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1 UvoD

Dokonale popsat problematiku modelt a koncepci
elektronického obchodovani ve vefejnych knihovnach je
sice zadouci, avSak v dlsledku ¢asto rozporuplné odbor-
né literatury, dynamickych zmén v informacnich a teleko-
munikaénich technologiich a mnozstvi neustale se vyvi-
jejicich informacénich produktu a sluzeb velice obtizny tkol.
PFi vyzkumu elektronického obchodovani v Sir§im smyslu
se stfetavaji védecké poznatky z nékolika védnich obor(
a disciplin, pfedev§im ekonomie a managementu, poci-
tacové, informacni a knihovni védy, sociologie, psycholo-
gie, politickych véd, antropologie, historie, internetové
etiky a pocitaCového prava. Jednotlivé aktivity elektronic-
kého podnikani jsou pevné spojené s informaénim a ko-
munika¢nim médiem a technologickym fenoménem dnes-
ni doby — internetem. Ukolem tohoto &lanku proto neni
dokonale popsat ulohu elektronického obchodovani
v knihovnach, ale spiSe se jedna o ambiciézni pokus shr-
nout, vylozit a interpretovat hlavni trendy této problemati-
ky nejenom v teoretické roving, ale také z perspektivy
dosavadniho praktického vyuziti v knihovnicko-informac-
nim prostfedi, a to pfedevs§im na pfikladu zahrani¢nich
knihoven.

Jednim z nejdulezitéjSich cild vSech typa knihoven
v nové ,digitalni budoucnosti“ je poskytovani kvalitnich
informacnich produktl a sluzeb vSem, ktefi o né maji
zajem. Elektronické obchodovani je v tomto kontextu nut-
no chapat jako novy zplisob komunikace se vSemi
Ucastniky informacniho procesu, novy zpusob podnika-
ni v prostfedi elektronickych siti a jako vyznamnou zmé-
nu v procesu pretvareni dat na informace a znalosti. Elek-
tronické obchodovani dava knihovnam realnou pfilezi-
tost k vyrovnavani finanéniho rozpo¢tu a moznost aktiv-
né se podilet na budovani trhu s informacnimi produkty
a sluzbami.

K vybéru a rozpracovani tematiky mé motivovaly pre-
devsim kontroverzni nazory odborniki posuzujicich nové
nastupujici fenomeén elektronického obchodovani z mnoha
uhld pohledu a rGznych koncepci a také profesionalni za-
jem rozpracovat jednotlivé aktivity a trendy aplikaci elektro-
nického obchodovani v knihovnach s vefejnym pfistupem.

Cilem pavodni a na Ustavu informacénich studii a knihovnic-
tvi FF UK v €ervnu roku 2004 obhajené rigorézni prace
s nazvem ,Elektronické obchodovani jako jedna z funkci
knihoven“ bylo pfedevsim popsat nové aktivity v oblasti
elektronického obchodovani v zahrani¢nich knihovnach.

Protoze plavodni text vznikl v Nizozemi, ke zpracovani
jednotlivych témat prace jsem kromé dostupnych online
informacnich zdroji pouzil bohaté informaéni prameny
z dokumentového fondu Nizozemské kralovské knihov-
ny a vefejné knihovny v Haagu.

2 VYZNAM A POJEM ELEKTRONICKEHO
OBCHODOVANI

Samotnému pojmu a rozsahlé mnoziné jednotlivych
éinnosti, modell ¢i metod elektronického obchodovani
(dale jen e-obchodovani) se v poslednich letech vénuje
v odborném tisku velka pozornost. Zajem o problematiku
e-obchodovani je zapfi¢inén obrovskym rozvojem tech-
nologického fenoménu dnesnich dni — internetu — a jeho
vyuzitim pro ucely obchodovani a podnikani. Globalni
dosah internetu si uvédomuje stale vétsi pocet uzivatelll
této celosvétové pocitacoveé sité.

Pojem e-obchodovani vSak nelze chapat jako pouhé
provozovani online obchodnich transakci, ale je do néj
také tfeba zaradit takové elektronické aktivity, jako jsou
marketingovy vyzkum, identifikace obchodnich pfilezitosti
a obchodnich partnerd, zdokonalovani vztah(l s obchod-
nimi dodavateli a zakazniky, elektronicka vyména doku-
mentu, elektronické publikovani, elektronicky marketing,
elektronické bankovnictvi, ale také, coz je tfeba zduraz-
nit, neobchodni elektronické aktivity. Dnesni e-obchodo-
vani zatim neni, pfestoze to z jeho nazvu tak vypada, piné
automatizovany proces, ale jednotlivé aktivity stale vyza-
duji rdznou miru lidské intervence.

Mezi obchodni aktivity se fadi pfedev§im komunikace
informaci, platebni a finanéni mechanismy, logistika do-
pravy apod. Heng (2000) tvrdi, Ze v ekonomickych aktivi-
tach reprezentuje e-obchodovani oblast, ve které se vza-
jemné setkavaji:

I fyzické zdroje (pfirodni zdroje, technologicka a fyzic-
ka infrastruktura),

I lidské zdroje (pracovni sila, znalosti a dovednosti),

I socialni zdroje (moralni a etické systémy a zasady,
kultura, jazyk).

