiSti Amsterdam Schiphol (Airport Library). Do tfetice spustila spolecnost
ProBiblio pilotni projekt Plug-in knihovna (Plug-in Bibliotheek), tedy modularni a
pfenosné zafizeni, které 1ze instalovat libovolné mimo zdi knihovny (napf. v mensich
méstskych Castech, bankach, supermarketech ¢i nemocnicich).

Zjisténi €. 4 — orientace na marketing sluzeb

Spole¢nost ProBiblio neni zajimava pouze netradi¢ni prezentaci knihovnich pobocek, je
to nejveétsi provinéni knihovni centrum v Nizozemsku (vzniklo v roce 1998 sloucenim
provin¢nich knihovnich center pro provincie Severni a Jizni Holandsko, nyni obsluhuje
okolo tfi set knihovnich pobocek a na Sest set padesat tisic registrovanych ctenari).
Specifikem spole¢nosti ProBiblio je vyvoj komer¢nich produktii v oblasti knihovnictvi
— vyviji produkty a software, ktery si mohou zakoupit nejenom knihovny z provincii,
které spole¢nost obsluhuje, ale také knihovny z jakychkoliv jinych provincii, maji-li o
n¢ zajem. Jedna se piedevs§im o nastroje k prizkumu trhu (téZ tvorba prizkumi na miru
pro konkrétni knihovnu) a benchmarkingu knihoven (sluzba BiebPanel).
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Obrazek 4: Ukazka benchmarkingu Mé&stské knihovny v Amsterdamu a Méstské
knihovny v Capelle aan den IJssel ve sluzbé BiebPanel od ProBiblio

Z marketingovych aktivit spolecnosti ProBiblio je nutné zminit vyuziti forem pifimého
marketingu. ProBiblio v poslednich letech pracuje na zavedeni tzv. customer
relationship managementu, tj. systému fizeni vztahii se zakazniky. Realizace je
rozdelena do ¢tyt fazi (do roku 2012 ProBiblio zpracovalo zatim prvni dvé faze) — v
prvni fazi je dilezité poznat svij trh a zakazniky, proto vznikla marketingova databaze,
skladist€ vSech dat o obsluhovanych knihovnach. V druhé fazi se o zjisténych datech
komunikuje, hledaji se potencialni kanaly ke komunikaci se zakaznikem, firma se snazi
zakaznika udrZet. V této fazi se ProBiblio zamé&tuje na online komunikaci (marketing ve
vyhledavacich). Vyvinulo soubor e-mailovych kampani, které oslovuji rizné skupiny
uzivateli (byvalé uzivatele, uzivatele, kteti knihovnu navstévuji malo a hrozi, ze ukonci
¢lenstvi apod.). ProBiblio zvolilo nejlevnéjsi cestu osloveni zédkaznika, jimz je e-
mailovad komunikace. Oslovovani uzivatell prostfednictvim pohlednic (neadresn¢) nebo
dopist (adresn¢) je drazsi, pficemz navratnost je velmi nizka (pohlednice 1 %, dopisy

5 %). Nejdraz§i metodou piimého marketingu je telemarketing, jenZ lze u ProBiblio
také zakoupit jako produkt (je realizovadn externi firmou Mapa MarketingLab). Jeho
navratnost je ale zdaleka nejvyssi, a to 15-20 %.

V porovnani nizozemské a ¢eské praxe mizeme pozorovat zajimavou souvislost mezi
JiZ existujicimi a fungujicimi nizozemskymi projekty centralniho portalu vefejnych
knihoven Bibliotheek.nl, jednotnym vizudlnim stylem de Bibliotheek a vSeobecné
centralizaci sluZeb na narodni urovni, na které se v Ceské republice zacalo pracovat v
roce 2012 v souvislosti s Koncepci rozvoje knihoven CR na 1éta 2011 — 2015.
Nizozemsko mizeme tedy povazovat za jeden z ptikladt dobré praxe, ktery ukazuje, ze
centralizaci sluzeb l1ze dospét k efektivnimu feSeni v rdmci systému knihoven. Inspiraci
jisté mohou byt 1 marketingové aktivity knihoven, jako napt. zavedeni prodejniho
konceptu ve volném vybéru, které dokazuji, Ze marketing je funk¢ni i v oblasti
neziskovych organizaci, mezi né€z knihovny patfi.
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