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ABSTRAKT

V bakalarské praci je zkoumana problematika marketingového mixu sluzeb Me¢stské
knihovny Veseli nad Moravou. Priace je zaméfena na porovnani sluzeb nabizenych
knihovnou se sluzbami konkurenc¢nich zafizeni v nejblizSim okoli, na odstranéni
nedostatkll ze soucasného marketingového mixu sluzeb a také na inovativni opatfeni,
vedouci ke =zlepseni tohoto marketingového mixu. V praci je provedena analyza
soucasn¢ho marketingového mixu sluzeb Méstské knihovny, popis konkurence a také jeji
komparace s knihovnou, dale je zde zpracovan pfedem vytvoreny dotaznik a na zakladé
jeho vysledku je provedena SWOT analyza Méstské knihovny. V posledni kapitole jsou
potom uvedena inovativni opatfeni v podobé nového marketingového mixu sluzeb
knihovny. Prakticka ¢ast prace a navrhovana opatieni vychazeji z teoretickych poznatkad,

uvedenych v teoretické Casti prace.

Kli¢ova slova:

marketingovy mix sluzeb, SWOT analyza, komparace s konkurenci, dotaznik,

komunikace, inovace marketingového mixu sluzeb,

ABSTRACT

This bachelor thesis is focused on research of marketing mix of services provided
by Public library Veseli nad Moravou. The main focus of this thesis is on comparing
services provided by Public library with services provided by competitors in nearest
surroundings. Important part of the thesis is also given to deficit elimination in current
marketing mix of services and to innovations that would lead to improvement of this mix.
First there is an analysis of current marketing mix of services then there are competitors
described in details and also comparison of those competitors to Public library. In the last
chapter there are innovations of this marketing mix. Practical part of the thesis as well as

all innovations and suggestions are based on findings made at theoretical part of the thesis.

Keywords:

Marketing mix of services, SWOT analysis, Comparison with competitors, Questionnaire,

Communication, Innovation of marketing mix of services
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UvoD

Tato bakalarska prace je zamétena na problematiku marketingového mixu sluzeb Méstské
knihovny Veseli nad Moravou. Komunikace a propagace knihovny jako organizace
ve vefejném neziskovém sektoru je velmi slaba a knihovna se dlouhodobé potyka
S nezajmem cCtenaii a malou navstévnosti. Cilem této prace je proto analyza soucasného
marketingového mixu sluzeb a navrzeni takového marketingového mixu sluzeb,
diky kterému by knihovna nabizela svym ¢tenaiim, mimo klasické vypijckové sluzby,
hlavné takové sluzby, které by ptitahly zdjem nového ¢tenare. Zarovein tento marketingovy

mix fesi problematiku nizké navstévnosti.

Prace je rozd€lena na dvé ¢asti — teoretickou a praktickou. V teoretické Casti je popsan
charakter sluzeb a neziskového sektoru, je zde vysvétlen marketingovy mix sluzeb a také
principy spravného marketingu v neziskovych organizacich. Také jsou zde vysvétleny
spravné principy tvofeni dotazniku a v nasledujici kapitole je objasnéno, co je to SWOT
analyza a jak ji sestavit. V této Casti je také pfipojena vzorova tabulka se SWOT analyzou.
Teoretické poznatky jsou stavebnim pilitem pro vypracovani praktické casti bakalaiské
prace.

Hlavnim cilem praktické casti je objasnéni pfi¢in malého poctu Ctenait, vyuzivajici
doplitkové sluzby poskytované knihovnou a také divody nizké navstévnosti knihovny.
Praktickéd ¢ast zacinad pfedstavenim samotné Mé¢stské knihovny a Veselského kulturniho
centra, pod které knihovna spada. Take jsou zde uvedeny partnerské organizace knihovny.
Déle se prakticka cast prace zabyva analyzou soucasného marketingového mixu sluzeb
knihovny a popisem ¢innosti nejbliz§ich konkurencnich zafizeni. V devaté kapitole
je vyhodnocen a zpracovan predem vytvofeny dotaznik. Na zékladé poznatkd z dotazniku
a také z rozboru konkurence je pak sestavena SWOT analyza organizace. Posledni kapitola
praktické Casti je poté vénovana nazornému porovnavani Méstské knihovny s konkurenci
a inovativnim opatfenim v podobé¢ nového marketingového mixu sluzeb. Na konci
bakalaiské prace jsou také pftipojeny piilohy v podobé grafii a také loga Veselského

kulturniho centra i jeho jednotlivych ¢asti, do nichZ spada i odd¢leni Méstské knihovny.



| TEORETICKA CAST
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1 KLASIFIKACE SLUZEB

Sluzba piedstavuje rizné Cinnosti skladajicich se z jednoduchych procest, které mohou
vést az po slozité operace, Fizené pocitaci. Sluzba je v zasadé nehmotného charakteru,
jejim vysledkem tudiz neni fyzické vlastnictvi. Sluzbou rozumime jakoukoliv ¢innost nebo
vyhodu, kterd je poskytovana jednou stranou stran¢ druhé a jeji produkce neni podminéna

spojenim s hmotnym produktem. (Vastikova, 2008, s. 13)

vvvvvv

fada podnikll tomuto faktu stale nepiiklada dalezity vyznam. Marketingovy mix sluzeb
obsahuje takzvanych 7P, které jsou podrobnéji rozepsany v nasledujici kapitole, avSak jsou
zde dalsi 3P, o kterych se moc nemluvi, ale které pravé délaji z obycCejnych sluzeb sluzby
nadstandardni. Jsou jimi promptnost, pruznost a pratelskost. Ze vSech téchto poznatki
vyplyva, ze sektor sluZeb je velmi rozsahly. Dilezité je odpovédét na otazku JAKE sluzby
jsou poskytovany KYM a KOMU.(Kotler, 2003, s. 124; Vastikova, 2008, s. 13)

Jaké sluzby jsou poskytovany?

Sluzby lze rozdélit na dvé kategorie a to takové, které jsou na trhu sménitelné za penize
a oznacuji se jako trzni a na sluzby vefejné. Zatazeni sluzeb do jedné nebo druhé
kategorie neni vzdy jednoduché a jednoznaéné, odviji se od mnoha aspekti jako
je ekonomické, politické ¢i socialni prostfedi. Vefejnymi sluzbami se rozumi takové,
které jsou poskytovany vladou, mistni sprdvou nebo neziskovymi organizacemi.
Za tyto sluzby nejsou Casto vybirany Zadné poplatky nebo jsou zékazniky hrazeny pouze
¢asteCn¢ a prevazna ¢ast financi na tyto sluzby plyne z vefejného rozpoctu nebo od darcii
ztad firem, ¢i vetejnosti. Zakladni vlastnosti vefejnych sluzeb je nevyluditelnost
ze spotieby. Kvalita téchto sluzeb, se zvySujicim se poctem spotiebitell, klesa a dochazi
K jevu, ktery se nazyva piehusténi. To je regulovano vladou zavadénim poplatkd, jako jsou
dalni¢ni znamky ¢i placené vstupy do riznych zatizeni. (Vastikova, 2008, s. 14; Bacuv¢ik,
2006, s. 21)

Kym mohou byt sluzby poskytovany?

e Podnikatelskym sektorem
e Neziskovymi organizacemi
e Statem(Vastikova, 2008, s. 12)
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Podnikatelsky sektor poskytuje sluzby za uplatu s cilem dosahnout pozadovaného zisku,
mohou jimi byt sluzby cestovniho ruchu, bankovni a pojistovnické sluzby,
soukroméa doprava a mnohé dalsi. Neziskové organizace funguji jako spojovnik mezi
obCanem a staitem. Umoziuji obaniim podilet se na vefejné politice jinymi zpusoby,
nez jsou volby. Témito organizacemi se rozumi napfiklad nadace, charitativni organizace
nebo cirkevni a obc¢anska sdruzeni. Nejvice sluzeb ovSsem poskytuje stat. Jako napiiklad
finanéni sluzby, socialni sluzby, dopravni a né€které informacni sluzby. Stat rovnéz
zabezpeCuje vzd€lavaci sluzby a také se stara o oblast zakonodarstvi a vykonu prava a také

zajistuje zdravotnické sluzby, bezpeci obCant a jejich obranu. (Vastikova, 2008, s. 12)
Komu jsou sluzby poskytovany?

Dle poskytovani sluzeb cilovym skupinam se sluzby déli na spoti-ebitelské, Které jsou
charakteristické tim, ze jsou poskytovany jednotliveim nebo domacnostem a spotiebitelim
neplyne ze spotieby sluzby zadna dalsi ekonomicka vyhoda a sluZby pro organizace. Tyto
sluzby jsou poskytovany organizacim za ucelem jejich dalsiho ekonomického vyuziti. | zde
ovSem plati, Ze mnohé sluzby jsou poskytovany jak spotiebitelim, tak organizacim.

(Vastikova, 2008, s. 14,15)
Zakladni viastnosti sluzeb:

e Nehmotnost — sluzbu neni mozné dopiedu si vyzkouset a je nehmatatelna.

e Neoddélitelnost — sluzbu neni mozno oddélit od vyrobce nebo zprostfedkovatele,
jeji kvalita zavisi na konkrétnich schopnostech realizatora sluzby.

o Neskladovatelnost — sluzbu nelze vyrobit ,,do zasoby*.

e Variabilita — i v ptipadé¢ opakovaného poskytovani sluzby nikdy nebude totozna.
(Bacuv¢ik, 2006, s. 71,72)

1.1 Zhmotnéni a klasifikace sluZeb pro marketingové potieby

V klasickém marketingovém pfistupu, kdy je hlavnim produktem myslen hmotny statek,
panuje snaha o nabizeni doprovodnych nehmotnych sluzeb, a tim o odliSeni
se od konkurence. V piipadé, kdy je primarné nabizena sluzba, se marketingové oddéleni
snazi o pfesny opak a tim je zhmotnéni poskytované sluzby. Toto zhmotnéni se déli

na 3 typy a da se méfit stupném nehmotnosti. (Vastikova, 2008, s. 15)
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1. Sluzby zisadné nehmotné
2. Sluzby poskytujici pfidanou hodnotu k hmotnému produktu
3. Sluzby zp¥istupiiujici samotny hmotny produkt (Vastikova, 2008, s. 15)

Stupeit hmotnosti sluzeb se dale muze také dé¢lit na zapiijcené zbozi, viastnéné zbozi
a sluzby, ve kterych nejde o zbozi. Pro efektivni vyuziti marketingového mixu sluzeb
je dalezité polozit si nasledujici ¢tyfi otazky a znat na né odpovédi. Jakym zpusobem
je sluzba distribuovana? Sluzba muze jit za zadkaznikem, nebo zakaznik k ni.
Jaky charakter mad poptavka po sluzbé? Na poptavce muze byt patrny vliv sezénnosti
nebo mize byt plynula cely rok. Jaky kontakt mé zé&kaznik s poskytovanou sluzbou?
A koneéné, do jaké miry lze danou sluzbu prizpusobit individudalnim pozZadavkiim
zakaznika? Ve sféfe sluzeb ma podnik také dv€é moznosti, jak si zajistit reputaci.
Bud’ bude poskytovat sluzby S$iroko daleko nejlepsi, anebo naopak, ty nejhorsi.
(Jakubikové, 2013, s. 201; Vastikova, 2008, s. 17; Kotler, 2003, s. 124)
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2 MARKETINGOVY MIX SLUZEB

Klasicky marketingovy mix se sklada z takzvanych 4P, pochazejicich z anglickych nazvu
slov produkt, cena, komunikace a distribuce. Tento mix slouzi k uspokojeni zakaznikl
a Vv piipad¢ ziskovych organizaci také k piinosu zisku. O marketingovém mixu by se dalo
fici, ze je to soubor nastroju, kterymi jsou utvareny vlastnosti sluzeb, které jsou nabizeny
organizaci konecnym spotiebitelim. V ptipad¢ sluzeb se marketingovy mix rozrista

0 dalsi tfi pole a t€émi jsou materialni prostiedi, lidé a procesy. (Vastikova, 2008, s. 26)

Jednotlivé prvky mixu jsou na sob¢ zavislé a navzajem se ovliviiuji. Aby se dalo hovorit
0 uspésné¢ sestaveném marketingovém mixu, musi byt vSechny tyto prvky propojeny
v optimalnich proporcich. Na marketingovy mix ma vliv fada faktorti a kazdé organizaci
vyhovuje docela jiny piistup. Z toho vyplyva, ze sestaveni u¢inného marketingového mixu
sluzeb zcela zavisi na individualnich podnicich. Takto sestavenym marketingovym mixem,
spolu s vhodné vybranym trZznim segmentem a cilovym trhem, je tvofena marketingova

strategie podniku. (Jakubikova, 2013, s. 190, 194)

2.1 Produkt (sluzba)

Produktem, z pohledu marketingu, je myslen jakykoliv vyrobek nebo sluzba, ktery
je sménitelny na trhu za uéelem uspokojeni potieb zakaznika. Produkt se sklada ze dvou
zakladnich ¢asti a to z jadra, které tvoti hlavni podstatu produktu a divod toho, proc¢ je
spotfebovavan a z doplitkkového produktu, ktery tvofi skupina doprovodnych vlastnosti,
nejcastéji doprovodnych sluzeb. Tyto vlastnosti zvySuji hodnotu produktu pro zakaznika.

(Hadraba, 2004, s. 13)
e Urovné produktu

Produkt (v tomto piipadé sluzba) se sklada ze tii ¢asti. Prvni ¢asti je jadro produktu, které,
jak jiz bylo tfe€eno, tvoii podstatu produktu a plni pfani a potieby zdkaznika. Druhou Casti
je realny produkt. Pfedstavuje charakteristické vlastnosti produktu, které zakaznik ocekava
a vyzaduje. Posledni Casti je rozsireny produkt, ktery predstavuje dalsi sluzby, pfinasejicim
dodate¢ny uzitek zakaznikovi. Rozsifeny produkt je ten, ktery podnik nejvice odlisuje
od konkurence a zarovenn se na ném nejvice promitd konkuren¢ni boj. V nékterych
publikacich je mozné setkat se jesté se Ctvrtou urovni produktu, kterou je potencionalni

produkt. (Jakubikova, 2013, s. 202, 203)
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V piipad€, ze organizace chce produkt ¢i sluzbu inovovat, je dilezité zabyvat se jejich
jednotlivymi ¢astmi. Protoze, aby mohla byt ¢ast produktu ¢i sluzby zménéna, musi byt
nejdiive rozebrana. Pro tyto ucely se produkt sklada z nasledujicich atributd: hmotny
vyrobek ¢i sluzba, baleni (v piipadé sluzby se vylucuje), znacka a jeji atributy a pouziti
nebo nékup. Inovaci produktu je myslena takova zména, ktera je spotiebitelem vnimana

jako pozitivni a pro néj ptinosna. (Kotler a Trias de Bes 2005, s. 160; Hadraba, 2004, s. 16)

Sluzby veiejného sektoru jsou Vtéto oblasti podstatné vice omezeny, nez jejich
konkurentky z trzniho prostfedi. Mnoho sluzeb podléha vladni regulaci a kontrole a tim
padem maji jen maly prostor pro inovaci ¢i zménu. Tyto sluzby navic ¢asto postradaji
konkurenci, ktera by byla motivaci ke zménam. Nova sluzba ma v tomto sektoru nékolik
podob. Miize se jednat o:

e druhou a naslednou generaci produktu

e sluzbu, kterd je v ramci poskytujici organizace nova, ale na trhu jiz existuje

e sluzbu, kterou jiz organizace poskytuje, ale ktera byla modifikovana

e 1pln¢€ novou sluzbu (Vastikova, 2008, s. 99)

2.2 Cena

V piipadé¢ marketingového mixu sluzeb se cena stava velmi vyznamnym ukazatelem
kvality pravé kvili nehmotné povaze sluzeb. Jak jiz bylo feceno, ve sféfe vefejnych sluzeb
navic vétSinou zadna cena stanovena neni a pokud ano, jednd se o cenu dotovanou.
Pii sestavovani ceny proto musi neziskova organizace vénovat pozornost hlavné nakladam.
V ptipadé€, Ze neziskovou organizaci je knihovna, cenou je zjiStovana hodnota jejich

sluzeb. (Vastikova, 2008, s. 23)
e CenaV neziskové organizaci

V neziskovém prostiedi se cena sklada z nékolika aspektli. Z ¢astky, kterou uzivatel ptimo
zaplati za poskytnuté sluzby, dale zpohledu donatorti je to vySe potiebné dotace,
Ktera je vétsinou vé&tsi, nez zpétny zisk, ale donator je motivovan ziskem moralnim.
Z pohledu realizatora se do ceny promita také Cas a usili vénované danému problému
a riziko nelibosti ¢i neschvaleni okolim a pro vefejnost je cenou obét,, kterou musi zaplatit

za uskutecniovani dané sluzby. (Bacuvcik, 2006, s. 62)
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Neziskova organizace v podobé knihovny musi zvazit dva zakladni piistupy, kterymi své
sluzby oceni. Piistup Willingness to pay zna¢i ochotu spotiebitele za néco zaplatit.
Spotiebitel je dotazovan, kolik by byl ochoten za sluzbu, ktera je zdarma, zaplatit, kdyby
zdarma nebyla. Tato metoda je povazovana za velmi konzervativni zpiisob zjisStovani cen
aurCuje spodni odhad hodnoty vefejnych sluzeb. Pristupem Willingness to accept
se naopak zjist'uje ochota spotiebitele pfijmout nahradu za to, ze néjakou sluzbu nema.
JednoduSe feCeno je timto pfistupem zjiStovana vySe nahrady, kterou by spotiebitel
pozadoval za to, ze by mu byla takovato veiejna sluzba odeptena. Tento pfistup je naopak

povazovan za horni odhad hodnoty veiejné sluzby. (Rehak, 2013, s. 25,26)

Vseobecné znamym faktem je, Ze spotiebitel nerad plati cokoliv navic ze své vlastni kapsy.
Vnimana hodnota, ziskana ptistupem WTP, bude vzdy nizsi, nez je objektivné stanovena
skute¢nost. Pii sestavovani otazek, které napomahaji organizaci stanovit cenu, proto musi
byt zvolen takovy pfistup, kdy spotiebitel nema pocit, ze plati on sdm ze svého,
ale naptiklad formou vysSich dani. Tento pfistup je také nejvice pouzivan v praxi.
V ptipadé metody WTA respondent naopak vyslovi vyssi hodnotu, nez je objektivné

stanovena skute¢nost. (Rehak, 2013, s. 33)

e Zpisoby stanoveni cen

Cena se da stanovit nékolika metodami, jako je na ptiklad jiz zmin€né cena podle vnimani
hodnoty zdkaznikem. Lze ji také vytvofit v zavislosti na chovani spotiebitele, cemuz se
jinak tika psychologicka podstata tvorby cen. Tvorba ceny podle hodnoty je zaméfena na
trvale nizké cenové hladiny a jako dal§i metody muize byt uvedena diferencovand tvorba

cen nebo tvorba cen Holandskou ¢i Anglickou aukci. (Jakubikova, 2008, s. 226-228)

Nejcastéjsimi metodami stanoveni ceny jsou nasledujici moznosti. Ndkladové orientovand
metoda, jejiz snahou je docilit ceny, ktera by pokryla v§echny naklady a pfinesla i odménu
za usili a riziko. Snahou podniku by mélo byt maximalni sniZeni nakladd, které by vSak
stale zarucilo v§echny pozadované vlastnosti produktu. Dalsi hojn¢ vyuzivanou metodou je
cena orientovana na poptavku. Tato metoda musi znat odpovédi na otazky jaka je struktura
poptavky, jaké ma spotiebitel pfedstavy o cené nebo jaka je jeho cenova pohotovost.
Posledni ze tii nejéastéji pouzivanych metod je cena stanovena podle konkurence. V tomto
ptipad¢ podnik srovnava své ceny s konkurentem, a toto srovnani mtze byt orientovano
bud’ na ceny v oboru, coz jsou primérné konkurenc¢ni ceny, nebo miize byt orientace

sméfovana na cenového vidce. (Jakubikova, 2008, s. 225, 226)
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2.3 Distribuce

Distribuce je nejméné¢ pruznym nastrojem marketingového mixu. Zpisob distribuce
z velké casti ovliviiuje konkuren¢ni prosttedi. Spottebitel vyuzije sluzeb i vzdalenéjsiho
poskytovatele, pokud nema jinou moznost vybéru. Timto zpiisobem tak ¢asto v distribuci
sluzeb vznikaji mistni monopoly. Pfi vytvareni cest délad vyrobce ¢i poskytovatel sluzby
kompromisy mezi tim, co je pro n¢j idealni, co je proveditelné a co dostupné.

