MANAZMENT A MARKETING

Online marketing v akademickych knihovnach -
knihovna jako pritel na Facebooku

Cldnek seznamuje &tendfe se zpisobem prezentace akademické knihovny na socidlni siti Facebook (FB). Pri-
marné poukazujeme na nase praktické zkusenosti s fungovanim na FB, zabyvame se zacatecnickymi chybami
a doporucenimi pro knihovny, které FB uZ maji nebo si ho chtéji pofidit. Vse ilustrujeme na prispévcich, které
Jjsme na nasem FB pouZili.

V ¢lanku nejprve predstavujeme tématiku budovani znacky, jaky obsah zvolit a ¢eho se u pFispivani nejvice
drZet. Dale se vénujeme pouZzivani konkrétniho jazyka a doporucenim, jak uchopit potieby cilové skupiny.

V druhé casti predkladame viastni zkusenosti a dobrou, i ne tak dobrou, praxi — zacatecnické chyby, omyly a
prvni prispévky. Nasi cestu, kterou jsme se ucili, jak FB pouZivat tak, aby slouZil nejen k propagaci, ale zejména
k vytvoreni a udrzeni kontaktu s nasim publikem.

Budovani znacky

Primarni otazka je, pro¢ si facebookové stranky vibec potizovat? Odpovida na ni Zbiejczuk [2011, s. 32] vysvétlenim, Ze nade
cilova skupina (vék do 35ti let)se virtualné nejvice vyskytuje pravé tam. To potvrzuje i vyzkum, ktery pracoval se ¢tyfmi nej-
pouzivanéjsimi socialnimi sitémi (Facebook, Pinterest, Twitter a Instagram). Studenti nejcastéji pouzivali a chtéli mit svoji
knihovnu pravé na Facebooku [Brookbank, 2015].

Co se tyka role knihovny na FB, Zbiejczuk [2011, s. 31] zd{razfiuje vnimani knihovny jako partnera, coz posunula Biernatova
[2012, s.15] na vnimani knihovny jako pfitele - akademické knihovny nejsou tzv. ,love brands” (Coca Cola, Apple, Red Bull,
atp.), ale divéryhodni partnefi a pratelé.

Primarni funkci FB tedy je budovat vztahy a pratelstvi, proto by mély akademické knihovny tuto funkci respektovat a mar-
ketingovou vizi vytvaret ve smyslu pratelstvi a partnerstvi se svoji cilovou skupinou.

Budovani zna&ky je pro nasi knihovnu dlilezité zejména proto, Ze chceme, aby nas studenti navétévovali fyzicky - usilujeme o kon-
takt v offline realité. V dobé rozvoje e-zdrojl, e-knih a co nejsiréiho pristupu k informacim z domova, jsou knihovny nejen mis-
tem informaci, ale i mistem pro setkavani. Pouzivdme tedy ndstroje virtuaini reality tak, abychom se na&im uZivateldm co nejvice
priblizili. Hernon a Matthews [2013, s. 87] ve svoji knize o budoucnosti knihoven a akademickych knihoven dokladaji na vyzkumu,
Ze studenti si knihovniklim o pomoc Fikaji velmi zfidka, a¢ ji potfebuji. A pokud knihovniky kontaktuji, je to hlavné kvali umist&ni
knih a ¢asopistl. Proto chceme zajistit vstficnou, otevienou a pratelskou atmosféru, diky které se u nds studenti u¢i radéji nez
doma, a diky které se nebudou zdrahat nas oslovit s ¢imkoliv. Tuto atmosféru, kterou nasi studenti velmi ¢asto zmifovali v an-
ketach jako hlavni dGvod, pro¢ navétévuiji pravé nasi knihovnu, nemusime vytvéaret jen offline. Online prostiedi velmi pomaha jako
ice breaker, kde se s uZivateli miZeme setkdvat prostfednictvim nasich personalizovanych piispévkll a uz dopredu je tak ujistit,
Ze za nami opravdu mohou kdykoliv pfijit, a Ze se jim budeme radi vénovat, protoze nas nase prace prosté bavi.

Jak a éim plnit obsah?