(Kozel, 2006, s. 218; Vastikova, 2008, s. 125)

Ptfi volbé vhodného umisténi organizace vychdzi z analyz makro a mikroprostiedi.
V ptipadé makroprostiedi je hleddna nejziskovéjsi oblast nebo region na zaklad¢ kupni sily
spotiebitelll, velikosti a sily konkurentt a také dle vySe nakladti na umisténi. V této analyze
se také vytyCi specificky segment spotiebitelli. Dle geografickych a demografickych
vlastnosti dané oblasti, stanovené analyzou mikroprostiedi, se nasledné urc¢i konkrétni

umisténi. (Vastikova, 2008, s. 126)

Je dulezité si uvédomit, Ze firmy zakaznikovi distribuuji hodnotu v podobé produktu
¢i sluzby. Jejim cilem je ve spravny Cas doruit sluzbu na spravné misto, v zakaznikem
pozadované kvalité a mnozstvi. Spolecnost, ktera se rozhodla cokoliv ve zptsobech své
dosavadni distribuce ménit, ¢i inovovat, se musi ujistit, ze spotiebiteli pfinasi nové
zpusoby vytvafeni hodnoty. Distribuéni cesta se skladd z meziclankd, které se déli
na obchodni prostfedniky, obchodni zprostfedkovatele a podpurné distribuéni mezi¢lanky.
(Jakubikové, 2008, s. 188, 192)

2.4 Komunikace

Komunikace je nedilnou souc¢asti marketingového mixu. Je jeho pruznou ¢asti, 1ze u ni
méfit efektivitu a dle potieby ji ménit a pFizpisobovat. Komunikace se sklada z péti
elementd. Jsou jimi reklama, podpora prodeje, primy marketing, osobni prodej a public
relations. Komunikace u cilového spotiebitele plisobi na tii typy apelt. Racionalni apel
je takovy, ktery spotiebiteli dokazuje, ze produkt mu piinese propagované vyhody.
Pusobi tedy na jeho rozumovou stranku. Emocionélni apely maji naopak snahu vyvolat
u spotiebitele kladné nebo zaporné emoce, které ho motivuji k nakupu produktu. I kdyz
je produkt podobny produktu konkurenta, vyvola v mysli spotiebitele potiebné asociace.
Moralni apely jsou zamétfeny na schopnost spotiebitele rozlisit, co je spravné a vhodné.

(Kotler, 2001, s. 541, 548, 549)
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e Reklama

Reklamou se rozumi jakykoliv zptsob placené formy propagace, kterd je neosobniho
charakteru. Pti tvofeni reklamy je nezbytné znat odpovédi na tyto otazky: Jaké jsou cile
reklamy? Kolik penez je mozno do ni investovat? Jaka sdéleni by méla byt reklamou
predana? Jaka média budou pouzita? Dle jakych kritérii budou hodnoceny vysledky?
(Kotler, 2001, s. 569)

V tiskové reklamé figuruji dvé hlavni média a témi jsou noviny a casopisy.
Oproti vysilanému médiu si tiskoviny ¢tenaf prochazi sam vlastnim tempem. NejveEtsi
roli hraje obrazek — titulek — text a to v tomto poradi. Audiovizualni média — rozhlas
je vSudy ptitomnym médiem, jeho nevétsi vyhodou je cileni kazdé stanice na jinou skupinu
poslucha¢ti a tak si zadavatel maze vybrat. Nejvice efektivni doba je rano. Nejvétsi
nevyhodou je absence vizualniho prvku. Televize obsahuje jak vizudlni tak audio prvky
a je tak vysoce efektivni. Jeji nejvétsi nevyhodou je vysoka cena. (Kotler a Keller, 2013,
s. 548, 549)

Webové stranky jsou velmi mocnym nastrojem. Podnik musi vytvofit takové stranky,
které budou zajimavé a atraktivni na prvni pohled a které zaroven podniti k opakované
navstéve. Vytvaieni webovych stranek by se mélo fidit zasadami 7C. Kontextem se
rozumi celkové rozvrzeni a design stranek, dale musi mit smysluplny obsah, dulezité také
je jak stranka podporuje vzdjemnou komunikaci mezi uzivateli (komunita) a také
komunikace mezi uzivatelem a strankou. Customizace je schopnost stranky piizpusobit
se riznym uzivatelim a dilezita je i mira propojeni strdnky s dalsimi weby. V ptipadé
ziskovych organizaci také komerce, coz je schopnost stranky uskute¢nit transakci. (Kotler
a Keller, 2013, s. 582)

E-mail je efektivni a levnou formou komunikace podniku s klienty. E-mailové sdéleni
musi byt aktualni, cilené a relevantni. Podniky by se mély fidit zdsadami maximalizace
marketingové hodnoty e-mailii:
1. Podniky musi dat spotiebiteli divod reagovat.
2. Dilezita je personalizace obsahu reklamniho sdéleni.
3. Podniky musi nabidnout zakaznikovi néco navic, co nedostane skrz direkt mail.
4. Je diilezité usnadnit zdkaznikovi moznost odhlasit se z odbéru e-maila.
5. Dtlezita je kombinace e-mailu s dalsimi prostfedky (socialni sit¢). (Kotler a Keller,
2013, s. 583)
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e Podpora prodeje

Jejim Ukolem je dramatizace nabidky a urychleni prodeje. Slouzi k vyvolani silngjsi
a rychlejsi reakce spotiebitele. I kdyz ma podpora prodeje riiznou podobu, 3 body jsou
spole¢né: komunikace, kterou si ziskava pozornost a poskytuje informace, stimuly,
které obsahuji vyhody nebo piinosy pro spotiebitele a vyzvy, obsahujici apel, ktery nuti
uskute¢nit nakup v prave tuto chvili. (Kotler, 2001, s. 558)

e Public relations

Public relations znaci vztahy s vefejnosti a zahrnuje velkou $kalu aktivit, které podporuji
anebo ochranuji image organizace. Mezi vyznamné aktivity PR patii vztahy s tiskem,
publicita produktii a sluzeb, korporatni komunikace, lobbing a poradenstvi. Podniky PR
Casto zanedbdvaji a publicity Casto vyuzivaji az dodatecné. AvSak dobfe promysleny
PR program, ktery je sladény s ostatnimi ¢lanky marketingového mixu, je pro podnik
velmi ucinny. Takovyto dobfe provedeny program ma pro spotiebitele vysokou
vérohodnost, schopnost ho zaujmout a zdlrazni dialezitosti produktu ¢i podniku. (Kotler,

2001, s. 558; Kotler a Keller, 2013, 5.567)
e Osobni prodej

Nejefektivnéj§im nastrojem marketingového mixu, pokud je spravné proveden, je osobni
prodej. Prvni velkou vyhodou osobniho prodeje ve srovnani s reklamou je osobni kontakt.
Ob¢ zucastnéné strany mohou bezprostiedné reagovat. Tento druh prodeje také umoziuje
kultivovat vztahy, od povrchniho prodeje az po duvéryhodné (i mimo obchodni) vztahy.
Z&klad dobrého vztahu se zakaznikem a tim padem i Gispé$né€ uzavieného obchodu je malo
mluvit a hodné poslouchat, protoze lidé maji radi, kdyz se jim nasloucha. (Kotler, 2001,
s. 558, 559)

e Piimy marketing

Ptimy marketing je zplsob neverejného sdéleni, uréeného konkrétni osobé a je ji
prizpusobeno. Toto sdéleni je aktualni a je mozné jej pfipravit velmi rychle a je také
interaktivni, coz znamena, ze sdéleni je mozno ménit dle reakce osloveného zakaznika.
Tento nastroj je velmi rychle rostoucim nastrojem obsluhy zékaznika. (Kotler, 2001,
s. 559)
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2.5 Lide

Ve sféte sluzeb, at’ uz v ziskovém nebo neziskovém sektoru, je vyZadovana ucast ¢loveka,
ktery sluzbu nabizi. Dle Gc¢asti zaméstnance na poskytovani sluzby jsou pracovnici déleni
na Ctyfi sekce. Jsou jimi kontaktni zaméstnanci, obsluhujici, koncepéni a podpulrni
pracovnici. V mnoha pfipadech je vyzadovano také pitimé zapojeni spotiebitele,

ktery se tak stane spoluproducentem sluzby. (Vastikova, 2008, s. 156)

V pravidelném nebo ¢astém kontaktu se zakaznikem jsou kontaktni zaméstnanci. Zaroven
jsou tito pracovnici zapojeni do marketingovych aktivit podniku. Obsluhujici pracovnici
jsou také v Castém kontaktu se zékaznikem, avSak do marketingu nejsou piili§ zapojeni.
Koncepcni pracovnici jsou naopak zapojeni pouze v oblasti marketingu a podpiirni
pracovnici nejsou zapojeni do marketingu ani nejsou Vv kontaktu se zakazniky.
(Stankova a kol., 2010, s. 111)

Zaméstnanci mohou byt ziskavani z vnéjsiho trhu prdce, kterym se mysli nébory
Z pracovnich ufadu, Skol ¢i jinych firem a na doporuceni, nejcastéji formou vyberového
fizeni s tiimé&si¢ni zkusebni lhitou. DalSim zplisobem je ziskavani z vnitropodnikového
trhu prace, které nejcastéji probiha formou povySeni nebo pieloZeni na jinou pracovni
pozici. Vzhledem k ptimému kontaktu zaméstnance se zakaznikem se zaméstnanec stava
reprezentaénim aspektem podniku a mél by byt také dobfe ohodnocen a motivovan.

(Dvotakova a Kol., 2012, s, 146, 149)

2.6 Materialni prostredi

Prvni dojem z prostoru, v némz je sluzba poskytovana, je velice dulezity. A i kdyz bude
sluzba stoprocentné odvedena, v mysli zdkaznika nebude celkovy dojem nikdy tak vysoce
hodnocen, pokud se mu v materialnim prostedi organizace nebude libit. Vzhled budovy,
nebo mistnosti, jeji vybaveni ¢i viné dotvaii v mysli zékaznika povahu sluzby a jeji

profesiondlni provedeni. (Vastikova, 2008, s. 168)

Materialni prostiedi se déli na dvé urovné. Zakladnim prostiedim je mysleno takové,
které zakaznik nemuze vlastnit, avSak na celkovy dojem z poskytované sluzby ma onen
zasadni vliv. Periferni prostiedi je pfimou soucasti sluzby, pfedstavuje jeji zhmotnéni.
Muze se jednat o zajimavé provedeny letak, ¢i vstupenku. Zakaznikovi poméaha odlisSit
konkurujici si sluzby. Ob¢ tyto prostiedi pomdhaji vytvafet image sluzby.

Prostiedi je navic doplnéno o prvky, jako je vybaveni interiéru, osvétleni, barevna
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sladénost nebo zraceni. Tim se rozumi vSemozné grafické zpravy ¢i symboly, které jsou
ve sféfe sluzeb velmi dilezitymi komunikatory. Na rozdil od psaného textu jsou oc¢ima
spotfebitele Cteny rychleji, a proto je vzajemnd souhra barev, tvarii a pismen velmi

dulezita. (Vastikova, 2008, s. 170-176)

2.7 Procesy

Procesy se mysli interakce spotiebitele a poskytovatele sluzby, ktera ma charakter fady po
sob¢ jdoucich krokti. V nékterych piipadech je sluzba poskytovana a zéaroven
spotfebovavana ve stejném okamziku, a v tom piipadé se hovoii o sluzb&é s vysokym
kontaktem se zadkaznikem. V ptipadé, Ze je Cast procesu poskytovani sluzby realizovan
bez ptimého zapojeni zakaznika, jedna se o sluzby s nizkym kontaktem se zakaznikem.
V ptipad€ procesi je nejvetsi diraz kladen na jejich fizeni a organizaci. Procesy jsou
déleny na ptredprodejni, prodejni a poprodejni cinnosti. (Vastikova, 2008, s. 180;
Stankova a kol., 2010, s. 114)

Existuji tfi zdkladni systémy procesil poskytovani sluzeb. MoZnost nahradit pracovni silu
automaty, ¢i ji mechanizovat je typickd pro masové sluzby. Tento typ sluzeb
je charakteristicky nizkou osobni interakci a vysokou standardizaci. Pro zakazkové sluzby
je typicka vysoka mira ptizptsobivosti prvkl potfebam zakaznikl a stfedni mira kontaktu
s nim. Profesionalni sluzby jsou poskytovany specialisty a vyzaduji vysokou miru
zapojeni jak poskytovatele, tak spotiebitele. Také jsou narocné na odbornost

poskytovatele. Obvykle jsou sluzbami neopakovatelnymi. (Vastikova, 2008, s. 180, 181)
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3 MARKETING NEZISKOVYCH ORGANIZACI

Co se ty¢e marketingu Vv neziskovych organizacich, fada, hlavné¢ malych podniku,
tento aspekt vysoce podceniuje. Tyto podniky vznikaji za a¢elem uspokojovani potieb malé
skupiny lidi s tzkymi vazbami a zakladatelé ¢i feditelé mnohdy nabyvaji mylného pocitu,
ze dalsi klienty neni tieba aktivné oslovovat, protoze vétSina je jich na organizaci aktivné
napojena a zbyli potencionalni klienti si ji sami prostiednictvim neformalnich vazeb lehce
najdou. Zde jsou tFi problémy, kterymi je duleZité se v piipadé malé neziskové organizace

zabyvat. (Baduvéik, 2006, s. 21)

1. Situaci neziskovych organizaci velmi stézuje fakt, ze spotieba a thrada produktu
¢i sluzby je rozdelena mezi dva subjekty. Proto je marketing téchto podnikt dilezity
zejména z toho divodu, Ze je jednak zaméfen na konetného spotiebitele sluzeb

a jednak na toho, kdo organizaci financuje.(Ba¢uv¢ik,2006, s. 21)

2. DalSim problémem je praveé piesvédceni malych organizaci, ze zdkaznik si je sam
najde na zaklad¢ neformalnich vazeb. V soucasném svété se stale nachazi velka ¢ast
populace, kterd potfebné informace nemd a ani si je, v dnes jiz béznych zplisobech
vyhledavani, najit nedokaze. (Seniofi a internet.) V tomto pripadé jde o to, vyhledat
skrytou poptavku a vhodné ji oslovit.(Bacuvc¢ik, 2006, s. 21)

3. Trzni konkurence je poslednim diivodem nezbytnosti marketingu pro neziskové
organizace. Tato konkurence ma navic dvoji vyznam, protoZe nespocivd pouze
Vv poskytovani stejnych sluzeb stejnym segmenttim, ale hlavné v tom, ze neziskové
organizace tieba i riznych oborli maji zijem o stejné zdroje financovani — stejné
sponzory. Zde je dulezité brat v tvahu omezenost vefejného rozpoctu, a rostouci
mnozstvi zadosti neziskovych organizaci u riznych darcu, ktefi si pak mohou vybirat.