Co si my knihovnici myslime, ze je dlileZité a mélo by byt na FB, miZe byt ¢asto odlidné od toho, co bude zajimavé pro nase
fanousky. Dlkazem je efektivita Paretova principu 80/20 [Crawford, 2014, s. 16] pii postovani obsahu. Z 80 % sdilime z&-
bavné, lehké, nenaroc¢né véci, které jsou tematicky propojené s knihovnou, knihami nebo ¢tenim. Velmi vtipné a efektivné pini
svij facebookovy obsah naptiklad Svaz knihovnikl a informaénich pracovnikl Ceské republiky (SKIP). V rdmci inspirace je
velmi cenné sledovat co nejvice ¢eskych i zahrani¢nich stranek s knihovnickou tématikou (napf.: Goodwill Librarian, NYPL The
New Your Public Library, aj.). 20 % né&m potom zbyva na informace, které opravdu potiebujeme, aby se k studentim dostaly.
Diky sdileni atraktivnich témat, obrazk( a vtipnych postl jsme si zajistili, Ze nade prispévky se objevi studentdim na jejich fa-
cebookové zdi. Cim lajkovanéjsi a komentovanéjsi prispévky, tim castéji se objevuji: studenti online Uplné jinak reaguji na
novou databdzi, kterd je sice potfebnd, ale co k ni vlastné napsat? A Uplné jinak na roztomilé kotatko s knizkou. PFi nejvyssi
sledovanosti miizeme zadit sdilet nové e-zdroje, sluzby, knihy, periodika a nase aktivity. Ty by ale také mély byt sdileny vtipné,
autenticky, personalizované a originalné.

Velmi ndm mdze pomoct placena facebookova reklama, jeji vyuziti se pohybuje v rozmezi stovek korun za ptispévek - 200
- 1000 K¢. Pokud ndm opravdu zalezi, aby se informace k cilové skupiné dostala, zaplatime si ji. Je to ta nejrychlejsi a ne-
jednodussi cesta ke sledovanosti a tzv. reach (dosahu).

Kli¢ovym aspektem je nekopirovat obsah webovych stranek. Velmi ¢asty omyl knihovnik{, se kterym jsme se setkali na-
pfi¢ Evropou (nazory polskych, némeckych, $vycarskych, britskych, italskych a dal$ich kolegl a kolegyf) je, Ze FB ma slou-
Zit jako informaéni kanal pfi komunikaci s cilovou skupinou. Kdy? jsem se divala na facebookové stranky zmin&nych kolegd,
byly sice pIlné velmi zajimavych informaci, ale témé&F nikdo (kromé& knihovnikd dané instituce a jejich rodinnych pFislugnik()
je nesledoval, nelajkoval, nekomentoval, jednoduse nereagoval. Pro&? Kdy? si student nai cilové skupiny otevie svij FB,
na zdi ma velmi personalizovany obsah, ktery ho zajima a hlavné bavi. Opakované informace o novych knihach, ¢asopisech
nebo databazich se k nému bud’ viibec nedostanou, nebo si jejich odbér rad&ji vypne. Tuto informaci totiz potFebuje aZ ve chvili,
kdy ji hledd - a v té chvili si ji na strankach knihovny nebo v katalogu také najde. Pokud, ale napfiklad uvidi usmévavé mladé
knihovniky s nabidkou vraceni dluznych knih bez pokuty v rdémci tzv. Amnesty Day, je mozné, ze se rozpomene, co zapomnél

vratit, pFipadné& to pFepodle svym spoluzakdm.
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A pokud se mu tyto tvafe budou na zdi opakovat s jakymiko-
liv akcemi, nabidkami a konkrétnimi personalizovanymi akti-
vitami, urcité si odbér jen tak nezrusi. Knihovna se tak
postupné stava jeho pritelem a diky tomu uvidi upozornéni
na dalsi knihovni akce a tfeba na né i zareaguje.

Z toho vyplyvé jeden z nejddlezitéjsich faktord fungovani na FB
- personalizace. Tvére plsobi mnohem Iépe a lidé si je zapama-
tuji, protoZe je vidaji online i offline. Nebojte se byt tvari vasi kni-
hovny, vyberte z vaseho tymu nékoho, kdo nema problém se
vyfotit i v odlehenych situacich. Takovy Clovék by mél byt casto
v pfimém kontaktu se studenty, napfiklad za vypdjénim pultem.