(Bacuvéik, 2006, s. 21)

3.1 Marketingovy vyzkum a konkurence

Oproti tradicnim trhlim, kde prodejce a kupujici uzaviraji vztah na zdkladé svobodné
volby, ve sféfe vefejnych sluzeb uzivatelim tato volba mnohdy neni umoznéna, protoze
vybér poskytovatell je znaéné omezen. Jak jiz bylo feCeno, marketingovy vyzkum ve sféie
sluzeb byl dlouho opomijen. V soucasné dobé se situace zlepSuje a marketingovy vyzkum

je zaméten prevazné na nasledujici oblasti. (Vastikova, 2008, s. 28, 78)
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e Vyzkum trhi — zabyva se analyzou trzniho potencidlu pro soucasné produkty
a zaroven hodnoti poptavku po novych.

e Vyzkum produktu sluZzeb — zkouma pfijeti novych sluzeb zakaznikem a jejich
spokojenost se sluzbou.

e Efektivnosti nastroji komunika¢niho mixu — zabyva se vybérem vhodnych médii
a ovéiuje image firmy u vetejnosti.

e Ceny — analyzuje se vnimani cen zakaznikem, cenova elasticita v souvislosti s kvalitou

sluzby a také ceny konkurence. (Vastikova, 2008, s. 79)

Organizace, zamétené na poskytovani sluzeb, si velmi Casto st€zuji, ze neni lehké odlisit
sve sluzby od konkuren¢nich sluZeb stejné povahy. Jestlize zdkaznik vnima nabidku sluzeb
od vice podnikii jako rovnocennou, pfestava se orientovat na konkrétniho dodavatele
sluzby, ale zajima ho hlavné cena. Diferenciace nabidky ¢i image dodavatelti zde funguji

jako alternativa k cenové konkurenci. (Kotler, 2001, s. 430)

Problém s udrzitelnou cenou vsak nastava v ptipad¢, ze ma spole¢nost jednoho vyhradniho
dodavatele. Ten totiz muze uplatnit vyjednavaci silu a svého odbératele zastrasit zvySenim
ceny, eventudlné snizenim kvality dodavaného zbozi. Dodavatel si miZze dovolit vyrazné
zvednout ceny zejména V piipadé, Ze odbératelska organizace neni jeho jedinym
a dominantnim odbératelem, a piipadna ztrata odbératele dodavatele nijak vyrazné

nepoznamena.* (Porter, 2004, s. 27)

'Suppliers can exert bargaining power over participants in an industry by threatening to raise prices or reduce
the quality of purchased goods and services. A supplier group is powerful if the industry is not an important
customer of the supplier group. When suppliers sell to a number of industries and a particular industry does

not represent a significant fraction of sales, suppliers are much more prone to exert power.
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4 DOTAZNIKOVE AANKETARNI SETRENI

V piipadé vetrejné knihovny je dotaznikové Setfeni dalSim zptisobem, vedle ceny, jak zjistit
vnimanou hodnotu sluzeb knihovny. Dotaznik miize mit podobu ti§téné verze, nebo on-line
internetového dotazovani. Dotaznikové Setfeni se sklada z n€kolika kroka, které je nutno

dodrzet. (Rehék, 2013, s. 96)

1. Zadani vyzkumu — Zadani vyzkumu znamena, ze zadavatel si v§e srovna a promysli
jesté diive, nez bude vénovat své usili dotazovani. V této fazi si zadavatel musi
odpovédét na otazky typu: Kdo je cilovd skupina, jaké mé zadavatel poZadavky
z vystupu, format a typ prizkumu nebo forma distribuce a propagace dotazniki.
Mnohdy se stava, ze tato faze je podcenovana avsak diive nebo pozdéji si zadavatel na
tyto otazky bude muset odpovédét, a proto jejich vhodna formulace usnadni budouci

praci i Cas. (Rehék, 2013, s. 96, 97)

2. Vytvoreni dotazniku — V ptipadé dotazniku stejné tak jako v pfipad¢ ankety je dulezité
stanovit otazky podle ucelu. Ten souvisi se sledem po sob& jdoucich otazek.
Kontaktni otazky jsou umistény na zacatku a na konci. Navazuji a ukoncéuji kontakt
s respondentem a jsou jednoduché na zodpovézeni, aby odstranily napéti respondenta
ze zodpovidani dalSich dotazt. Filtra¢ni otazky byvaji uvadény také na zacatku,
popiipad¢ pred dilezitymi vysledkovymi dotazy a ditvod jejich zamezeni je zajiSténi,
aby byly dulezité otazky kladeny pouze vybranym respondentim. Zpracovani
a interpretace méritkovych otazek je pomémné jednoduché a respondent v nich
vyjadiuje hlavné své pocity nebo postoje. NejCastéji se jednd o konstatovani urcité
skute¢nosti kvalitativni stupnici nebo $kalou. Dokreslujici otazky potom poméahaji
upfesnit métitkové otazky. (Kozel, 2006, s. 166—169)

Otazky mohou byt ve formé oteviené, uzaviené nebo polouzaviené. Uzaviené
otazky pfindSeji vyhodu v podobé¢ jednoduchého zpracovani vysledkd a také
ptredstavuji Casovou nenaro¢nost pro respondenta. Naopak jejich nevyhodou je to,
Ze respondenta omezuji ve svobodném rozhodovani. Nejlepsi variantou je tak kladeni
polouzavienych otazek, ve kterych ma respondent volnost v piipadé potieby se k dané

problematice vyjadfit. (Kozel, 2006, s. 170)
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3. Osloveni respondentii a sbeér dat — Jak jiz bylo feceno, data mohou byt sbirana pomoci
online dotazniku, tiSténého dotazniku nebo kombinovanou formou. Nejvhodnéjsi
metodou pro zjistovani tdaja v knihovnach je forma online dotazniku, ktera je také
nejvice ekonomicka. Na druhé strané, v piedchazejici kapitole bylo feeno, Ze zejména
skupina respondentli seniorského véku muize mit stouto formou potize, a proto

je vhodné mit pripraveny dotazniky i v tisténé podobé.(Rehak, 2013, s. 98, 99)

4. Vyhodnoceni dat — Seshiranad data je dulezité ocistit 0 nelplné dotazniky a opravit
zjevné¢ nesmyslné udaje. Data jsou nejCastéji  vyhodnocena ve forme
souhrnnych tabulek a grafii. Vyhodnocena data je tfeba prezentovat piehledné.
(Rehdk, 2013, s. 99)

e Anketa

Anketa funguje na stejném principu jako dotaznik az na né&kolik odlisnosti. Pii pouziti
dotaznikové metody si zadavatel sam vybira reprezentativni vzorek respondentd, kterym
nasledné¢ poklada otazky. V piipadé ankety jsou respondenti vybirdni takzvanym
samovybérem a Casto rozhoduje sam respondent, zdali anketu odpovi nebo neodpovi.
Tato technika neni tak reprezentativni, jako dotaznik avsak je vice oblibena pro svou mensi
dasovou naroénost. Cim vice respondentti odpovi, tim vice je anketa vypovidajici.
Pokud chce mit tazatel vétsi reprezentativnost a vérohodnost svého anketarniho Setieni,
muze zvolit metodu feté¢zového vybéru, kdy je prvni respondent vybran na zaklade
vlastniho rozhodnuti a dal§i jsou doporucovani vzdy piedchozim respondentem.

(Kozel, 2006, s. 156, 159)
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5 SWOTANALYZA

S ohledem na wvnitini 1 vnéj$i podminky spolecnosti je SWOT analyza jednoduchym
nastrojem pro stanoveni strategickeé situace podniku. Cilem této analyzy je identifikace
relevantnosti soucasné firemni strategie, relevance jejich slabych a silnych mist a také
uréeni schopnosti podniku vyrovnat se se zménami, které nastavaji v okolnim prostiedi.
Cilem podniku by méla byt snaha o omezeni slabych stranek, podpora téch silnych,
maximaln¢ vyuzivat pfilezitosti, plynouci z okoli a také se snazit pfedvidat hrozby.
Podklady pro tato opatfeni podava pravé SWOT analyza. (Kozel, 2006, s.39;
Jakubikovd, 2008, s. 103)

SWOT analyza pfinasi informace o silnych a slabych strankach podniku, o jeho
ptilezitostech a hrozbach a déli prostiedi na vnitini a vné&j$i. V bodé déleni mikro
a makroprostiedi, neboli vnitiniho a vné&jsiho prostiedi, se odborné publikace trochu
rozchézeji. Pro potieby této prace bude prostiedi podniku déleno na vnéjsi (makro)
prosttedi, pfinaSejici informace o pfilezitostech a hrozbach a vnitini prosttedi, informujici
o silnych a slabych strankach. Toto vnitini prostiedi se dale déli na externi mikroprostiedi,
(kterému se obcas dostava znaceni ,,mezo*) a na interni mikroprostredi. (Jakubikova, 2008,

s. 82, 83; Vastikova, 2008, s. 58, 62, 63)
e Makro prostredi

Hlavnim ucelem analyzy makroprostfedi je odstranéni vSech nerelevantnich faktora
a vytyceni pouze téch, které jsou pro ten ktery podnik dileZzité. Pti provadéni této analyzy
je dilezita maximalizace Usili na identifikaci budouciho vyvoje téchto faktorl a jejich
moznych dopadii na podnik. Makroprostiedi tvoii slozku OT, neboli piilezitosti a hrozby
a je dulezité si uvédomit, ze zahrnuje takové vlivy a situace, které podnik svou €innosti

nemize ovlivnit. (Jakubikova, 2013, s. 99)

Jednotlivé faktory se tiidi a hodnoti nasledujicim zptisobem:
o Prirodni prostredi
o Technologické prostredi
o FEkonomické prostiedi

o Demografické prostiedi — je dulezité pro vytvareni struktury trhil a jejich velikosti,

sleduje mimo jiné hustotu populace nebo ptijmovou a vzdélanostni strukturu.
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o Politicko-pravni prostiedi — hraje kli¢ovou roli pii vytvafeni ramce vSech

podnikatelskych a podnikovych ¢innosti.

o Socidlné-kulturni prostiedi — které pusobi ve dvou rovinach a odrazi jak faktory
spojené s kupnim chovanim spotiebitele (zvyky, hodnoty, jazyk), tak faktory
podminujici chovani podniku. (Vastikova, 2008, s. 58, 59; Jakubikova, 2008, s. 83)

e Externi mikroprostiedi

Hlavnim uc¢elem analyzy externiho mikroprostiedi je urceni zdkladni hybné sily, ptisobici
V odvétvi, ktera zdkladnim zpiisobem ovliviiuje ¢innost podniku. Analyza mikroprostfedi
pfinasi informace o slozkach SW, které znamenaji silné a slabé stranky podniku. Obé ¢asti
tohoto prostiedi jsou podnikem ovlivnitelné. (Jakubikova, 2008, s. 83, 84
Vastikova, 2008, s. 62)

Toto prostiedi tvofi:

o Z&kaznici — rozliSuji se podle vztahu k podniku na Kupce, uZzivatele, mozného
Kupce anebo mozného uzivatele. Dulezité je znat jakym zpusobem se zakaznik

rozhoduje. Pro firmu je nejdileZzitéjsi loajalni zakaznik. (Jakubikova, 2013, s. 105)

o Dodavatelé — je to slozka, ktera casto rozhoduje o uspéchu podniku.
Pfi rozhodovani o dodavateli podnik zajima hlavné turoven kvality a ceny,
komplexnost nebo zkusenost dodavatele. Mohou byt ¢lenéni do vice kategorii, jako

dodavatelé jednotlivych dilt, poskytovatelé sluzeb, ... (Jakubikova, 2013, s. 104)

o Distributori a obchodnici — spole¢nosti, které vstupuji mezi vyrobce a zakaznika.
Jsou obchodnimi mezi¢lanky, které maji rozhodovaci pravomoci o tom, které zbozi
a sluzby se dostanou ke spotiebiteli. Také se miize jednat o spolecnosti, zajistujici

propagaci nebo vyzkumy. (Jakubikova, 2013, s. 104; Vastikova, 2008, s. 62)

o Konkurence — toto je faktor, podnécujici marketingovou ¢innost podniku. Podniky
zjist'uji kdo je jejich soucasny i potencionalni konkurent a v jaké oblasti, jaké jsou
jeho silné a slabé stranky. Konkurence se miize rozdé€lit na cCtyii skupiny:
Konkurent nésledovatel, laxni konkurent, vybiravy konkurent a tygr. Uspé&iny
podnik je ten, ktery dobie zna svého konkurenta. (Jakubikova, 2013, s. 106-108)

o Verejnost — jednd se o vetejnost, ktera podniku vénuje pozornost a sleduje jej.
Miize ji byt vlada nebo jiné natlakové skupiny. Tuto skupinu muze organizace

ovlivnit pouze ¢aste¢né. (Jakubikova, 2013, s. 108)
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¢ Interni mikroprostiedi

Tato ¢ast mikroprostiedi je piimo fizena a ovliviiovana podnikovym managementem.
Toto prostiedi podniku je tvofeno zdroji, at uz materidlové, finanéni nebo lidské,
management a zaméstnanci. Smyslem analyzovani vnitiniho mikroprostfedi je porozuméni
schopnostem podniku vyvinout produkt a prodat ho, poskytnout sluzbu a posoudit zdroje
podniku. Spolu s analyzou externiho makroprostiedi identifikuji silné a slabé stranky
podniku. (Jakubikova, 2013, s. 109)

5.1 Sestaveni SWOT analyzy

Pro dobrou ptehlednost SWOT analyzy je dobré sestavit ji do matice o Ctyfech
kvadrantech, kde kazdy kvadrant bude piedstavovat jednu ze Ctyf aspektd analyzy.
sestavit jejich dulezitost a pravdépodobnost vyskytu, nejlépe pomoci hodnotici stupnice.

(Kozel, 2003, s. 40)

Silné stranky Slabé stranky
Strenghts Weaknesses

V tomto kvadrantu je mozné nalézt
skute¢nosti, které podnik nedéla dobte,
a takeé ty, ve kterych si jiné podniky

Do tohoto kvadrantu jsou vypsany
skute¢nosti, pfindsejici vyhody jak
spotiebiteliim, tak podniku.

vedou lépe.
Piilezitosti Hrozby
Oportunities Threats

Tento kvadrant vypovida o skutecnostech, | V posledni ¢asti matice se nachéazeji takoveé
které by mohly zvysit poptavku nebo 1épe | skutecnosti, trendy nebo udalosti, které by
uspokojit spottebitele a prinést podniku mohly snizit poptavku nebo zapfticinit
veétsi uspéch. nespokojenost spotiebitele.

Zdroj: Jakubikov4, 2008, s. 103
Tab. 1. Vzor SWOT analyzy

Tato analyza je jednim z velmi ptinosnych a uzite¢nych zpisobi shrnuti mnoha analyz,
které podnik provede (analyza konkurence). Dale miize byt pouzita jako ukazatel dalsiho
mozného vyuziti zdroji nebo klicovych kompetenci firmy. Jeji velkou nevyhodou vSak
je subjektivnost. SWOT analyza se t€si velké oblibenosti, avSak existuji i dalsi (a Casto

spolehlivéjsi) metody, kterymi Ize docilit stejnych vysledkil, napt. analyzou strategickych
scénard. (Jakubikova, 2008, s. 104)
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6 POPIS MESTSKE KNIHOVNY VESELI NAD MORAVOU

Nejstarsi zminky o vefejném knihovnictvi ve mésté Veseli nad Moravou sahaji az do druhé
poloviny 19. stoleti a od té doby do soucasnosti knihovna proSla nemalymi zménami
a premistovanim. V roce 1864 byl zaloZzen ¢tenaisky spolek, zanedlouho pojmenovany
jako Beseda Svatopluk, ktery, rozmnozovany z mnohych ¢lenskych ptispévkl a penéznich
darii, stal v popfedi spolecenského zivota ve meésté. V roce 1950 jiz knihovna nabyla
podobu okresni knihovny a byla ji také pifidélena metodicka funkce pro 27 okresnich
knihoven. Roku 1960 byla pfest€éhovana do nové zbudovanych prostor kulturniho centra,
kde sidli dodnes. Umisténi do tohoto prostiedi knihovné znaéné ptispélo k jejimu rozvoji.
Béhem let 2000 az 2009 knihovna prosla modernizaci a digitalizaci, byl v ni zahajen
automatizovany provoz Vv programu LANius, ktery byl pozdé&ji postupné nahrazen

dokonalej$im programem Clavius. (Méstska knihovna Veseli nad Moravou, ©2012)

V roce 2012 se Méstska knihovna stala soucasti Veselského kulturniho centra, které pod
vedenim feditele Michala Blazi¢ka vraci méstu zpét jeho zaSlou slavu. Diky originalnim
mySlenkam mladého umélce Blazicka a jeho netradi¢nim zpusobim propojeni uméni
a kultury se do mésta opét vraci dlouho vyhasly kulturni Zivot a zajem lidi nejen o sluzby
Megstské knihovny kazdym rokem pozvolna nartstd. Nicméng, podrobnéj$imu popisu

¢innosti Mé&stské knihovny bude vénovana nasledujici kapitola.
e Pobocky knihovny

V soucasné dobé ma knihovna dvé dal§i pobocky, jednu piimo ve Veseli nad Moravou
na sidlisti Hutnik a dal$i ve vedlej$i vesnici Zarazice, kde vznikla pobocka z Okresni
knihovny. V Hutnické knihovné je mozno provést klasickou vypujcku knih a ¢asopist pro
déti i dospélé a probihaji zde také tematické piednasky a besedy pro mateiskou a zakladni
Skolu Hutnik, ktera je nejvétsi skolou pro mikroregion Veselsko. Pobocka v Zarazicich
je 0 poznani mensi, ¢itd jenom 250 titull beletric a naucné literatury pro dospélé
a v soucasné dob¢ se potyka spisSe s nezdjmem obcanl. Zvazuje se jeji zruseni a tim padem
1 efektivnéj$i vyuziti uz tak dost omezenych finan¢nich prosttedki. V piipadé absence
pozadovaného vytisku, diky vzajemné spolupraci, vSechny tfi knihovny nabizi moznost
objednani a doruceni vytisku na pobocku, kde si jej nasledné bude moct zakaznik zapujcit.

(Interni zdroje)
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6.1 Veselské kulturni centrum

Veselskeé kulturni centrum, 0.p.s. svou ¢innosti plynule navazuje na dlouholetou ¢innost

Méstského kulturniho stfediska, p. 0. Tato organizace se stard o rozvoj spolecenského

a kulturniho zivota ve Veseli nad Moravou a také zajistuje dobré fungovani cestovniho

ruchu ve mésté a prilehlém okoli. Cilem spolecnosti je rozvoj ¢innosti do vSech, lidmi jiz

zapomenutych mist mésta i okoli. Ukolem organizace je pofadani spole¢enskych akci

na vefejném prostranstvi i sprava jednotlivych jednotek VKC. Reditelem je pan Michal

Blazicek. (Kulturni centrum Veseli nad Moravou, ©2012)

(@]

o

Kulturni diim — V prostorach Kulturniho domu se odehravaji pravidelné i nepravidelné
kulturni udalosti. Jsou zde potfadana divadelni pfedstaveni, koncerty i trhy. Pies zimu
se pak kulturni dim stdvd domovem pro mnozstvi hojn¢ navstévovanych plesa.
Vsechny budovy ve spravé VKC se nachazeji v tésné blizkosti. (Kulturni centrum
Veseli nad Moravou, ©2012)

Mestska knihovna — Knihovna mésta Veseli nad Moravou se nachdzi v hornim patie
kulturniho domu. D¢li se na détské oddéleni a oddé€leni pro dospé€lé. Pod knihovnu
také spada jeji pobocka na Hutniku. Méstské knihovné je vénovana cela tato prace.