Kolega David v prispévku, ve kterém jsme studentim vy-
svétlovali, pro¢ ma knihovna pfes léto zavieno.

V rémci personalizace je velmi ddleZité brat cilovou skupinu jako
soucast knihovny - napriklad béhem prispévku o nasem FB na
konferenci ILIDE2016, jsme si udélali selfie s ucastniky a hned
v readlném Case nahrali na FB. UZivatelé tak védi, Ze o nich mlu-
vime, prednasime, Ze jsou porad soucasti toho, co délame.

Studenti si nds diky tomu pamatuji, neboji se za ndmi chodit
s dotazy, nemaji ostych ani pfi vyuce IG. FB je skvély nastroj
pro bourani bariéry knihovnika za pultem.

V prvni fadé je tedy primarni vytvorit kontakt s publikem,
bavit ho, ale ne spamovat; komunikovat a autenticky poutat
pozornost.

Jaky zvolit jazyk?

Reprezentujeme hlas akademické instituce, ale zaroven
chceme byt bliz k nasemu publiku. Nase reakce, prispévky do
studentskych diskusi a komentare by se mély vyvarovat na-
sledujicich prvki:

a) publikum nevychovavame, i kdyz se uzivatel myli,
’ O v v
nema pravdu, nemuzeme mu to primo napsat - za
nedorozumeéni se jednoduse omluvime;

b) nepouzivdme pro zd{raznéni myslenky CapsLock -
pfi psaném projevu to plsobi jako ,kFik";

c) nadmérné nepouzivame interpunkci. (111???)

Chceme byt partnerem, fungovat pro nase publikum, komu-
nikace by méla byt symetricka, ne asymetricka.
Fanousci facebookovych stranek se opakované setkavaji s po-
bidkami typu ,Co si o tom myslite? Libi se vdm to? Souhla-
site? Prosim, sdilejte!™ - proto Casto na tyto apely uz
nereaguji [Biernatova, 2012, s. 14]. Nechtéji poslouchat to,
co jim nékdo nuti, i kdyz je to mysleno v dobrém.

Je vhodné pouzivat jazyk nasi cilové skupiny - toho do-
sahneme nejlépe tak, Ze si pro spravcovstvi FB zvolime
idedIn& dva zastupce nasi skupiny. MdZou to byt mladi kni-
hovnici, brigadnici nebo samotni studenti. Tim, jak ma vypa-
dat idealni admin knihovniho FB, se budeme podrobnéji
zabyvat.

Jak poznat nasi cilovou skupinu?

Znalost cilové skupiny je polovina Uspéchu. To, co nasi uzi-
vatelé potfebuji, musime zjistovat neustéle a opakované. Na-
strojd je hodné a je dobré nespoléhat na to, jaké mame se
studenty zkuSenosti — nase cilova skupina je velika a to, Ze na
vypljénim pultu nebo pfi kurzech IG, ndm studenti ,n&co
fekli® nejsou primarni data, se kterymi mizeme ihned praco-
vat a stavét na nich sluzby na miru. Je velmi vhodné tyto
nase zkuSenosti ovérit prostfednictvim jednoduchych vy-
zkumnych metod, které nam v tom mohou pomoct (pro jejich
podrobnéjsi predstaveni doporucujeme napfiklad stranky
KISK-u FF MU 100metod.cz):

Konference ILIDE2016
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a) ankety - rychly nastroj, ktery sleduje jednu otdzku, na kterou potifebujeme rychlou odpovéd - my ji pouzivame
v ptipadé, Ze chceme zjistit, jestli studentdim vyhovuje vybaveni seminarnich studoven; anketova otézka se na FB
da snadno vytvofit;

b) focus groups — moznost, jak navazat kontakt s nékolika zastupci cilové skupiny a nechat je volné hovofit o kni-
hovné, sluzbach, IG a viceméné na jakékoliv téma, které bychom chtéli zlepsit nebo ovéfit jeho fungovani;

c) polostrukturované nebo nestrukturované rozhovory;

d) dotazniky uZivatelské spokojenosti - dotazniky doporucujeme vyuzivat jen obcas; dotaznikova Setfeni jsou v aka-
demické sfére velmi Castd, studenti potfebuji data do zavérecnych praci a vysokoskolska komunita je dost pretes-
tovana; proto vétsi dotaznik realizujeme az v pripadé, ze mame dost dat z kvalitativnich rozhovorovych metod
a chceme, napriklad jednou za 3 - 5 let, udélat vétsi monitoring.

Je velmi cenné zaclenit do pracovniho tymu zastupce cilovych skupin, ktefi nam s jejich poznavanim mohou pomahat
- pomocné védecké sily a brigddniky, konzultanty z Fad studentl, ktefi aktudlné nejlépe védi, co je zrovna ,in a cool* mezi
studenty, o ¢em se mluvi a hlavnég, co studenti potfebuji. Diky jednotlivym zastupclim se do studentského svéta mtzeme do-
stat hluboko a dlouhodobé. Kontakt neni dllezity jen v rdmci FB, na vypUj¢nim pultu nebo v kurzech IG. Kontakt je ddleZity
i tehdy, kdyZ potfebujeme zpétnou vazbu a chceme ovérit, zda jdeme dobrym smérem.

Dobra praxe

Proc jsme chtéli knihovni FB?

Primarné jsme FB poridili jako dalsi informacni kanal, davali jsme na néj i informace, které jsme méli na webu a celkové nase
zacatecnicka rétorika pred ¢tyfmi roky rozhodné nebyla takova jako dnes. Jako priklad uvadime nas Uplné prvni prispévek
z 1. 3. 2013. Mél ctyri lajky:

,Dnesnim dnem spoustime Facebookovou stranku knihovny, tudiZ je pfiznacné, Ze zrovna dnes dorazily do fondu nové knihy
o0 socidlnich sitich. Doufdme, Ze budou k prospéchu jak uZivateldm, tak i ndm pfi zdokonalovani funkci FB strénky."
V ¢em jsme chybovali?

a) jazyk - spisovny, formalni az archaicky a gramatické chyby;

b) fotografie — vyfocené knihy prosté netahnou, novinky ve fondu peclivé vybrané, hodici se k tématice, vtipné a bar-
vité predstavené, dadvame jednou za dva mésice do naseho knihovniho Newsletteru;

c) nezazivny obsah - co vlastné zprava Fikd? Mame novy Facebook a t¥i knizky na to téma; celé je to o nds, viibec ne
o uzivatelich a navic nudné podané.

Nase prvni facebookova vize byla ,informovat, bavit a vzdélavat" (fijen 2013). Chtéli jsme byt hlavné soucasti popularni so-
cialni sité. Tomu odpovidaly i nase prvni kampané.

Ukazovali jsme fungovani knihovny v zakulisi. Napfiklad fotky z mist, kam se uZzivatelé nedostanou (nas sklad). V tom po-
kracujeme i nadale. Jen fotografie Iépe personalizujeme, sdilime i pfispévky z nasich porad a mimoknihovnich aktivit.

Cilem je ukazat knihovniky jako lidi, za kterymi mohou studenti bez obav pfijit, protoze jsou jim blizko a travi ¢as podobnym
zplsobem.

Dalsim omylem, kterého jsme se na zacatku dopoustéli, bylo pouzivani nekvalitnich fotografii a ptispévkl se $patnou a neza-
jimavou grafikou. Vée se zménilo, kdyZ do naseho tymu pfibyla grafi¢ka a zacala nasim prispévkdm davat GpIné jinou tvar.

Druhy pFispévek k MDZ - vyfocené knihy ve tvaru srdce. M&l t¥i lajky.

Porovneijte s pozvankou nasi graficky na pravidelnou predvanocni akci Voto¢ Knihu. Studenti ve velkém mnozstvi nosi knihy,
které si vymé&nuji a mohou odnést dom{, ze zbytku nasbiranych knih, sestavime vano¢ni stromedek (viz nize).