(Kulturni centrum Veseli nad Moravou, ©2012)

Kino Morava — Kino Morava je jednou z hlavnich atrakci mésta. Zaroven je to prvni
nejblizsi kino pro dalSich asi 15 vesnic smérem na Slovensko. V kiné€ jsou pravidelné
promitany filmy a spolecné¢ sPanskym dvorem nedavno proSlo rozsahlou
rekonstrukci. Ve spodni ¢asti kina je zaroven kavarna Kafé v kiné, kterd se tési velké
oblibé mistnich 1 pfespolnich a pravidelné¢ obohacuje kulturni Zivot mésta riiznymi

koncerty. (Kulturni centrum Veseli nad Moravou, ©2012)

Pansky dviir/Turistické centrum Veselska — V prostorach byvalého Panského dvora
sidli Turistické centrum Veselska, pravideln¢ se obménujici Mestska galerie
s n€kolika stalymi expozicemi a také kancelai Batova kanalu se svou stalou expozici
o tomto vodnim kandle. V budové jsou také dva vicetcelové saly — maly a velky.
Tato budova se stala centrem déni, probiha zde mnoho akci, at’ uz na nadvoii nebo

v salech. (Kulturni centrum Veseli nad Moravou, ©2012)
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6.2 Partneri Méstské knihovny

Hlavnim zakladatelem Meéstské knihovny je mésto Veseli nad Moravou a jak jiz bylo
zminéno, knihovna od roku 2012 spada pod organizaci VKC. V dobach svého nejvétsiho
rozkvétu, coz byla 70. 1éta, knihovna spolupracovala s nékolika malo partnery. Za léta
jejiho pisobeni se rozrostli na ¢islo 8, které dle slov pani Evy Machalové, vedouci
knihovny, rozhodné neni ¢islem kone¢nym. Specialnim piipadem spoluprace je Zakladni
Skola v Milokosti, kam pracovnice Méstské knihovny dojizdi kazdy tyden, a pfivazi svym
¢tenafim jimi objednanou literaturu. Také od zaka vybiraji knihy, o které jiz neni zajem.

(Interni zdroje)

Se svymi partnery knihovna spolupracuje dlouhodobé a k ukonceni spoluprace dochazi jen
ziidkakdy v pfipadé nevyhnutelnosti. Kazdy z partneri se zaméfuje na urcitou oblast
pusobeni a pfinaSi knihovné urcité benefity, jako je naptiklad moznost pouziti jiz
zpracovanych zaznamii z knihovniho fondu, pfistupy do online katalogi, ¢i Skoleni
a zajezdy pro zaméstnance podniku. Na nasledujicich tadcich je mozno najit oficidlni

ndzvy partnert a také jejich oblast ptisobeni. (Interni zdroje)
e Meéstska knihovna Hodonin

Tato knihovna svym c¢lenim nabizi sluzby v podobé piijcovani knih a casopisi,
meziknihovni a mezinarodni vyptjcku knih, kopirovani a ptistup na internet, besedy spolu
s literarnimi dilnami s tematikou, zaméfenou na doporuc¢enou a povinnou ¢etbu zakladnich
a stfednich Skol a mnohé dalsi. Méstska knihovna Hodonin nejen, Ze puajcuje knihy
a poskytuje dalsi sluzby s knihovnami spojené, ale také ve svych prostorach umoziuje
vystavni ¢innost (prvni vystava se konala jiz roku 1986) a zamétuje se zejména

na ilustracni tvorbu déti i dospélych. (Méstska knihovna Hodonin, ©2015)

Hodoninska knihovna byla dlouhodobé hlavnim partnerem, a co se tyce spoluprace
s Méstskou knihovnou Veseli nad Moravou, Hodoninsk& knihovna poskytuje takzvané
metodické fizeni. Umoziiuje vyménny fond knih, kdy Veselské knihovné zapijcuje
naurcity Cas své vytisky (zpravidla do jednoho roku), které na zakladé¢ zdymu svych
ctenait Méstskd knihovna obménuje. Dale knihovna Hodonin Méstskou knihovnu zastituje
Vv pfipad€ ze zdkona povinnych revizi fondu, které probihaji jednou za 5 let, a zpracovava

veskeré vysledky, které byly zjistény Méstskou knihovnou. (Interni zdroje)
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e SKIP

Zkratka SKIP se poji s organizaci Svazu knihovnikd a informaénich pracovnikt Ceské
republiky, ktera je dobrovolnou organizaci s charakterem ob&anského sdruzeni. Smyslem
organizace je Usili o soustavné zvySovani irovné knihovnické a informacni prace a néplni
prace je dohled nad vytvarenim ptiznivych podminek pro rozvoj a ¢innost knihovnickych
a informacnich zafizeni jak ze strany statu, tak ze strany instituci. (Svaz knihovniku

a informacnich pracovniki Ceské republiky, ©2010-2015)

Partnerstvi s touto organizaci Méstské knihovné piinasi zejména umoznéni profesniho
vzdélani, kdy SKIP nabizi moznost ucasti na vzd€lavacich akcich s vyraznou slevou, jako
jsou napiiklad celostatni konference, kde maji i€astnici moznost prezentovat svou ¢innost
a ziskat tak vyznamné kontakty a moznost dalsi spoluprace, nebo tieba akce na podporu
vzdélavani fediteld v manaZerské a legislativni oblasti. Dal§im vyznamnym bodem
je nabidka zahrani¢nich stazi a zprostiedkovani kontaktd na odborniky s riznou
specializaci, téZ s vyraznou slevou. (Svaz knihovnikii a informaénich pracovniki Ceské

republiky, ©2010-2015)
e Moravska zemska knihovna

Moravska zemsk& knihovna v Jihomoravském kraji zastava funkci krajské knihovny.
Knihovna trvale uchovava historicky a konzerva¢éni fond, a je tak knihovnou
suniverzalnim knihovnim fondem, ktery je doplnén o specializované fondy.
Daéle je knihovna také vyzkumnou organizaci, ktera provadi zakladni a aplikovany vyzkum
nebo experimentalni vyvoj a vysledky §ifi prostfednictvim vyuky. V ramci plnéni funkce
vetejné knihovny svym ¢leniim umoznuje ptijcovani knih a prezenéni piijcovani periodik,
volny pfistup na internet a také poskytuje mnoZstvi kulturnich i1 vzdélavacich akci pro

vefejnost. (Moravska zemska knihovna v Brné, ©2014)
e Celé Cesko ¢te détem

Tato neziskova organizace se zabyva ideou, jak zasadni vliv na emoc¢ni zdravi ditéte ma
pred¢itani. Zakladni naplni organizace je podpora Ctendiské gramotnosti déti a mladeze
aje také zaméfena na propagaci hodnotné literatury a budovanim pevnych vazeb
Vv rodinach, které se formuji pravé prostiednictvim spole¢ného cteni. Tyto aktivity vSak
nejsou uréeny jenom détem, naopak zde panuje snaha o zapojeni vSech generaci.
Dle organizace ,,Celé Cesko ¢te détem™ hlasité ¢teni pomaha utvaret pouto mezi rodidi

a détmi. (Celé Cesko &te détem, ©2014)



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 33

e PSK

Sluzba ,,Ptejte se knihovny* je poskytovana ¢eskymi knihovnami Siroké vefejnosti a je
sluzbou faktografickou a bibliografickou. Cilem sluzby je nabidnout ¢tenafim jednotny
systém pro pokladani otazek vcetné pristupu k archivu otdzek a odpovédi jinych Ctenait.
Tato sluzba odpovida na dotazy seznamem knih, ¢asopisi nebo webovych stranek a dale
do 48 hodin zasila konkrétni odpovédi na e-mail tazatele. V piipadé, Ze se jedna o slozity
dotaz, je tazatel vyrozumén a je mu predlozen termin, kdy bude mozné dorucit komplexni
odpovéd’. Spolupraci s timto projektem knihovny ziskaji webové administra¢ni rozhrani,
ve kterém mohou ve vlastni rezii spravovat dotazy &tenait z celé Ceské republiky.
Navic pomoci tohoto rozhrani mohou v databazovém archivu zvetejiiovat odpovédi
na Casto kladené dotazy a také zasahovat do dotazi jiz neaktualnich. (Narodni knihovna
CR, ©2004-2014)

e CTE SY RAD

Ctenaitv sympaticky radce je dalii projekt, se kterym Méstska knihovna spolupracuje.
Tento projekt se zabyva myslenkou, pro¢ lidé ne¢tou knihy a jeho hlavnim smyslem je na
zaklad¢ Ctenafem pozadovanych kritérii vybrat knihu ,,pfesné na miru“. Tato online
dostupna elektronické databaze, doporucujici ¢tivé knihy, slouzi jednak ctendim, ktefi
hledaji inspiraci ohledné toho, jaké knihy Cist, jaké knihy doporucuji znamé osobnosti nebo
jaké knihy jsou nejétengjsi v daném Zanru i celkové, a jednak slouzi také knihovnimu
persondlu, kterému pomaha lépe mapovat dostupny trh knih a autord. (Ctenativ

sympaticky radce, ©2009-2015)
e Bibliohelp

V soucasné dobé poslednim partnerem Méstské knihovny je projekt Bibliohelp, ktery
se zabyva biblio-terapeutikou neboli 1é¢bou prostiednictvim knihy. Projekt nabizi ¢tenari
inspiraci ¢i smér cesty v piipadé tizkosti, tizivé Zivotni situace, vlekoucich problémi nebo
tteba handicapu. Neni vSak striktn€ zaméfen jen na negativni stranky lidského Zivota.
Inspiraci zde mohou Cerpat 1 lidé, ktefi potfebuji povzbudit ¢i se né€emu piiucit. Webovy
portal je rozdélen podle kategorii, ze kterych mize ¢tenaf vybirat, na psychické problémy,
fyzické problémy, socialni problémy a Zivotni situace, pohadkoterapie, audio knihy pro
nevidlomé a mnohé dalSi. Dale webovy portdl nabizi abecedni seznam terapeutl
a odbornik®i, doporucujicich riznou literaturu zabyvajicich se danymi problémy.

(Bibliohelp, ©2009)
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e Souborny katalog CR

Tento katalog byl vytvofen za Ufelem usnadnéni prace jednak knihovnam a jednak
samotnym ¢tenafiim. Princip spociva v tom, ze Souborny katalog ve své databazi
shromazd’uje informace o veskerych dokumentech, které jsou k dispozici v ¢eskych
knihovnach a spolupracujicich institucich. Uzivatel zde maze najit informace o knihovnach
nebo zatizenich, ve kterych je jim pozadovany dokument dostupny a také informace o tom,
kde se dand instituce nachézi a jakym zptisobem je mozno ji kontaktovat. Uzivatel se dale
mize propojit pfimo do online katalogu dané knihovny, ¢imz se dostane i k informacim,
jako je momentalni dostupnost nebo rezervace dokumentu a v nékterych piipadech
je mozno proéitat texty pfimo online. V soucasné dob¢ obsahuje pies 5, 7 milionli zaznamu
0 Ceskych a zahrani¢nich knihach, dokumentech a jinych periodikach. (Narodni knihovna
CR, ©2009-2015)

6.3 Méstska knihovna v ¢islech

Z internich udajia Méstské knihovny je patrné, Ze Veselané i lidé z okoli maji o ¢teni
a celkové o sluzby nabizené knihovnou rok od roku vétsi zajem. Tento zavér vyplyva
jednak z poctu registrovanych ¢tenait, ktery se kazdoro¢né zvySuje a jednak také z poctu
celkovych navstévniku knihovny a potazmo zafizeni Veselskeho kulturniho centra, ktery
je na desetitisicové mésto pomérné vysoky. Celkova ro¢ni vySe navstévnikd v tomto
pfipadé reprezentuje klasické &tenafe se zdjmem o vypujéeni literatury, navstévniky,
vyuZivajici sluZzeb vetfejného internetu, lidi, ktefi Zadali persondl o rizné encyklopedické

informace a take divaky, ktefi pfisli na pfednasky ¢i rizné besedy. (Interni zdroje)
e Rok 2013

Béhem roku 2013 bylo do Méstské knihovny nakoupeno 1 516 novych svazkl a tak na
konci roku ¢inil knihovni fond celkem 47 125 knih, c¢asopisi a jinych svazkd.
Pocet registrovanych c¢tenarti ke konci roku byl 1377 a celkové do Méstské knihovny
zavitalo 25 286 navstévnikl. Pocty jsou uvedeny jak za Méstskou knihovnu, tak za ob¢

pobocky. (Interni zdroje)
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e Rok 2014

Rok2014 tedy knihovna zahajovala s 47 125 svazky a béhem roku do knihovniho fondu
ptibilo dalsich 1298 kusiti literatury. Béhem roku bylo vyfazeno 517 starych
a poskozenych kust a tak byl kalendaini rok uzavien v celkovém poctu 47 906 svazkd.
Na konci kalendainiho roku 2014 knihovna evidovala 1 476 ¢&tenaiti a oproti roku 2013
je to narust o 99 novych c¢tenaru. Celkovy pocet navstévnikt, ktefi zavitali do Méstské
knihovny na konci roku, ¢inil 27 609 a je zde patrny narust o 2 323 navstévnika.(Interni

zdroje)

6.4 Zpisob financovani

V soucasné dobé se Méstska knihovna potyka S nedostatkem financi na veskeré aktivity,
které by bylo potieba provést. Timto problémem nejvice trpi knizni fond, ktery nemize
byt obménovan tak cCasto a vtakovém rozsahu, jak by bylo opravdu nutné.
Velkym nedostatkem jsou zejména neaktualni vysokoSkolské ucebnice, nicméné tomuto

tématu bude vénovana devata kapitola spolu se SWOT analyzou. (Interni zdroje)

Knihovnicka zatizeni jako takova jsou financovana z vefejného rozpoctu. Diive byla
Me¢stskd knihovna financovdna pfimo Ministerstvem kultury a i kdyz vySe finan¢nich
dotaci nedosahovala zdaleka pozadovanych ¢astek, financi bylo dostatek na zabezpeceni
nakupu vSech potiebnych materidlt a také zajisténi provozu riiznych sluzeb. Od roku 2013
zaCala byt knihovna financovana nikoliv Ministerstvem kultury nybrz méstem Veseli nad
Moravou, které se jako zakladatel ujalo finanéniho provozu. Pro mésto z tohoto pocinu
plynou finan¢ni vyhody, protoze za dotace, poskytnuté Mestské knihovné, si mésto mize
narokovat naslednou Ulevu na danich. V ptipadé konkrétnich akci, na které je potieba vyssi

rozpocet, knihovna béhem roku zada mésto o granty. (Interni zdroje)

V roce 2012, kdy byla M¢stska knihovna stidle dotovdna pfimo Ministerstvem kultury,
dostala celkovou c¢astku ve vysi 2 000000 korun. Vroce 2013 uz to bylo pouhych
1500 000 korun. Celou ¢astku, kterou knihovna obdrzi, navic nemiZze pouZzit na nakup
knih a zaji§téni provozu sluZeb svym étenaiim. Castka musi byt rozdélena na mzdy a dalsi
provozni naklady, které museji byt zaplaceny, a knihovné je ptedem sdélena ¢astka, ktera
muze byt pouzita na ndkupu novych materialti. V roce 2013 tato castka cinila rovnych
100 000 korun. Pro rok 2014 ¢astky zatim nejsou zvefejnény, protoze knihovna je praveé

V procesu vySe zminéné revize fondd. (Interni zdroje)
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7 ANALYZA SOUCASNEHO MARKETINGOVEHO MIXU SLUZEB

Jak jiz bylo feCeno v prvni kapitole, jednoznacnd kategorizace sluzeb neni vzdy
jednoducha. Sluzby poskytované Méstskou knihovnou a vitbec knihovnami obecné jsou
klasifikovany jako sluzby verejného neziskového sektoru. Co se tyce stupné nehmotnosti,
zakladni knihovnicka ¢innost, za kterou je povazovano ptij¢ovani knih, je fazena do tfetiho
stupné, tedy do sluzeb, zpristupnujicich hmotny produkt. OvSem ostatni sluzby, které
Meéstska knihovna nabizi, jako jsou naptiklad prednasky ¢i divadelni predstaveni pro déti,
jsou jiz fazeny do kategorie prvni — sluzby zdasadné nehmotné. V soucasné dobé knihovna

poskytuje n¢kolik druht sluzeb jak dospélym ¢tenaiam, tak détem.

e Sluzby pro dospélé ¢tenaie

Piijéovani knih a Casopist spolu s rezervaci zadanych tituld patii do zakladnich sluzeb,
poskytovanych kazdou knihovnou. Dalsi sluzba ryze knihovniho charakteru, ktera
je knihovnou nabizena, je poskytovani knihovnicko-bibliografickych informaci.
Ve spolupréci s projektem ,,Ptej se knihovny* je mozno vyuZit ptistupu k on-line katalogu.
Principy fungovéni projektu PSK byly detailn¢ vysvétleny v ptedchozi kapitole. Knihovna
svym ¢tenaiim také nabizi moznost meziknihovni vypijéky a to jak doméci, kde jsou
do tohoto projektu zapojeny prakticky vSechny tuzemské knihovny, tak ze zahraniéi.
V ptipad€ zahranicni vypljcky je sluzba jako takova poskytovdna zdarma, Ctenaf si vSak
sam hradi poStovné, které se pohybuje v rozmezi 40-100 K¢&. (Méstska knihovna Veseli
nad Moravou, ©2012; Interni zdroje)

Jako jedna z novéjsich sluzeb je moznost vyuziti poéitace a internetu, ktery knihovna
nabizi na 15 minut zdarma a v ptipadé, Ze v knihovné neni fronta, je moznost jej prodlouzit
na dal$ich 15 minut. Pfednost maji ¢tenafi knihovny nebo ti, ktefi internet potfebuji vyuzit
ke studijnim Gelim. Méstskd knihovna se kazdy rok ucastni celorepublikovych
knihovnickych akci, jako je Tyden knihoven, Biezen — mésic ¢tenaii, anebo Muzejni noc,
v ramci které také v knihovné probiha burza knih. Pro opravdové c¢tenaiské nadSence
knihovna také potada besedy se spisovateli a autorskd céteni. Tyto akce jsou vsak vétSinou
narazového charakteru. Knihovna také potada akce na podporu ctendistvi, jako jsou
knihovnické lekce pro zaky 9. tfid zékladni Skoly a stfedni Skoly, prednasky k osobnostem
Veselska nebo zajezdy do partnerské knihovny v Hodoning. Knihovna téz udrzuje vitrinky
na chodbach kulturnitho domu, ve kterych pravidelné¢ obménuje vystavy knih a dalSich

tisténych materialtl na rizna témata. Tyto tematickeé vystavy knih jsou zaroven jednim
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ze zpisobu propagace knihovny. (Mg¢stska knihovna Veseli nad Moravou, ©2012;
Interni zdroje)

Nejvétsi novinkou v nabizenych sluzbach je Akademie volného casu, kiterd vznikla
ve spolupraci s Klubem dachodcti ve Veseli nad Moravou. Podstata této akademie
je podobna jako u Univerzity tfetiho véku. Jedna se o cyklus piednasek na rizna témata,
ktery je uréeny pievazné lidem starSiho véku, ktefi jsou vsak stéle vitélni a maji zajem
natom, se vzdélavat a obohacovat. Soucasti tohoto projektu je i1 zdjezd naucného
charakteru, ktery se kona vzdy zavérem. V piipadé velkého zajmu c¢lenti je mozné
uskuteénit také néjaky zajezd béhem tohoto cyklu. Velkému zajmu se téSila zejména
beseda s kastelanem zamku v Miloticich, ¢i exkurse sklaren a zajezd do Dolnich Véstonic.
Nutno fici, ze Veseli nad Moravou je vyznamnd vinafskd oblast a zahradkova kolonie.
Kvili znacnému vlivu sezénnosti proto tato Akademie probihd v rozmezi mésicl fijen

az duben. (Interni zdroje)

e Sluzby pro déti

Zakladni sluzbou détského oddéleni Mestské knihovny je stejné¢ tak jako v piipadé
odd¢leni pro dospélé pitjcovdani knih a Casopist a jejich rezervace. | v tomto piipad¢ nabizi
knihovna ptistup do on-line katalogii prostfednictvim projektu PSK. Ani v oddéleni pro
déti nechybi sluzba, poskytujici knihovnicko-bibliografické informace. Knihovna rovnéz
svym détskym Ctendfim nabizi bezplatny pitistup na internet, kde jsou nastavena stejna
pravidla, jako v oddéleni pro dospélé, a to jest piednost registrovanym ¢tenaiim a délka
15 minut s moznosti prodlouzeni o dalsi ¢tvrt hodinu. Jak détsti tak dospéli ¢tenafi mohou
vyuzit moznost tisku, avsak tato sluzba je znaéné omezena. (Méstska knihovna Veseli nad

Moravou, ©2012)

| v tomto oddéleni probihaji akce na podporu cétendii, jako jsou jiz zminéné knihovnické
tematické lekce a besedy, tentokrat svym zaméfenim uréené zejména pro déti mateiskych
kol a niz8ich ro¢nikl zakladnich $kol. Knihovna také potada rizné programy K vyuZiti
volného ¢asu déti a podpoie cetby, jako jsou aktivity v Tydnu knihoven nebo o vanoc¢nich
¢i jarnich prazdninach, take je zapojena v projektu Noc s Andersenem a potada celoro¢ni
soutéze. (Méstska knihovna Veseli nad Moravou, ©2012)

Ctendisky krouiek je posledni zptehledu sluzeb, nabizenych méstskou knihovnou.
V soucasné dob¢ tento krouzek pravidelné jednou tydné navstévuje 15 déti z rliznych

zékladnich S$kol, avSak knihovna zaznamenavd kazdoro¢ni tubytek. Clenstvi v ném
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je zdarma a pro déti je nachystan rocni plan akci, ktery zahrnuje rtzné ptrednasky
a zajezdy. Jednim z poslednich Gspéchii Ctenaiského krouzku je privodce détskym
oddé€lenim, ktery vznikl za spoluprace déti z tohoto krouzku a slouzi predevsim k lepsi
orientaci odd€lenim pro nové i stavajici ¢tenare. (Méstska knihovna Veseli nad Moravou,

©2012; Interni zdroje)

Z malych i velkych ¢tenaii mélo nejvice lidi zajem prevazné o tyto sluzby:
o PujCovani knih a ¢asopist
o Informacni sluzby knihovny a vyhledavani v encyklopediich

o Prednasky a besedy (Interni zdroje)

e Cena

Jak jiz bylo feceno, knihovna je vefejna neziskova organizace a tomuto faktu odpovida
i vySe stanovenych cen. Poplatky v Méstské knihovné jsou rozdéleny na registracni
a sankcni. Registracni poplatek, ktery je zaroven ro¢nim poplatkem za vyuzivéani sluzeb
knihovny, je rozdélen na né€kolik druhl podle typu ctenatfe. Bézny poplatek ¢ini 80 K&,
pro dichodce a studenty je to potom 60 K¢ a déti do 15 let maji ro¢ni registracni poplatek
za 30 K¢. Kazdy ¢tenaf, ktery svij prukaz ztrati, zaplati jednorazovy poplatek za vystaveni
noveho ve vysi 20 K¢&. Rodinny prikaz pro dva rodi¢e a neomezeny pocet déti stoji 100 K¢
a seniorim nad 75 let neni G¢tovan poplatek zadny. (Méstska knihovna Veseli nad

Moravou, ©2012)

Sank¢ni poplatky jsou stanoveny dle vySe upominek. Prvni upominka, ktera je zasilana po
mésici, stoji 20 K¢, 2. upominka po dal§im meésici je jiz za 30 K¢, 3. mésic je za 40 K¢
a 4. mésic zpozdéni vyjde Etenéfe jiz na 80 K&. Doporuceny upominaci dopis je knihovnou
uctovan za 100 K¢&. Naopak poskozeni obalu stoji ¢tenare pouhych 5 K¢ a posSkozeni
carkového kodu 10 K¢€. Manipulaéni poplatek za ztratu knihy je Gctovan ve vysi 20 K¢
s tim, Ze knihovnik dale ur¢i zplsob nahrady ztraceného dokumentu.(Mé&stska knihovna

Veseli nad Moravou, ©2012)

Na poplatcich timto zplisobem Méstska knihovna roéné vybere cca. 85 000 K¢, za rok
2014 vyse tohoto pfijmu ¢inila 91 000 K¢&. Cenu stanovily pracovnice knihovny kombinaci
metody podle konkurence, kdy porovnavaly ceny okolnich vesnickych knihoven a metody,
orientované na poptavku, kdy mély snahu nastavit ceny nizké tak,aby si knihovna udrzela

zékaznika.(Interni zdroje)
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e Distribuce

V soucasné dob¢ Méstska knihovna spolupracuje s knihkupectvim Opa, které ji poskytuje
28% rabat. Toto knihkupectvi je zaroven jedinym dodavatelem. Zde je vidét ptiklad zmény
partnerské spoluprace, protoze diive knihovna spolupracovala knihkupectvim Kniha
Kiivankova, které ji poskytovalo slevu ve vysi pouhych 10 %. V tomto konkrétnim piipadé
vyvstava otazka, jestli je knihovna tou prvotni organizaci (vyrobcem), poskytujicim sluzby
kone¢nym spotiebitelim, anebo pouhym mezi¢lankem a zprostfedkovatelem, realizujicim

jeden ze zplisobu cesty produktu od vyrobce ke spotiebiteli. (Interni zdroje)

e Komunikace

Knihovna v soucasnosti spada pod vedeni a organizaci VKC, které pouziva jednotny
systém komunikace prostfednictvim webovych stranek pro vSechny své jednotky. Na pfani
pracovnic knihovny byl, na webu VKC, pro Mé&stskou knihovnu vytvoten vlastni podweb,
ktery nespada do spravy spravce webu VKC, ale samotnych pracovnic knihovny.
Pfi navstéve téchto webovych stranek i pfi rozhovoru s webovym spravcem je jasné, ze
toto rozhodnuti nebylo moudré. Jiz pted zpracovanim SWOT analyzy je mozZné fici,
Ze pracovnice nejsou schopny vénovat vedeni a aktualizaci webovych stranek potiebnou

pozornost.

V souc¢asné dobé je pracovnicemi nejvice preferovany zpusob komunikace prostiednictvim
Veselskych list, kde pravidelné upozorfiuji na novinky pro nadchazejici mésic. Veselské
listy jsou mési¢né dorucovany do schranek vSech domécnosti ve Veseli nad Moravou
ajsou také kdostani v informa¢nim centru mésta. Toto je zaroven velkd nevyhoda
komunikace prostifednictvim Veselskych listi, protoZe potifebné informace se jen stézi
formou komunikace knihovny jsou plakaty na nekteré akce, které knihovna vylepuje
na plakatovaci plochu pted kulturnim domem. Poslednim zptisobem komunikace je potom

reklamni sdéleni na kabelové televizi TV Slovacko. (Interni zdroje)

e Materialni prostredi

Méstska knihovna se déli na dvé samostatnd oddéleni a to oddéleni détské a dospélé.
Ob¢ oddéleni jsou fizena individudlné samostatnymi pracovnicemi. Prostiedi knihovny
je velmi zastaralé a nemoderni, vybudovano bylo v 70. letech a od té doby nedoslo

prakticky k zadnym zménam. Prostory knihovny jsou téZ pomérné stisnéné, v zadnim rohu
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je umisténo pét pocitact slouzici vefejnosti, dals$i dva ma potom k dispozici pobocka
knihovny na Hutniku. Knihovna se nachazi v budové kulturniho domu Veseli nad
Moravou Vv prvnim patie a je znaCena dvéma Stitky na dvefich détského a dospélého

oddélent.
e Lidé

V soucasné dob¢ zaméstnava Méstska knihovna tfi pracovnice. Jedna si sama vede détské
oddéleni, kde méa na starost veskeré aktivity tykajici se déti, potdda akce a besedy pro
Skoly, a dal§i dvé se staraji o chod oddéleni pro dospé€lé, jako je pujCovani knih
a zabezpetovani akci, nebo knizni fond a jeho evidence. Ctvrtd pracovnice potom
obsluhuje pobocku na Hutniku. VSechny pracovnice uzaviely pracovni pomér na dobu
neurcitou a pfi poslednim naboru, (ktery se konal pted sedmi lety) byl vyhlasen vefejny
konkurz, na zakladé¢ byla vybrana jedna z uchazeCek s knihovnickym vzdélanim.
Pracovnicim jsou mési¢né vyplaceny fixni mzdy. Veselské kulturni centrum ma
samostatnou ucetni jednotku, ktera také vede podrobné tcetnictvi pro knihovnu. (Interni

zdroje)
e Procesy

V piipadé Méstské knihovny jsou sluzby realizovany s pfimym zapojenim spotiebitele
ajsou spotiebovavany hned na misté jako naptiklad piednasky ¢i zajezdy v ramci
Akademie volného casu. Ale také zde lze nalézt druhy sluZeb uskute¢tiovanych bez
pfimého zapojeni zakaznika, jako je napiiklad baleni knih a zatfazovani do regald,
¢i on-line a telefonické rezervace a lze tak hovofit o sluzbach s nizkym kontaktem
se zékaznikem. Na dobrém dojmu zakaznika z celkového prub&hu poskytnuti sluzby
avzavéru i ze sluzby samotné zalezi také hodné na persondlu, ktery musi byt jednak
schopen poskytnout sluzby na adekvatni Urovni znalosti a odbornosti a jednak musi

vystupovat piijemné a vstiicné k zékaznikovi.
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8 KONKURENCE

e Mdéstska knihovna Hodonin

Piestoze je knihovna v Hodoniné spolupracujicim partnerem Méstské knihovny ve Veseli
nad Moravou, je také prvni nejblizsi srovnatelné velkou knihovnou v okrese, kterd svym
zpusobem zaroven tvoii konkurenci. Knihovna nabizi nékteré velmi zajimavé sluzby,

na které 1aka své Ctenaie.

Urcité nejvetsi zajimavosti a zvlastnosti v poskytovanych sluzbach je vystavnicka cinnost,
kterou knihovna ve svych prostorach provozuje. Vystavy maji trvani zpravidla mésic
az dva. Nevidomym a zrakové¢ postizenym ¢tenaifim knihovna nabizi K pajceni zvukové
knihy. Nekteré z nich si mohou zapijcit také normalni ¢tenafi. Knihovna ma k dispozici
celkem 692 zdznamul. Jako dalsi sluzbu, kterd je dnes mnohymi lidmi povazZovana
zanaprostou samoziejmost je Wi-Fi signal v celém zatizeni. Knihovna také nabizi
moznost kopirovani a skenovani jakychkoliv dokumentl. Ze sluzeb specialné pro détské
Stenafe knihovna nabizi Cteni s babickou, které se uskute¢iiuje vzdy v patek v poloving
mésice. Regionalni autofi, byvalé knihovnice ¢i dobrovolni seniofi ¢tou détem pohadky.

(M¢stska knihovna Hodonin, ©2015)
e Knihovna Bedricha BeneSe Buchlovana

Uherské Hradisté sice lezi v jiném okrese, neZ Veseli nad Moravou, ale je nejblizSim
okresnim méstem, provozujicim velkou knihovnu S mnozstvim rozlicnych sluzeb. Jako
prvni v okoli ptisla Knihovna BBB s piijéovdanim e-knih, tedy knih v elektronické podobé
a jako bonus svym ¢tenaiim, po slozeni finan¢ni zalohy, nabizi zapiijéeni také ctecky
knih, v pfipadé, ze by si e-knihu neméli na ¢em piecist. Knihovna také nabizi vyuziti
sluzeb boxu na vraceni knih, do kterého mohou ¢tenafi non-stop vracet knihy a nejsou tak
omezeni oteviraci dobou. Pokud ¢tendf nechce stat frontu v knihovné, muze vyuzit

moznosti samoobsluzného vraceni ¢i piijéeni knihy u specialniho pocitace. (Sluzby, 2015)

V knihovné jsou vyucovany individudlni pocitacové kurzy pro veiejnost a stejné tak
IT kurzy pro zdakladni $koly. V piipadé, Ze si ¢tenai zapomnél bryle, ma moznost pujcit
si v knihovné€. Vybirat mize z né€kolika dioptrii. Dale knihovna svym ¢tenaiim nabizi také
moznost zapiijéeni stolnich her ¢i destniki. (Knihovna Bediicha Benese Buchlovana,
©2015)
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e Vzdélavaci a vychovné stiedisko Bilé Karpaty, o. p. s.

Toto zafizeni neni knihovnického charakteru, a piesto je knihovné konkurenci. Jak uz
samotny nazev napovida, tato spolecnost je zaméfena na oblast Bilych Karpat, ve kterych
se Méstska knihovna nachdzi. Smyslem organizace je ekologickd vychova a osvéta lidi
v oblasti pfirody a zivotniho prostfedi. Organizace poskytuje rizné seminare
a prirodopisné prednasSky se zamétenim prevazné na Bilé Karpaty. Soucasti vyklada jsou
I odborné exkurse do piirody. Spolecnost také poskytuje seminaie vyukovy program pro
déti a dalsi vzdélavani pedagogl. V neposledni fad€ tato organizace provozuje pijcovnu
odborné literatury a pomucek pro ekologickou vychovu a také vede poradenstvi v oblasti

rozvoje Setrného cestovniho ruchu. (Vzdélavaci a informacni stiedisko Bilé Karpaty,

©2015)
e Knihovna Straznice

Knihovna ve Straznici je svou velikosti i sortimentem knih srovnatelnd s Méstskou
knihovnou. Sluzby, poskytované touto knihovnou jsou pramérné, odpovidajici velikosti
mésteCka. Jedna sluzba vSak predstavuje pro knihovnu konkurenéni vyhodu atou je
knihovni dondSkovd sluiba, kdy knihovna svym Ctenaiftim po  telefonické
¢i e-mailové dohod¢ nabizi moznost donasky jimi objednanych knih az do domu.

(KD Strazni¢an, ©2014)
e Dum déti a mladeZe Veseli nad Moravou

DDM Veseli nad Moravou sidli na Hutniku vedle zékladni $koly a je to centrum, Které se
zam&fuje na praci s détmi a mladezi. M4 pfipraveny volnocasové aktivity pro déti
predskolniho v€ku a stejné tak pro Zaky, ktefi kon¢i zakladni Skolu. DDM je svymi
aktivitami pfimym a nejvétSim konkurentem pro détské oddéleni Méstské knihovny.
Toto zafizeni pofada mnozstvi taborit a pobytit pro déti, mladez zde ma vlastni klub a je
zde idopravni h¥isté svyukou. DDM také vede mmnoZstvi krouZkii pies vytvarné
a sportovni, po tane¢ni, hudebni a jazykové. Mnoho z téchto krouzkl je také nabizeno

dospélym. (DDM Veseli nad Moravou, ©2014)
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9 VYPRACOVANI DOTAZNIKU ASWOT ANALYZA

Jako podklad ke SWOT analyze M¢stské knihovny Veseli nad Moravou byl vytvotfen
dotaznik. Cilem tohoto dotazniku bylo zjisténi spokojenosti spotiebiteld — c¢tenait
se sluzbami poskytovanymi knihovnou, s cenou a rozmanitosti sluzeb, a s odbornosti
personalu. Pomoci dotazniku se také zjistovala efektivita komunikace knihovny
se spotiebitelem.  Dotaznik proto pomohl zhodnotit spokojenost spotiebitele

s marketingovym mixem sluzeb tak, jak jej ma knihovna v soucasné dob¢ nastaveny.

Dotaznik bylo mozno vyplnit v rozmezi 1. 3.—10. 4. 2015. Po o¢isténi dotazniki o ty, které
svymi vypovéd’'mi nebyly relevantni, odpovédélo celkem 300 respondentt, ne vSichni vSak
odpovédéli na vSechny otdzky. Cilovou skupinou byli primarné ¢lenové knihovny,
avSak dotazovani byli iobyvatelé mésta, ktefi c¢leny nejsou, jako potencionalni
spotiebitelé. Dotaznik se skladal z 200 kopii tisténych a zbytek respondenti odpovédél na
online verzi dotazniku. Celkem mél dotaznik 18 otdzek, pfiCemz 2 otazky byly ¢isté
oteviené a 16 otazek bylo uzavienych, avSak dle zdsad sestaveni dotazniku obsahovaly
moznost ,,jiné“, kam spotiebitelé mohli psat odpovédi dle potieby. V nésledujicim
seznamu otazek jsou dotazniky vyhodnocovany a odpovédi zaznamenavany do kolac¢ovych
a sloupcovych grafii s procentudlnim i pfesnym pocétem respondentti pro jednotlivé

odpovedi.

9.1 Jednotlivé otazky dotazniku

1. Jste ¢lenem/Clenkou Méstské knihovny Veseli nad Moravou?

V prvni otazce byli obcané mésta Veseli nad Moravou dotazovani, zda jsou ¢leny Méstské
knihovny. 117 respondentii, coZ ptedstavuje 39 % dotazovanych, odpovédélo, Ze ano
a 183 respondenttl, coz je 61% dotazovanych, ¢leny nebylo. Neclenové byli dale vyzvani,

aby odpovidali pouze na otazky, onacené symbolem*.