Prvni pfispévek na FB Prvni kampari ,,Ze zékulisi Zivota knihovny™

[ﬂlib 1/2017




| Knihovna FSS MU
[#e=| Published by DH Social Media (2] July 8, 2015 - €

Prejeme vam viem krasné a pohodoveé Iéto piné zaZitkd, ~ slunce = a
dobrot a téSime se na vas zase v podzimnim semestrul & Fotka je z
teambuildingové knihovnické grilovacky na Kravi hofe. &
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Vaem divkam, sleénam a Zenam piejeme ve nejlepsi k MDZ. A jako darek
vybirame nejzajimavéjsi knihy s Zenskou tématikou.
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PRINESTE KNIHY K VYPUJCNIMU PULTU

21.11. - 5.12.
V OTEVIRACi DOBE KNIHOVNY

KNIHY K ROZEBRANI V SEMINARNI STUDOVNE
v UTERY 6. 12.
9.00-18.00 HOD. *

Voto¢ Knihu

Nase postupné zlepSovani za-
— Caly potvrzovat i statistiky
u prispévki. Zatimco dosah
kil Bttt ST pFispévkd stranek s 1000 fa-

nousky je celosvétové v pru-
meéru 22 % z celkového poctu
Rl T fanvouévk,ﬁ [Cohen, 2015], tak

nase prispévky prumerne dosa-
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Fom——— noceni Uspésnosti stranky a jsou
curraizZf| [ o o5 Pyt ot e o dostupné sprévci strdnek piimo

‘stromku? Spoleéné s daléimi poz

v aplikaci FB. V prvnim sloupci
22 je datum publikovani, v druhém
— strucny nahled prispévku, ve tre-

01122017 ™FHE 1200 dasopish ve fultextu ze vi
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01/08/2017 VEechno hezké jednou kondi, tak § 12K

341pm 22 n&E vénodni stromek z knih b

1Gm se pFispévek zobrazil na jejich
facebookové zdi”.

Prehled statistik 6. 1. 2017 - 22. 2. 2017  Ze statistik jasné plyne, ze, az
na nékteré vyjimky, se dosta-
vame na dosahy 50 - 100 % nasich fanoudk(, n&kdy méné, vétdinou vak

vice.

Co opravdu funguje a proc?

1. Personalizace - jsme radi ,tvari* nasi knihovny. Jak jsme nékolikrat
zmifiovali vy$e, personalizace, fotografie konkrétnich knihovnikd, jejich
sluzby pro studenty, jsou cestou k pfiblizeni.

2. Informovat vtipné - vSechny nase prispévky se snazime prezentovat
vtipnou, nevtiravou a Usmévnou formou. Napfiklad v pripadé, Ze hledame
majitele zapomenutych véci.

3. Kreativita - a¢ se pravidelné inspirujeme ostatnimi facebookovymi
strankami, ¢asto vymyslime, jak chystanou kampan uchopit trochu jinak;
jak se odlisit a udélat néco originalniho. Nas vanocni stromecek z knih uz ma
treti rok u studentd velky Usp&ch hlavné proto, Ze se na ném mohou sami

podilet. Do vy%e zmin&ného bazaru Voto& Knihu, donesou staré a nepotfebné knihy, které vyméni a ty, které zlstanou,

se stanou soucasti vanoc¢niho stromecku.

4. oOdekavat nedekané - je dilezité sledovat, co se kolem nasi knihovny déje. Nejde jen o planované aktivity fakulty,
univerzity nebo studentd, ale hlavné o ne¢ekané momenty, které mohou studenty pobavit a zaclenit nds tak vic do role
lgnihovnl'kfl, ktefi jsou v centru déni. Paradoxné mél zatim nejvétsi Uspéch prispévek s pobihajicimi kozami po ulici
Ceska (kousek od nasi knihovny), ktery vyfotil pfi cesté na obéd kolega David na mobil. Nema ani moc velkou kvalitu,
ani fundovanou pfipravu, ani vtipné vymysleny popisek. Je to jednoduse vtipny moment, ktery pobavil opravdu velké

mnozstvi lidi.
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Osobnost spavce FB e
° ] Published by DH Social Media [?]- October 26, 2015 - €
DaISI z Velmi pOdStatnYCh aspektu Hledame majitele/majitelku tohoto modrookého zazraku. Nalezen byl
je Volba spra’vce knihOan’hO FB Na spolecné s kabelkou 21. fijna v knihovné. Za informace vedouci k nalezeni
L, M . v .. domova nabizime sladkou odménu. Podivejte se do téch oéi a feknéte, Ze

zakladé nasSich zkusenosti Jjsme se- mu nechcete pomoct... & My ho prosté musime vratit domi! Treba

stavili seznam na’sledujI'CI'ch dOpO' Détsky koutek FSS Brno, nevi 0 ném néco? #saveBlueEye

ruceni, jaky by mél idealni admin

byt, a co by mél umét.