2. Jak jste spokojen/a s rozsahem poskytovanych sluZeb knihovnou?

Tato otdzka se tykala pouze c¢lentt knihovny, tak jako vSechny ostatni otazky bez
hvézdicky. 27 %, které tvoti 36 respondenti, odpovédélo, ze je s rozsahem sluzeb velmi
spokojeno, 63 respondenti tvotici 48% vétsinu bylo spise spokojeno a 27 % respondent,
coz je 33 dotazovanych zastava neutrdlni nazor. Nikdo z dotazovanych nebyl s rozsahem

sluzeb nespokojen.
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2. Jak jste spokojen/a s rozsahem poskytovanych sluzeb?

25%

= VVelmi spokojen/a
33

B Spise spokojen/a
Neutralni
¥ Spise nespokojen/a

= Velmi nespokojen/a

Zdroj: Vlastni zpracovani
Graf 1: Spokojenost ¢lenii s rozsahem sluzeb

3. V pripadé, Ze v nabidce sluZeb néjaké postradate, prosim, specifikujte.

Toto byla jedna ze dvou otevienych otdzek a odpovédélo na ni 45 Cleni knihovny.
Nejcastéji respondenti pozadovali delsi oteviraci dobu, a to celkem v 15 ptipadech.
10 respondentli si sté¢Zovalo na malou rozmanitost knizniho fondu, 6 ¢lenim knihovny
se nelibila neustala ,,vyptjcenost™ nékterych knih, 7 respondentti postradalo autorska ¢teni
a besedy se spisovateli a v5 ptipadech respondenti Zzadali o vzdélavaci programy,
jako jsou jazyky nebo IT. 2 respondenti upozornili na nedostate¢nou komunikaci knihovny

se Ctenari a poZadovali vice ,,marketingové aktivity*.

4. Jste spokojen/a se sortimentem knih, ktery knihovna poskytuje?

Zde byli ¢tenafi dotazovani na jejich spokojenost se sortimentem knih, kterym jim jejich
knihovna poskytuje. 60 respondentt, piedstavujici 65% vétsinu dotazovanych odpovédélo,
Ze jsou spiSe spokojeni, 24 lidi, tvofici 26 %, odpovédélo, ze jsou velmi spokojeni,
6 respondentl predstavujicich 6 % je neutralni a 3 lidé znazornujici 3 % jsou spise

nespokojeni. Velmi nespokojen nebyl ani jeden respondent.

4. Jste spokojen/a se sortimentem knih, ktery knihovna poskytuje?

6% 3%
6 = Velmi spokojen/a
® Spise spokojen/a
Neutralni

B SpiSe nespokojen/a

= VVelmi nespokojen/a

Zdroj: Vlastni zpracovani
Graf 2: Spokojenost ctenarii se sortimentem knih
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5. V pripadé Vasi nespokojenosti, jaké knihy nebo Zanrové oblasti postradate?

Toto byla druhd oteviena otazka, kde byli nejen nespokojeni Ctenafi dotazovani, které
konkrétni knihy nebo zanrové oblasti v Méstské knihovné postradaji. 15 ¢tenait by uvitalo
vice novych tituli a dalSich 15 <¢tenaia v knihovné pozaduje vice bestsellert.
V 9 ptipadech byly pozadovéany historické romany a ve 4 pfipadech ¢tenaifim chybéla

literatura na odborna témata, jako je femeslo nebo uméni.

6. Jste spokojen/a s pristupem personalu a s jejich vystupovanim p¥i jednani s Vami?

V této otdzce se zkoumala spokojenost ¢tenaiti s pristupem personalu. 72 ¢tenait, tvoticich
52 % dotazovanych odpovédelo, ze jsou velmi spokojeni. 48 ¢tenaid, tvoticich 35 %, jsou
S pristupem personalu spisSe spokojeni 18 ctenait, kteti tvofi 13% mensinu, maji neutralni

nazor. Odpovéd’ nespokojen nezvolil Zadny Ctenaf.

6. Jste spokojen/a s piristupem personalu a s jejich vystupovanim pii
jednéni s Vami?

1%’/0 = Velmi spokojen/a
B Spise spokojen/a
Neutralni

B SpiSe nespokojen/a
= VVelmi nespokojen/a

Zdroj: Vlastni zpracovani
Graf 3: Spokojenost ctenarii s pristupem persondlu

7. Jste spokojen/a s odbornosti personalu?

Zde byl opét zkouman nazor ¢tenaii na personal, tentokrat na jejich odbornost. 57 ¢tenart,
coz je 53 % dotazovanych, odpovédélo, Ze jsou velmi spokojeni, 48 Ctenafi,
predstavujicich 44 % je spiSe spokojeno a 3 Ctenafi, tvotici 3 % zastavaji neutralni nazor.

Zadny ze ¢lenti opét nezvolil moznost ,,nespokojen*.
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7. Jste spokojen/a s odbornosti personalu?
3 %

= VVelmi spokojen/a

B SpiSe spokojen/a

= Neutralni

B Spise nespokojen/a
= VVelmi nespokojen/a

Zdroj: Vlastni zpracovani
Graf 4: Spokojenost ctenari s odbornosti personalu

8. Libi se Vam prostory knihovny?

Tato otazka zkoumala spokojenost ¢tenaii s materialnim prostfedim poskytované sluzby —
s prostory knihovny. 12 % dotazovanych, coz je 15 lidi, odpovédélo, Ze se jim velmi libi,
48 ctenart, tvoricich 40 % z dotazovanych feklo, ze se jim spiSe libi, 30 respondentt,
tvoticich 25 % zastava neutralni nazor, 15 % respondentl, coz jel8 lidi, se prostory
knihovny spiSe nelibi a 9 dotazovanych ¢tenait, tvoticich8 %, odpovédélo, ze se jim

prostory vibec nelibi.

9. Libi se V&m prostory knihovny?

= Velmi

¥ Spise ano
= Neutralni
® Spise ne

M Vibec ne

Zdroj: Vlastni zpracovani
Graf 5: Spokojenost clenii s prostory knihovny

9. Jak jste spokojen/a s cenou sluzeb?

Zde byli ¢lenové knihovny dotazovani na jejich spokojenost s cenou sluzeb v knihovné.
66 clend, predstavujicich 54 % dotazovanych je velmi spokojeno, 36 ¢tenaid, coz je 29 %,
je s cenou spiSe spokojeno, 15 % ¢&tenaid, skladajici se z 18 lidi, zastava neutralni nazor

a 3 lid¢, tvotici 2 % dotazovanych, jsou s cenou spise nespokojeni.
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9. Jak jste spokojen/a s cenou sluzeb?

2%
15 % = VVelmi spokojen/a
15 B SpiSe spokojen/a
Neutralni

B SpiSe nespokojen/a

= Velmi nespokojen/a

Zdroj: Vlastni zpracovani
Graf 6. Spokojenost clenii s cenou sluzeb

10. Co je pro Vas dilezité pii vybéru knihovny? *

Toto byla prvni z otazek, urCenych jak pro ¢leny knihovny, tak pro ostatni obyvatele
Veseli nad Moravou. V tomto typu otazky mohli respondenti vybrat vice moznosti
186 respondenti. Na druhém misté se umistila lokace knihovny se 171 hlasy.
Pro 141 respondentt dileZita oteviraci doba knihovny a pro 102 dotazovanych hraje roli
pristup personalu. Na patém misté se umistila vySe poplatkt se 75 hlasy a 9 respondentt
se také vyjadfilo K moznosti jiné. Zde byl tiikrat jmenovan velky vybér knih, tfikrat kvalita
knizniho fondu a pro 3 respondenty je dulezité, aby knihovna méla velky vybér knih
ze zanru, ktery ¢tenar preferuje.
10. Co je pro Vas dulezité pti vybéru knihovny? *

186 171 B Nabizené sluzby
141 m | okace

H Oteviraci doba

B Pfistup personalu
9 ® Vyse poplatki

HJiné

Zdroj: Vlastni zpracovani
Graf 7: Dulezité aspekty pri vybéru knihovny

11. PFrimélo by Vas rozsireni sortimentu poskytovanych sluZeb stat se ¢lenem/clenkou?*

V této teoretické otazce byli vSichni respondenti dotazovani, jestli by je rozsiteni
sortimentu sluzeb, ktery knihovna poskytuje, ptimélo stat se ¢leny. Ve 156 ptipadech,
coZ je 59 % dotazovanych, respondenti odpovédéli, Ze ano. 48 dotazovanych, tvotici 18%
skupinu, odpovédélo, ze zvySeni poskytovanych sluzeb by je nepfimélo stat se Cleny
a 54 respondenttl, coz je 21 % dotazovanych, odpovida, Ze je jim to jedno. 6 lidi, tvoficich

2 %, zvolilo odpovéd’ ,,jiné* a ve vSech piipadech odpovéd’ znéla ,,mozna*.
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11. Pfimélo by Vas rozsifeni sortimentu poskytovanych sluzeb stat se
¢lenem/¢lenkou? *

2%

21% = Ano
54
® Ne
Je mi to jedno
m Jiné

Zdroj: Vlastni zpracovani
Graf 8: Clenstvi v knihovné pri rozsirent sortimentu

wr _r

12. Pro jaké sluzby knihovnu nejéastéji vyuzivate/byste vyuzival/a? *

Tato otazka méla za ukol ptfinést odpovéd’ na to, jaké sluzby, kromé plj¢ovani a vraceni
knih, ¢tenafi od své knihovny ocekavaji. Respondenti méli opét na vybér ze zékladnich
moznosti a také méli prostor pro vlastni nazor v kolonce ,,jiné“. V tomto piipadé bylo opét
na druhém misté¢ se umistily pfednésky v knihovné se 120 hlasy, posedét v knihovné
by si chtélo 54 ¢tenatt a 24 by jich chtélo vyuzivat internet. Akce pro déti ziskaly pouhych
6 hlasti a 6 lidi zvolilo také moznost ,,jiné*, ve které si psali o autorska Cteni a besedy

se spisovateli.

12. Pro jaké sluzby knihovnu nejcastéji vyuzivate? *

261

B Pgjc¢eni/vraceni knih
M Riizné pfednasky na dand témata
B Posezeni a ¢teni knih piimo v knihovné
B Vyuziti internetu
6 6 B Akce pro déti

B Jiné (uved’te)

Zdroj: Vlastni zpracovani
Graf 9: Pro jaké sluzby by respondent knihovnu nejcastéji vyuzival

13. Mate pi‘ehled o tom, jaké v§echny sluzby knihovna poskytuje? *

Tato otdzka zkoumd efektivnost komunikace Méstské knihovny a to jak mezi ¢leny tak
necleny knihovny. Ukazuje se, Ze 72 respondentll, coz je 24 %, ma ptehled o vétsiné€ akci
knihovny a skoro stejna ¢ast, 75 respondentt, tvotici 25 % dotazovanych, nema nejmensi
tuseni, jaké sluzby knihovna poskytuje. 90 respondentt, kteti tvoii 29 % dotazovanych,
ma pichled o sluzbach, které jsou pro né zajimavé a22 % respondentii, coz je piesné

66 lidi, tusi, jaké sluzby knihovna poskytuje.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 49

13. Mite prehled o tom, jaké sluzby knihovna poskytuje? *

¥ Ano o vétSiné

¥ Ano o téch dilezitych, zajimavych
pro mne

¥ TuSim

® Ne nemam

Zdroj: Vlastni zpracovani
Graf 10: Prehled respondentii o poskytovanych sluzbach

14. Zaznamenal/a jste novinové nebo internetové ¢lanky nebo jiné pisemné zminky

0 Méstské knihovné? *

Vsichni respondenti byli tdzani, zda v poslednich mésicich zaznamenali internetové nebo
novinové ¢lanky, ¢i jakékoliv jiné zminky nebo propagaci knihovny. V pfipadé,
7e odpovédéli kladng, byli také vyzvani, aby uvedli, kde. Pouhych 30 % dotazovanych,
cozje 90 lidi zaznamenalo zminky o knihovné. 210 respondenti, coz je 70 %
dotazovanych uvedlo, Ze si zadné¢ zminky nepovSimlo. Z 90 respondentil, kteti zvolili
odpovéd’ ,,ano“, jich 48 uvedlo Veselské listy, 21 vSeobecné zminky na internetu,
12 respondentli zaznamenalo propagaci prostiednictvim facebooku, 10 lidi si vsSimlo
propagace v kavarné Kafé v king, ktera také spada pod VKC a 9 lidi zaznamenalo zminky

o knihovné v regionalni TV.

14. Zaznamenal/a jste néjaké zminky Uved’te kde
o knihovné? *

= Veselske listy
B Regionalni TV
B Ne = Internet
B Facebook

m Kafé v kiné

B Ano (uved’te

kde)

Zdroj: Vlastni zpracovani Zdroj: Vlastni zpracovani
Graf 11: Zminky o knihovné Graf 12: Ktera média
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15. Jste spokojen/a s pirehlednosti webovych stranek knihovny? *

Vsichni respondenti byli dotdzani, jak jsou spokojeni s prehlednosti webovych stranek
knihovny. 24 respondentil, tvoficich 8 % uvedlo, Ze je velmi spokojeno, 78 respondentu,
coz je 26 %, je spiSe spokojeno, 40 % dotazovanych, v konkrétnim ¢isle 120 lidi, uvedlo,
ze prehlednost webovych stranek je neutrdlni. Po 6 respondentech, tvoficich dvakrat 2 %
uvedlo, ze je spiSe a velmi nespokojeno. 66 lidi, tvoticich 22 % pak zvolilo moznost ,,jind",
kde uvedlo, ze viibec o existenci webu nemélo tuseni.

15. Jste spokojen/a s pi‘ehlednosti webovych stranek knihovny? *

® VVelmi spokojen/a

2% ]
- B Spise spokojen/a
6 ® Neutralni
B Spise nespokojen/a
® VVelmi nespokojen/a
mJiné

Zdroj: Vlastni zpracovani
Graf 13: Spokojenost respondentii s prehlednosti webu

16. Uvital/a byste mési¢ni piehled akci knihovny? *

V dalSim dotaze bylo zjiStovano, zda by respondenti ocenili mési¢ni ptehled vSech akci,
které knihovna planuje. 120 dotazovanych, coz je se 48 % skoro polovina, uvedlo, Ze by
uvitalo mésicni prehled akci knihovny na jejich webovych strankach, 72 dotazovanych,
tvorici 28 %, by rado dostavalo tento piehled do svych e-mailovych schranek. 15 lidi, coz
je 6 %, uvedlo, ze by uvitalo pfehled akei v leta¢ku, dalsim 15 lidem je to jedno a dalSich
15 respondentd zvolilo moZnost ,,jiné*, kde uvedlo piehled na facebooku. V 18 piipadech,

coz je 7 % dotazovanych, bylo uvedeno, ze akce nejsou predmétem jejich zajmu.

16. Uvital/a byste mési¢ni pi‘ehled knihovny? *

6% 7% 6%
15

B Ano e-mailem
6 %

15 B Ano, na webovych strankach knihovny

B Ano, letacek k dostani v knihovng
® Je mi to jedno

H Ne, akce mne nezajimaji

= Jiné

Zdroj: Vlastni zpracovani
Graf 14: Meésicni prehled akci knihovny
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17. Z nasledujiciho seznamu sluZeb vyberte prosim 10, které nejvice preferujete: *

V tomto bodé¢ byl respondentim nabidnut vycet 20 sluzeb, které by knihovna mohla
poskytovat, a dotazovani z nich m¢li vybrat 10, které by preferovali. V nasledujicim grafu
jsou tyto sluzby rozepsany vyctem dle Cetnosti zvoleni i s konkrétnim poctem hlasti nad
kazdym sloupcem. Suverénné nejvice hlasi a to konkrétné 237 ziskala sluzba knizni
schranky, ktera by umoznila vratit knizky i mimo pracovni dobu. Na druhém misté
s 210 hlasy se umistila sluzba kopirovani a skenovani. Jen o 3 hlasy mén¢ (197) ziskala
sluzba pfednasek na riizna témata a 177 lidi také zvolilo sluzbu meziknihovni vypujcky.
162 respondentli by si rddo zaptjcilo knihy také v elektronické podobé a 156 respondenti
by v knihovné chtélo sekci se stiedoskolskymi a vysokoSkolskymi odbornymi knihami.
150 ctendid by v knihovné mélo rado tichy koutek pro cteni a 144 respondentl by se
V knihovné rado ucastnilo riznych jazykovych kurzi. 141 ¢lend od knihovny pozaduje
pravidelny mési¢ni prehled konanych akci a desitku nejpreferovanéjsich sluzeb knihovny
uzavira butik knih se 138 hlasy, kdy by si ¢tenai mohl odnést z knihovny knihu, kterd by
byla v butiku k dispozici, vyménou za svou starou knihu, kterou uz doma neéte. (Kvuli své

velikosti je mozno nalézt graf se vSemi 20 sluzbami podle ¢etnosti zvoleni v pfiloze P1.)

17. Kterych 10 sluZeb z nasledujiciho seznamu nejvice preferujete? *

B Moznost vraceni knih i mimo oteviraci dobu - knizni schranka

= Kopirovani, skenovani

¥ Pfednasky na riiznd témata

B Meziknihovni vyptjcka — tfeba i ze zahranici

B Pyjéovani e-knih

® Oddéleni s knihami pro SS a VS
Tichy koutek, uréeny pro ¢tenare, kteti nechtéji byt ruseni
Vyuka jazykl pro zacatecniky i pokrocilé

Mgsic¢ni prehled akei pro déti i dospélé

Butik knih — vyména knihy za knihu
Zdroj: Vlastni zpracovani
Graf 15:Preference 10 sluzeb spotrebiteli
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18. Z nasledujiciho seznamu prednasek prosim vyberte 3 témata, o které byste mél/a
zajem: *

V posledni otazce byl spottebitelim vypsan seznam 7 okruhil pro rizné prednasky, nacez

meéli zvolit 3 okruhy, které by je nejvice zajimaly. Vysledky jsou zde opét uvedeny od

nejvice voleného po nejméné. Na prvnim misté se 207 hlasy se umistilo téma zdravi a vSe

kolem né&j, 171 respondentii mé&lo zajem o prednasky pro absolventy SS a VS a 150 lidi by

se rado ucastnilo besed a posezeni s autory

18. Kteréa 3 témata se Vam nejvice zamlouvaji? *

B Zdravi — zdravy Zivotni styl, cviéeni, zdravé diety, ...

B Jak byt Gisp€Sny pii pohovorech a jak si najit dobrou praci —
prednésky pro absolventy VS a SS

H Posezeni s autory

B Péce o télo a plet’ — prednasky odbornici na li¢eni a péci o plet’

B Pro déti — ¢teme radi pohadky, chovame zviratka, ...

B Déti — o détech pro rodice soucasné i nastavajici

Maoda pro malé i velké

Zdroj: Vlastni zpracovani
Graf 16: Preference 3 prednaskovych okruhii spotrebiteli
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9.2 SWOT analyza

Na zéklad¢ vysledkt z dotaznikového Setieni a po rozhovoru s pracovnicemi knihovny,
nékterymi pracovniky VKC i feditelem Michalem Blazickem byla sestavena SWOT
analyza Méstské knihovny. Jednotlivé poznatky jsou nejprve sepsany do souhrnné matice

a nasledn¢ jsou dikladnéji rozepsany a vysvétleny v jednotlivych podbodech.

Silné stranky

Slabé stranky

Umisténi knihovny — dobra
dopravni dostupnost

Piijemny a ochotny personél
Odbornost personalu

Pomérné Siroky sortiment sluzeb
Hodné¢ partnerskych organizaci
Spoluprace v ramci VKC

Nizké ceny

Spatna komunikace knihovny
s cilovym trhem i sponzory

Zastaralé a nemoderni prostiedi
Nedostacujici prostorové kapacity
Absence bezbariérového pristupu
Nedostatek finan¢nich prostredkt
Slabé znaceni knihovny

Oteviraci doba

Absence vysokoskolské
a stiedoSkolské odborné literatury

Nefungujici vybaveni (PC)
Absence Wi-Fi pfipojeni

Prilezitosti

Hrozby

Ziskani vice sponzort a finan¢nich
prostiedki

Vice dodavatelu

Navazani spoluprace se SS a VS

Zamitnuti finan¢ni dotace na
piestavbu

Odchod ¢tenéit do modernéjSich
knihoven

Stale niz$i financni granty od mésta

Rast cen dodavatele

Zdroj: Vlastni zpracovani

Tab. 2. SWOT analyza knihovny




UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 54

9.2.1 Silné stranky

Mezi velmi silnou stranku patii poloha knihovny. Méstska knihovna se nachazi piimo
na namesti v srdci mésta. Samotné Veseli nad Moravou je potom vyznamny zelezni¢ni
i silni¢ni uzel s dobrym pfistupem ze vSech koutd okresu. Zaroven je prvnim méstem
smérem na hranice se Slovenskem, ve kterém jsou stfedni Skoly a uciliste, takze je zde
vys$$i koncentrace studentd. Diky své rozloze mésto nabizi hodné pracovnich pfilezitosti,
a mnoho lidi ma tudiz daleko lepsi ptistup do Méstské knihovny, nez do knihovny ve své

vesnici.

Z dotazniku také vyplyva spokojenost Ctenafti s personalem. Valnd vétSina Ctendit
je spokojena jak s vystupovanim personalu, tak s odbornosti a schopnosti personalu
Vv ptipadé potieby poradit. Zaroven byla zjist€éna vSeobecna spokojenost ¢tenaiu s cenami
sluzeb. V porovnani s konkurenénimi zatizenimi v okoli jsou ceny Méstské knihovny

opravdu nizké.

Knihovna spolupracuje hodné partnerskymi organizacemi, coz piinasi vyhody jak
knihovn¢ samotné, tak i Ctenaiim v podobé sluzeb, které knihovna muze nabidnout.
Take pridruzeni knihovny pod VKC znamena pro knihovnu piinos. Mnoho akci, na které
knihovna nema kapacity, se tak mohou odehrat pravé v prostorach Kafé v king, popiipadé
prednaskovych salech Panského dvora.

I kdyZ to na prvni pohled neni az tak patrné, knihovna poskytuje Siroky sortiment sluzeb,
a ke spokojenosti ¢tenafti jej chybi doplnit jen péar sluzbami. Velkym minusem vSak
zustava velmi $patnd komunikace knihovny, diky které hodné Etenaili soucasnych 1 téch

potenciondlnich netusi, ze knihovna dané sluzby viibec poskytuje.

9.2.2 Slabé stranky

Jak jiZ bylo feceno, nedostate¢na komunikace je hlavnim problémem Méstské knihovny.
Rada sluZeb je &tenati nevédomé prehlizena a méla by dalece vétsi odbyt, kdyby byla
spotiebitelim dobie komunikovdna. Knihovna se také jiz né€kolikatym rokem potyka
s nedostatkem financi avSak 1 tento problém by pomohl fesit dobfe provedeny marketing,
protoze, jiz n€kolikrat bylo feceno, Ze v pfipadé neziskové organizace si sponzor miize

vybirat, komu své finance poskytne. Tento bod je potieba fesit na prvnim mistg.
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Prostiedi knihovny je dal$im problémem, ktery je potieba vytesit. Pracovnice si uvédomuji
zastaralost prostor, a v souc¢asné dob¢ je ve fazi feseni, zda mésto poskytne knihovné grant
na rekonstrukci a modernizaci. Soucasti této modernizace by urcit¢ mélo byt feSeni
bezbariérového ptistupu, ktery zatim knihovna postrada. Rekonstrukce by zéarovenn meéla
vyfesit nedostatek prostor pro postupné se obnovujici knizni fond. Velkym nedostatkem

knihovny je také jeji malé (prakticky zadné) znaceni.

Dalsim bodem, na ktery padlo nemalo pozadavku ze strany ¢tenaid, byla oteviraci doba,
kterou by si Ctenafi prali prodlouzit. Jak jiz bylo zminéno, ve mésté se vyskytuje dost
studentli, a z dotaznikii plyne také nespokojenost Ctenaiti s rozsahem knizniho fondu

v oblasti sttedoskolského a vysokoskolského uciva a nékterych odbornych témat.

Poslednim slabou strankou k odstranéni je internetové piipojeni, které je dnesni spole¢nosti
brano za zcela samoziejmé. Knihovna stale nenabizi bezdratové Wi-Fi pfipojeni

a ¢tenaitim je k dispozici nékolik pocitact, které jsou vsak ¢asto nefunkcéni.

9.2.3 Prilezitosti

Snahou knihovny by mélo byt ziskani vice sponzord. Tim padem by knihovné plynulo vice
finan¢nich prostiedki. V soucasné dobé ma knihovna pouze jednoho sponzora a tim
jemésto Veseli nad Moravou. Zarovenn ma knihovna potencial v ziskani vice penéz

z vybranych pokut a ¢lenskych piispévku.

Knihovna ma v soucasné dobé uz par let jednoho dodavatele. Skryta piilezitost muze byt
vV podobé nového dodavatele nebo dodavatelii, kteti budou knihovné poskytovat knihy
svétsi slevou. Velky potencidl pro knihovnu také piindsi pravidelna spoluprace
se stfednimi a vysokymi $kolami v podob¢ stazisti a praktikantl, protoze tito mladi lidé
pfinesou na mnoho véci novy pohled a mnohdy se neboji zkritizovat nefunkcni systémy

a chyby, které jsou stalymi pracovniky solidarné piehlizeny.

9.2.4 Hrozby

Nejvétsi hrozbou pro knihovnu v soucasné dobé je neposkytnuti finan¢niho grantu na
planovanou rekonstrukci. V piipadé, ze by tak mésto opravdu ucinilo, nejméné polovina
slabych stranek knihovny by nemohla byt odstranéna. S touto hrozbou jde ruku v ruce
hrozba moznosti odchodu &tenaid ke konkurenénim zafizenim. Co také realné hrozi,
jestale mensi vySe ro¢nich granti, poskytovanych méstem. V pfipadé, kdy ma

knihovnajenom jednoho dodavatele, hrozi jeho postupné zvySovani cen.
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10 INOVACE MARKETINGOVEHO MIXU SLUZEB

Posledni kapitola této prace je zaméfena na kreativni opatfeni, kterymi lze vylepsit
marketingovy mix sluzeb, jez je v soucasné dob¢ poskytovan Mestskou knihovnou.
Podklady pro tyto zmény a opatieni vychazeji ze SWOT analyzy, kterd byla zpracovana
na zakladé vysledku dotazniku. Tento dotaznik byl zodpovidan obyvateli mésta Veseli nad
Moravou a ¢leny Méstské knihovny a byla o ném fe¢ v predchozi kapitole. V posledni

kapitole jsou navrzeny zmény pro jednotlivé ¢asti marketingového mixu sluzeb.

10.1 Sluzby

Sluzby tvoii onu podstatu toho, pro¢ ¢tenaii knihovnu navs$tévuji. Knihovna ma Sirokou
zékladnu sluzeb, které svym ¢tenaiim poskytuje a chybi jen par, které knihovna mize
pridat, aby pro své souCasné i potencionalni Ctenafe nabyla na vétsi hodnoté.
186 respondentt z celkovych 300 odpovédélo, ze to jsou pravé poskytované sluzby,

vvvvvv

sortimentu sluzeb, by se ¢leny rado stalo.

Bezesporu nejvice lidi knihovnu vyuziva, anebo by vyuzivalo, pro vypujcni sluzby.
AvSak mnoho c¢tenafti si stéZzuje na Spatnou oteviraci dobu, protoze kvili svému
zaméstnani nestihaji. V piipadé€, ze knihovna nema moZznost tuto oteviraci dobu ménit,
problém pomtize vytesit prvni navrhovana sluzba — kniZni schranka. Do této schranky by
lidé mohli odkladat knihy kdykoliv, nebyli by tak vazani na oteviraci ¢as a nenaskakovaly
by jim pokuty. Tyto schranky by mohly byt umistény u Méstské knihovny a u pobocky
na Hutniku a mé€ly by byt piistupné 24 hodin denné.

Dalsi sluzbu, kterou by ¢tenafi radi uvitali, a ktera doposud nebyla zavedena, je kopirovani
a skenovéani. Pocate¢ni investice, kterou by knihovna vlozila do zafizeni, by se rychle
vratila. Adekvatni cena této sluzby je 2 K¢ za papir o velikosti A4. Dvé tretiny respondentti
uvedly, ze by si pfali v knihovné piedndsky a rizné besedy. Nejvétsi zajem je o prednasky
voblasti zdravi, zdravého zivotniho stylu a stravovani, zdravych diet a cviceni.
Dal§im tématem, které sklidilo uspéch, byly prednasky pro absolventy VS a SS. O tom,
jak se piipravit na pracovni pohovory a najit si praci, ktera by bavila. Tieti v fadé potom
byl zdjem o posezeni s autory a autorskd cteni. Tyto akce v knihovné jiz probihaji, avSak
problémem je jejich propagace. Této tématice je veénovana podkapitola 10.3.

Série pfednasek jsou jiz poskytovany v ramci Akademie volného Casu, avSak ta je uréena



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 57

primarné pro lidi starSitho v€ku a neni to jednordzova akce, proto se na né az tolik ¢tendit
nehlédsi. Pravdou je, Ze knihovna ma konkurenci v podobé Vzdé€lavaciho a vychovného
sttediska Bil¢ Karpaty, avSak jejich prednasky jsou zaméfeny na pfirodu a Zzivotni

prostiedi. Proto je zde stale mnoho témat, kterd mohou byt prezentovana prave knihovnou.

Dalsi sluzbou, ktera by byla ¢tenafi vitana, je meziknihovni vypujcka a to tieba
| ze zahrani¢i. V dotaznicich si respondenti stéZovali, Ze knihovna nema dost cizojazy¢né
literatury a tak by tato sluzba elegantné feSila tento problém. Meziknihovni vypujcka
je bezplatné knihovnou poskytovana, avsak opét o ni étenafi moc nevédi. V ramci CR jsou
knihy zasilany zdarma a ze zahraniCi si ¢tenaf plati postovné. Z pravidla je to 50-100 K¢
za kus. Novinkou VpGjcovani knih, pro kterou mnoho <¢tenaid hlasovalo,
je pitj¢ovani elektronické verze knih, takzvanych e-knih. Tento systém funguje
na principu zapijceni piistupového hesla elektronické verze knihy. Heslo funguje 21 dni
aje vazano na jeden piistroj. Nejvétsi vyhodou je nizka hmotnost zafizeni v porovnani

s objemnou knihou.

Mnoho ¢tenait si také stéZovalo na maly pocet vysokoSkolskych knih. Tohoto problému
jsou si pracovnice knihovny védomy, avSak nezbyva mnoho penéz na obnovu knizniho
fondu. Ctenafi by zaroven uvitali tichy koutek, kde by si v klidu mohli s knihou sednout
anéco si precist, v piipadé ucebnic pak udélat vypisky. V soucasné dob& kvili prostorove
kapacité tento problém neni feSitelny, avSak mnohé by vyfesila jiZ zminénd rekonstrukce.

Respondenti téz jevili zajem o vyuku jazyka a IT kurzi.

Posledni sluzbou, ktera je jiz knihovnou poskytovana, avSak neni pfili§ vyuzivana, protoZe
o ni ¢tenafi nevédi, je butik knih neboli knizni burza. Knihovna dava lidem moznost
ptinést staré knihy, které jiz doma nectou, nebo které zdédili, ¢i naSli zapomenuté
ve sklep¢, a vymeénit je za jiné knihy, které tam byly stejnym zptisobem piineseny nékym
jinym. Knihu si miZze pfijit vyménit kdokoliv, neni potieba, aby dotycny byl
registrovanym cCtenafem. Tato sluzba je velmi uzZitetna a piinosna a proto by meéla
byt lidem 1épe komunikovana. Knihovna by na tento butik knih méla viditelnym zptisobem
upozornit. V soucasné dobé vedeni knihovny planuje zavézt tzv. knizni budky, které by

byly umistény po mé&sté€ a plnily by funkci pravé knizniho butiku.
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10.2 Cena

Ceny knihovny byly pracovnicemi stanoveny konkuren¢ni metodou a zaroven zpisobem,
ktery nemél ze Clenstvi v knihovné odradit ¢tenafe. Zaroven si vSak pracovnice stéZovaly,
7e nemaji dostatek finan¢nich prostiedkti na obnovu knizniho fondu. Po porovnéni cen

s cenami konkurenc¢nich zafizeni Ize navrhnout jediné opatieni — zvySeni cen.

V porovnani s konkurenénimi knihovnami jsou sluzby M¢stské knihovny levné a pii
celkovém poctu 1746 cCtenart zvySeni roc¢niho registratniho poplatku u vsech skupin
¢tenafi o pouhych 10 K¢, ptinese knihovné ro¢né navic cca 11 000 Ké. (Ve vypoctu
nejsou zahrnuti seniofi a rodinné prukazy.) V pfipadé rodinného prikazu, kdy sluzby
knihovny mohou vyuZivat dva dospéli a neomezeny pocet déti, mize byt cena zvednuta az
0 50 K¢ na jeden prikaz a stdle bude nizsi, nez u konkurené¢nich zatizeni. (Knihovna BBB

si uctuje 230 K¢ za jeden rodinny prukaz.)

Cena upominek je adekvatni v porovnani s konkurenci a cena za poskozeni ¢arkového
kodu muze byt také zvednuta o 5 az 10 K¢. Nahrada za poskozeni obalu vyjde ¢tenaie
na pouhych 5 K¢ a poskozeni ¢arkového kodu 10 K¢, tyto ceny mohou byt ponechany.
Manipulacéni poplatek za ztratu dokumentu knihovna urcila ve vysi 20 K¢. Tento poplatek

muze byt zvySen na 40 az 50 K¢.

Takovymto zvySenim cen by knihovna mohla na poplatcich vybrat rocné, z plivodnich
90 000 K¢, vptepoctu 110000 az 120 000 K¢, tudiz pfiblizn€ o 25000 K¢ vice,
nez doposud. Tyto finance mohou byt nasledné pouzity mimo jiné na obnovu knihovniho

fondu nebo na dalsi ¢innosti, na které se z dotaci nedostava dostatek finan¢nich prostredka.

10.3 Komunikace

Z dotazniku vyplyva, Ze pfipadné rozSifeni sortimentu sluzeb by potencidlni Ctendie
pfim¢lo stat se Cleny. AvSak sortiment poskytovanych sluzeb je pomérné dost Siroky
a v tadé ptripadi respondenti zvolili jako vhodné sluzby, sluzby jiz stavajici. Co je tedy
Vv tomto piipadé $patng, je slaba komunikace. Rada obyvatel nemé ani ponéti o webovych
strankach knihovny a mnoho ¢tenaiti také netusi, jaké ze to vSechny sluzby knihovna
poskytuje. Proto se v prvni fadé musi zménit ne tak sortiment poskytovanych sluzeb,

jako lepsi komunikace a propagace sluzeb stavajicich.
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Vhodnou formou propagace, kterou knihovna jiz vyuziva, je reklama na regiondlni
televizni stanici Slovacko. Mnoho respondenti uvedlo, Ze o knihovné a jejich akcich
slySelo pravé z tohoto zdroje. Také komunikace formou Veselskych listi je velmi efektivni
a vhodna, avSak pouze pro mistni obyvatele. Jak vSak bylo jiz fe¢eno, mnoho lidi je ve

mésté také prespolnich.

Nejvice piilezitosti skryva elektronickd komunikace knihovny. Webové stranky jsou
pomérné atraktivni a piehledné, avSak chybi jim dodrzovani druhé zasady pro vedeni
webovych stranek a tim je podnét k opakované navstéve. Na tento web knihovna obcas
umisti n¢jakou tu pldnovanou udalost do sekce ,,aktuality*, aktivita zde vSak neni Casta,
zpravidla tak tiikrat do mésice. Ctenal nema motivaci pravidelnd navitévovat , mrtvy®
web. Navic velkou nevyhodou sekce aktualit je, Ze nelze ,,rozkliknout, a proto se ¢tenafi
zobrazi jen posledni tfi udéalosti. Knihovni web sice poskytuje sekci ,,akce pro dospélé®,
avsak tato sekce pouze informuje o (ve vétSin€ piipadech) jiz uskutecnénych vyletech
v ramci Akademie volného ¢asu. Mnoho ¢tenaii knihovnu zadalo o mésicni prehled vsech
akci, ktery by si mohli zobrazit pravé na jejich webovych strankach. Timto krokem by
knihovna ¢éastecné vyieSila problém neaktudlniho webu a zarovenl by mnoho ctendit
ziskalo kone¢né kompletni piehled vseho, co jim knihovna nabizi a co mohou dle své chuti
vyuzit. V ptipad¢, ze knihovna neporada dostatek akci, vhodnych na mési¢ni ptehled,

alternativou miize byt alespon ¢tvrtletni prehled.