1. Aktivni uZivatel FB - ¢im
aktivnéjsi, tim lepsi. FB ho
bavi i v osobnim Zivoté, diky
tomu nastroj dobfe zna, sti-
ha nové aktualizace, trendy
a také se v ném chce rozvijet.

2. Idealné by mél byt pFipojeny
24/7 - v dobé chytrych tele-

o ’ v
fonu spravce FB casto kontro- i PFispévek FB: vénoéni stromedek
|Ugel PQkUd mu napise na Ch?t ke W Comment A Share -
néktery z uzivatelu, reaguje o o
) / A (@ Tereza Polaskova, Kamilz Cilka Arlene Kalabova and 84 others  Top Comments ™
bez problému rychle i ve svém PN 1 ihovna FSS MU
volném case, protoZze stejné dshares Zgtmmens Swees| Published by DH Social Media [21- September 11,2015 - €
FB pouil'vé pro SVOji osobni @ Ware A comement a To si takhle vyrazite z kninovny na obéd a koo to nepotkate na Ceskél
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Tipy a triky

Na zavér predstavime tipy a triky, které nam pomahaji spravovat nas FB efek- Nejispésnéjsi plispévek FB:

tivné uz ctvrty rok: kozy na Ceské

1. Znejte dobie sviij FB a méjte ho radi.

2. Specifikujte, ¢eho chcete dosahnout - cile, dlouhodoby plan, vize.

3. Budte pFipraveni a planujte - vzhled stranky, kampané, spravné fotografie; FB napfiklad umoziiuje naplanovat si, kdy
presné prispévek zverejnite, aniz byste museli byt online.

4. Investujte do reklamy - pfi zakladani FB nutnost, pfi rozvoji velkd pomoc u ddlezitych kampani.

5. Inspirujte se od nejlepsich - hledejte dobrou praxi; neni potfeba vSe vymyslet sam, kdyz uz to fungovalo dobfe jinym;
velmi cenna je spoluprace s dalSimi institucemi - MU napfiklad sdruzuje vSechny spravce jednotlivych facebookovych stra-
nek, ktefi se pravidelné setkavaji.

6. Bavte, ale nespamujte - sdilejte to, co je zajimavé pro uzivatele; je to o nich, ne o vas.

7. Budujte zaroven znacku i vztah (partnerstvi a pratelstvi).

8. Budte pFipraveni sdilet - sledujte a sdilejte vtipné a necekané momenty kolem vas; pred sdilenim vzdy kontaktujte
partdka a zkonzultujte, jestli je to dobry napad.

9. PouZivejte cokoliv, co zaujme (ale s mirou) - kotatka a $téfatka s kniZkou, vtipnd videa, vtipné lidi, sebe sama.
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10. Rikejte si o zpétnou vazbu - vZdy vam da vic a posune vas dal neZ placani po zédech.Kdy? jsme poprvé pridli za ve-
denim s napadem na facebookovou stranku, bylo to zamitnuto s vysvétlenim, co tam budeme dévat, kdyz nechceme ko-
pirovat webové stranky. Zkonkretizovali jsme tedy vizi a po nékolika pokusech jsme napad prosadili, ale pod podminkou,
ze kazdy prispévek bude konzultovén a kontrolovan pani vedouci. Aktudlni situace je takova, ze automaticky u kazdé uda-
losti, kterou knihovna planuje, na poradé slysime ,hlavné to dejte na FB, Sifte to na FB, nezapomerite to sdilet na FB"
a pani vedouci (a¢ FB nema) sleduje, jestli obsah dostatecné a vtipné plnime a dokonce ndm sama posila fotky ze slu-
zebnich cest, které by se na FB hodily.

FB je pro nads hlavnim a nezbytnym kanalem, kterym rychle a vtipné oslovujeme cilovou skupinu, bourdme bariéru vypQjc-
niho pultu a studenti se neboji za nami s ¢imkoliv prijit. Nase vize, do které FB presné zapada, je poskytovat nejen sluzbu,
ale mit kontakt a vztah s uzivateli, ktefi jsou Casto ve velkém studijnim stresu, potfebuji rychle zdroje nebo prosté jen pfi-
jemné misto, kde se schovat, studovat, odpocivat a jednoduse byt.
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