Dalsi nedostate¢nou na webovych strankach je samotny seznam sluzeb. Na strankach si jak
dospély, tak détsky ctenaf mize najit seznam toho, co mu knihovna nabizi, avSak jen
stru¢né vyjmenovano v bodech. V tomto ptipadé by tyto body mély byt doplnény alesponi
struénym tii ¢i ¢tyf fadkovym popisem toho, o jakou sluzbu se jednd, jakym zplsobem
funguje a co ¢tendafi piinasi.

V dne$nim modernim svété se organizace neobejde bez socidlni site. Knihovna ma svij
vlastni facebook, avSak z témét 1 500 ¢tenaiti ma tento facebook pouhych 201 odbérateld,
coz je naprosté minimum. Ani zde neni vyvijena takova aktivita, jak& by byla opravdu
tteba, a potencidl tohoto komunika¢niho kandlu je tedy znatné podcenén. I zde plati,
ze Ctendii nebudou navstévovat stranku, kde se nic nedéje. Stejné jako na webovych
strankach knihovny, i zde by mohl byt umistén mési¢ni prehled akci, spolu s mnoha
fotkami z akci, které jiz probéhly. Na socialni siti mohou byt sdileny mnohé zajimavé
ptispévky, které koluji internetem, a navic je to dokonalé misto pro zpétnou vazbu

od ctenart. Facebook k tomu dava mnoho moznosti v podob¢ anket, vytvorenych udalosti
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nebo tieba jen diskuzi pod ptispévky. Je tedy ve vlastnim zdjmu pracovnic knihovny,
aby o facebookovych strankach védélo co nejvice Ctenaii, a aby na ném bylo ,,zivo®.

Navic je to skvély propagacni nastroj, ktery je zdarma.

Pii registraci Ctenai vyplnuje také svij e-mail. Knihovna ma tak k dispozici databazi
s t¢éméf 1 500 jmény, které mlize vyuzit pro marketingové ucely. Mnoho ¢tendit si pieje
dostavat mési¢ni piehled akci do své e-mailové schranky. Tento potencial pracovnice
mohou vyuzit také k rozesilani pozvanek na nadchazejici akce. Zde je vSak tieba zeptat
se Ctenail, zda tyto e-maily dostavat chtéji a také jim umoznit lehky zptisob, jak se mohou

Z odbéru e-maila odhlasit.

V ptipad¢é, Ze pracovnice nemaji ¢as nebo potfadné nevédi jakym zplsobem udrzovat
elektronickou komunikaci, bylo by dobrym krokem vyuziti potencidlu v jiz zminéné
spolupraci se stfednimi a vysokym Skolami IT a marketingového zaméfeni.
Tato spoluprace by pfinesla takzvany svézi vitr a také word-of-mouth, protoze studenti
jsou nadseni ze svych mnohdy prvnich pracovnich zkusenosti a radi o organizaci feknou

dal.

10.4 Distribuce a procesy

Meéstska knihovna v soucasnosti spolupracuje s jednim, vySe zminénym distributorem.
V soucasné dobé knihovné spoluprace vyhovuje, avSak mulze se stat, ze distributor
se rozhodne zvednout cenu, a knihovna, kterd nema v zaloze nikoho jiného, s timto faktem
nic nenadéla, a zbyva ji bud’ také dodateéné zvysit ceny, anebo ceny ponechat s tim
faktem, Ze v kone¢ném dusledku bude mit jesté nizsi rozpocet. Vhodné by proto bylo,
aby knihovna spolupracovala alespon s jednim dal§im dodavatelem a zvySeni cen jednoho
dodavatele by ji tolik neohrozilo. V piipadé, ze knihovna nechce, bylo by vhodné pribézné
monitorovat trh, aby v pfipadé potieby knihovna mohla pozadat o spolupraci nékoho
jiného.

V prvku ,,procesy* neni mnoho, co by Mé&stskd knihovna mohla dé€lat jinak. V tomto
ohledu svou cinnost vykonava tak, jak jen ji to soucasné moznosti dovoluji. V piipade
uskutecnéni vysSe navrhovanych sluzeb, se do sféry procest také promitne dodavkova

sluZba, ktera jiz nebude vyzadovat zapojeni zdkaznika v takové intenzité.
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10.5 Lidé

V soucasné dobé ma knihovna Ctyii zaméstnance, ktefi se staraji o jeji chod a svou préaci
dé€laji dle svého nejlepsiho védomi a svédomi. A pravé ono ,,védomi“ by se v ptipadé¢
pracovnic Méstské knihovny dalo pfevést na ,,nevédomi®, které se odrazi hlavné v sekci
komunikace. Posledni ndbor pracovnikii, jak bylo uvedeno, probéhl pred sedmi lety.
Pracovnice si v nékterych ptipadech neuvédomuji, ze pravé proto, Ze jsou neziskovou
organizaci, by nemély marketing podcenovat, protoze, jak je uvedeno ve 3. kapitole,
jsou zde i dalsi neziskové podniky, které soutézi o financni prostiedky, plynouci

ze stejného zdroje. A vyhrava ten nejlepsi.

Pocet pracovnic je adekvatni k velikosti Méstské knihovny, ve zptisobu vedeni knihovny
je vSak potieba ud€lat zmény. V tomto konkrétnim piipadé neni potieba situaci FeSit
propousténim a naslednym naborem novych pracovniki, avSak je zde potteba novy pohled
na celkovou marketingovou strategii a propagaci knihovny. V ptipadé, ze knihovna nechce
uvolnovat dal§i finan¢ni prostiedky, z jiz tak dost malého rozpoctu, castéjsi vyuzivani
stazistd, nebo jesté 1épe dlouhodobé&jsi spoluprace s jednim stazistou z marketingoveho
sektoru a také z managementu, se jevi jako efektivni a piinosné opatfeni pro obé

zucCastnéné strany.

Pracovnice jsou zvyklé svou praci vykonavat celou dobu stejnym zpisobem a nevidi
ditvod, pro¢ by se cokoliv mélo ménit. Netspéchy a zaporna &isla jsou pak vidény jako
dasledek nizké castky pridéleného grantu, pravidelna aktivita na webovych strankach
je zase vnimana jako zlod€j Casu, ktery by mohl byt efektivnéji vénovan Cisté knihovnické
¢innosti. Avsak stale se ménici pozadavky okoli a dynamicky rust trhu i konkurence nuti
vSechny podniky k neustalym zménam a inovacim. Zde je potieba, aby si tento fakt

uvédomil 1 personal Méstské knihovny.

10.6 Materialni prostredi

V kapitole 2.6 je uvedena dileZitost prvniho dojmu z prostfedi, ve kterém je sluzba
poskytovana. Materialni prosttedi knihovny je vedle nedostate¢né komunikace dal$im
jejim ,kamenem ftrazu®“. V kapitole 7 bylo feceno, Ze prostiedi je velmi zastaralé
a nemoderni. Tohoto problému si je Veselské kulturni centrum védomo a v souc¢asné dob¢

knihovna zazadala mésto 0 rekonstrukci a modernizaci prostor. Velkou nevyhodou slabou
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strankou je jiz zminény bezbariérovy pfistup, ktery knihovna prozatim postrada.

Reseni tohoto problému by rozhodné mélo byt v rekonstrukci zahrnuto.

Problémem knihovny je také jeji mala kapacita, diky které nemohou byt ¢tenaiim nékteré
svazky k dispozici ve velkém poctu, a proto se knihovna cCasto potykad s ustavicnym
»~rozptjcenim® zadanych titulti. Tento problém by opét vytesila rekonstrukce vnitinich

prostor budovy a protazeni mistnosti.

Dalsim velkym nedostatkem v sekci materialni prostfedi, je samotné znaceni M¢estské
knihovny. Cely komplex budov VKC byl béhem roku 2012 rekonstruovan a zastitén pod
jednotné logo. Avsak oddéleni knihovny, které se nachazi v prostorach jednoho z oddéleni
VKC - kulturniho domu, nijak viditelné zna¢eno neni, pouze malym Stitkem na dvefich
Vv prvnim patfe. | v pfipadé, Ze by planovana rekonstrukce neprobéhla, minimalné tento
nedostatek by mé&l byt odstranén urcité. Velké a viditelné znaceni ,,Knihovna“ by se mélo

umistit vedle znaceni ,,Kulturni dom®.

Poslednim problémem, ktery by mél byt feSen, jsou pocitace. V knihovné je k dispozici
7 stolnich pocitact — 5 v Méstské knihovné a 2 na poboc¢ce na Hutniku. Avsak tato zatizeni
jsou Casto nefunk¢ni a zavirovana. Problémem je jejich umisténi, v zadni ¢asti knihovny,
kde pracovnice nemohou navstévniky Casto kontrolovat, a ti tak Casto chodi na stranky
S pochybnym ¢i nevhodnym obsahem a zaviruji pocitace. V tomto piipad¢ je zapotiebi
vyuzit IT technika, ktery by pfistupy na podobné stranky zablokoval a také pocitace
pfemistit na viditelné misto. Potfeba je i1 Cast¢jsi kontrola technikem a prevence, ktera by

nefunk¢nosti zatfizeni kviili virim pfedchazela.
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ZAVER
Bakalai'ska prace je zaméfena na neziskovou organizaci — Méstskou knihovnu Veseli nad

Moravou. M¢stska knihovna se dlouhodobé potyka snezajmem Ctenaii a s malou

navstévnosti. Cilem této prace proto bylo zji$téni, pro¢ tomu tak je.

V praci byla provedena analyza sou¢asného marketingového mixu sluzeb knihovny a také
inovace marketingového mixu sluzeb tak, aby byl efektivnéjsi. Zaroven byla provedena

analyza konkuren¢nich zafizeni v okoli a SWOT analyza knihovny.

Tato bakalaiska prace vznikla z iniciativy feditele Veselského kulturniho centra, Michala
Blazicka, pod jehoz vedeni spada i Méstska knihovna. Ten pficital nezajem lidi o knihovnu
malému rozsahu poskytovanych sluzeb. Po hlubSim prozkoumani knihovny vSak vyslo
najevo, zZe problémem neni ani tak rozsah sluzeb nybrz Spatna komunikace knihovny
s jejim okolim, zejména pak Vv elektronické podobé. Proto se tato prace zaméfila hlavné
na vysvétleni, pro¢ tomu tak je a na poukdzani, kde dé€laji pracovnice knihovny nejvétsi
chyby. V teoretické ¢asti je vysvétlen zpisob, jakym by méla byt spravna a efektivni
komunikace takovéhoto podniku vedena a v praktické ¢asti jsou poté piedlozena konkrétni
opatieni, jak komunikaci knihovny vylepsit. Prace déle také vysvétluje, jak dulezita
je komunikace nejen pro spotiebitele, ale hlavné pro sponzory, které zejména neziskova

organizace potiebuje.

Podklady pro inovace marketingového mixu sluzeb vychazeji z vytvorené SWOT analyzy
knihovny. SWOT analyza se opira o teoretické poznatky a také o vysledky dotazniku,
ktery vyplinovali ¢lenové Méstské knihovny a obyvatelé Veseli nad Moravou. Dale byl
Vv praci proveden rozbor jiz poskytovanych sluzeb, a podle dotazniku bylo vypsano
10 sluzeb, které jsou dle respondentl nejvice atraktivni a rozhodné by nemély v sortimentu

sluzeb, poskytovanych knithovnou, chybét.

V praktické ¢asti prace je rovnéz vysvétlena dilezitost materidlniho prostfedi a znaceni,
a pfiloze jsou potom pfiloZena loga jednotlivych oddéleni Veselského kulturniho centra.
Soucasti piiloh je rovnéZz vzorovy dotaznik, ktery byl respondentim rozesilan,

jak v elektronické tak tisténé podobé.
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PRILOHAP |I: KOMPLETNI PREHLED SLUZEB DLE PREFERENCI SPOTREBITELU

B MozZnost vraceni knih i mimo oteviraci dobu - knizni schranka

17. Kterych 10 sluZeb z nasledujiciho

., . ® Kopirovani, skenovani
Seznamu nejvice preferUJete? *

¥ Pfednasky na riiznd témata

B Meziknihovni vypujcka — tfeba i ze zahranici

237

B Pgj¢ovani e-knih

® Oddéleni s knihami pro SS a VS

B Tichy koutek, urceny pro ¢tenate, kteti nechtéji byt ruseni
B Vyuka jazykl pro zacateCniky i pokrocilé

B Mg¢sicni piehled akcei pro déti i dospélé

® Butik knih — vyména knihy za knihu

B Autorské ¢teni — nebojte se ukazat, co ve Vas diime

B Dovazkové sluzby knih do domu

m Literarni dilny - literarni lekce zaméfené na doporuéenou a povinnou Skolni ¢etbu
Moznost zaptjceni stolnich her dom

B Pocitacové kurzy pro vefejnost

B Moznost hrani stolnich her v détském oddéleni
Tematické kuffiky - kuffik, ve kterém jsou knizky, pomiicky a hry na dané téma

Pujcovani bryli

Pohadkové tancovani a zpivani — zapojeni zakt ze ZUS

= Workshopy pro malé i velké — slepte si draka, nauéte se plést pomlazku nebo skladat origami, ...
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Priloha P I1l: Dotaznik

Dobry den, chtéla bych Vés poprosit, abyste vénoval/a chvilku Vaseho ¢asu k vyplnéni dotazniku,
tykajiciho se Méstské Knihovny Veseli nad Moravou. Jsem studentkou UTB ve Zliné a tento
dotaznik jsem vytvofila za ucelem jeho zpracovani v mé bakaldfské praci, tykajici se sluzeb,
poskytovanych Méstskou knihovnou. Vase odpovédi, prosim, zakrouzkujte.

1. Iste clenem/Elenkou Méstské knihovny Veseli nad Moravou?

Ano Ne (v tomto pfipadé, prosim, odpovézte na otazky oznacené *)
2. Jak jste spokojen/a s rozsahem poskytovanych sluzeb knihovnou?
Velmi , " . Velmi
sr?orl?(;jen/a Spise spokojen/a Neutralni Spise nespokojen/a ngsr;cl)kojen/a

3. V pripadé, Ze v nabidce sluzeb néjaké postradate, prosim, specifikujte (napr. delsi ptjcovni doba, vice
programu pro maminky a déti, ...):

4. Jste spokojen/a se sortimentem knih, ktery knihovna poskytuje?

Velmi Spise Neutrdlni Spise nespokojen/a velmi
spokojen/a spokojen/a P Poko) nespokojen/a

5. V pripadé Vasi nespokojenosti, jaké knihy, nebo Zanrové oblasti postradate?

6. Jste spokojen/a s pristupem personalu a s jejich vystupovanim pfi jednani s Vami?

Velmi Spise Neutrdlni Spise nespokojen/a Velmi
spokojen/a spokojen/a P pokol nespokojen/a

7. Iste spokojen/a s odbornosti personalu?

Velmi Spise Neutrdlni Spise nespokojen/a Velmi
spokojen/a spokojen/a P pokol nespokojen/a

8. Libi se Vam prostory knihovny?

Velmi Spise ano Neutralni Spise ne Vibec

9. Jak jste spokojen/a s cenou sluzeb?

Velmi Spise o Spise Velmi Nenjam ©
. . Neutralni . . cenach
spokojen/a spokojen/a nespokojen/a nespokojen/a Y
prehled
10. Co je pro Vas dullezité pri vybéru knihovny? *
Nabizené . j ] " i o ,
Lokace aE)lzene Oteviraci PFistup persondlu C(’evna ¢ enstwﬂ Jiné (uvedte)
sluzby doba vySe poplatkd

11. Primélo by Vas rozsireni sortimentu poskytovanych sluzeb stat se ¢lenem/¢lenkou? *

Ano Ne Je mito jedno

12. Pro jaké sluzby knihovnu nejéastéji vyuzivate/byste vyuzival/a? *

Posezeni a .,
T , v s vers Ruzné
PuUjceni/vraceni ¢teni knih Vyuziti . . ... . .
. o . prednasky na Akce pro déti | Jiné (uvedte)
knih pfimo internetu ‘s
. Y dand témata
v knihovné

13. Mate prehled o tom, jaké vSechny sluzby knihovna poskytuje? *

Ano o vétsiné Ano o téch daleZitych, zajimavych pro mne Tusim Ne nemam




14. Zaznamenal/a jste novinové nebo internetové ¢lanky nebo jiné pisemné zminky o Méstské knihovné? *

Ne Ano (uvedte kde)
15. Jste spokojen/a s prehlednosti webovych stranek knihovny? *

Velmi spokojen/a SpiSe spokojen/a | Neutrdlni Spise nespokojen/a Velmi

POkoJ P poko) P POko) nespokojen/a
16. Uvital/a byste mésicni prehled akci knihovny? *
. Ano, na webovych Ano, letacek k dostani S Ne, akce mne

Ano e-mailem - . . o Je mi to jedno e
strankach knihovny v knihovné nezajimaji

17. Z nasledujiciho seznamu sluzeb vyberte prosim 10, které nejvice preferujete: *

Moznost vraceni knih i mimo oteviraci dobu - kniZzni schranka

Butik knih — vyména knihy za knihu

MozZnost hrani stolnich her v détském oddéleni

MoZnost zapujceni stolnich her doma

Mésicni prehled akci pro déti i dospélé

Tichy koutek, urceny pro ctenare, ktefi nechtéji byt ruseni

Oddéleni s knihami pro S5 a VS

Autorské ¢teni — nebojte se ukazat, co ve Vas difime

Workshopy pro malé i velké — slepte si draka, naucte se plést pomlazku nebo skladat origami, ...

Pujcovani e-knih

Tematické kuftiky - kuffik, ve kterém jsou knizky, didaktické pomucky a hry na dané téma

PocitaCové kurzy pro verejnost

Vyuka jazykl pro zacatecniky i pokrocilé

Pajcovani bryli

Meziknihovni vypljcka — tfeba i ze zahranici

Kopirovani, skenovani

Pohadkové tancovani a zpivani — zapojeni zaka ze ZUS

Dovazkové sluzby knih do domu

Pfednasky na rliznd témata

Literarni dilny - literarni lekce zamérené na doporucenou a povinnou Skolni cetbu

18. Z nasledujiciho seznamu prednasek prosim vyberte 3 témata, o které byste mél/a zdjem: *

Mdda pro malé i velké

Zdravi — zdravy Zivotni styl, cvieni, zdravé diety, ...

Péce o télo a plet — prfednésky odbornici na liceni a péci o plet

Déti — o détech pro rodice soucasné i nastavajici

Pro déti — ¢teme radi pohadky, chovame zvitratka, ...

Posezeni s autory

Jak byt Uspésny pfi pohovorech a jak si najit dobrou praci — prednasky pro absolventy VS a S5

Dékuji Vam za Vas Cas, Vas nazor je pro mne velmi pfinosny.
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