Anglicky termin e-commerce se zacéal objevovat v po-
loviné 90. let minulého stoleti a charakterizoval spojeni
termind elektronicka posta (resp. e-mail) a elektronicky
obchod. Pohledy jednotlivych odbornikli na novy feno-
mén jsou charakterizovany rdznorodosti a odliSnosti v cha-
pani jeho vyznamu. Problematiku jeho definice navic zjev-
né zkomplikovalo uzivani novéjSiho pojmu e-business.
V ¢eskych médiich se ¢asto termin e-obchodovani obje-
vuje ve verzich e-commerce, popf. e-komerce, a to i tam,
kde by mél byt pouzit vyraz e-business nebo e-podnika-
ni, pfipadné e-byznys. Pojem e-commerce se pomérné
Casto a nespravné vyskytuje pouze v souvislosti s provo-
zovanim elektronického obchodu a obchodnich transak-
ci realizovanych elektronickymi prostfedky (srov. defini-
ce uvedené na webovych strankach Casopisu e-komer-
ce.cz). Tato interpretace plvodniho anglického vyznamu
e-commerce je podle mého nazoru nedostate¢na, nebot
zdaleka nevystihuje dal§i vyznamné elektronické aktivi-
ty, které jsou s e-obchodovanim pevné spojeny.
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Domnivam se, Ze ke spravnému pochopeni skute¢né
Sife pojmu e-obchodovani Ize pouzit vymezeni E. Hursto-
vé (2000, 11), ktera cituje definici britského Ministerstva
obchodu a pramyslu (DTl — Department of Trade and In-
dustry):

Elektronické obchodovani je proces, pfi kterém do-
chdzi k vyméné obchodnich i neobchodnich, place-
nych i neplacenych informaci prostrednictvim elektro-
nickych siti (internet, intranet, extranet), a to bud mezi
jednotlivymi obchodnimi partnery, nebo mezi obchod-
nikem a jeho zakaznikem, organizaci a jednotlivcem,
uvnitf’ organizace, pripadné mezi reprezentanty ve-
fejného a soukromého sektoru.

Harris (2000a, 129) rozdéluje e-obchodovani do tfi za-
kladnich kategorii:

1. Neprimé e-obchodovani

Tento typ e-obchodovani dovoluje vyuzivat web k vy-
déle¢né ¢innosti, aniz by platby byly uskute¢riovany jeho
prostfednictvim. PFikladem je webova prezentace sluzeb

firmy, ktera si klade za cil pfilakat vice zakaznik(i do ob-
chodniho fetézce firmy.

2. Pfimé e-obchodovani

Zde je web plvodcem uskuteénénych financnich trans-
akci, a to za u¢elem prodeje produktu (v elektronické nebo
i fyzické podobé) a sluzeb. Financni transakce jsou zde
uskuteénovany prostfednictvim online plateb kreditnimi
kartami, pfipadné uzivatelem vyplnénym a odeslanym
elektronickym formulafem, na zakladé kterého mize in-
stituce provést finanéni transakci.

3. Digitalni e-obchodovani

Obchodovani v této kategorii zahrnuje digitalni pro-
dukty a sluzby, které jsou dodavany pouze v digitalni (elek-
tronické) podobé. Jednéa se pfedevsim o text, fotografie,
video a zvuk, popf. konzultaéni sluzby (virtualni referenc-
ni sluzby) dodavané elektronickou cestou.

V nasledujici tabulce je uveden pfehled soucasnych
znamych koncepci e-obchodovani.

Tab. €. 1 Zakladni rozdéleni koncepci e-obchodovani podle ztucastnénych stran e-komunikace

obchodnimi partnery,
institucemi, obchodnikem a
dodavetelem apod.
Lze sem také zaradit sluzby
informac¢nich agentur a
databazovych center nebo

obchodnich domech.
B2E
(Business to Employees)
Napf. nabidka informacnich sluzeb
zaméfenych na lepsi informovanost
zaméstnance instituce.

Plivodce Prijemce komunikované informace v jednotlivych koncepcich
komunikované
informace Obchodnik Spotiebitel Vefejna sprava
(B=Business) (koncovy zakaznik) (statni sprava a vefejna
(C = Consumer, Citizen) samosprava)
(A=Administration
G=Government)
Obchodnik B2B B2C B2A
(B=Business) (Business to Business) (Business to Consumer) (Business to Administration)
Forma elektronické Napf. maloobchodni prodej knih ¢&i nebo
komunikace mezi elektroniky ve virtualnich B2G

(Business to Governement)
Napf. nabidka produktt nebo
sluZeb institucim statni spravy
a vefejné samospravy.
Elektronicka komunikace
obchodnika s témito

Citizen)

nakupu zbozi nebo sluzeb.

nebo sluzeb. Inzertni sluzby.

digitalnich knihoven (online Bank2C institucemi.
forma systému EDI - (Bank to Consumer)
elektronické vymény dat). Nap¥. bankovni sluzby
(tzv. e-bankovnictvi).
Spotrebitel, obéan, C2B c2c C2A
uzivatel informacnich | (Consumer to Business) (Consumer to Consumer) (Citizen to Administration)

produktll a sluzeb Napf. sledovani nabidek za | Napf. G¢ast v aukénich systémech nebo
(C= Consumer, ucelem nejvyhodnéjsiho slouzici k prodeji pouzitého zbozi C2G

Napf. podavani dafiovych a
majetkovych pfiznani ¢i jinych
elektronickych zadosti.

Statni instituce
Vefejna sprava
(A=Administration
G=Government)

A2B
(Administration to
Business)
nebo
G2B
(Government to Business)
Napf. zadavani vefejnych
zakazek a vypisovani
grantovych projektd.

A2C
(Administration to Consumer)
nebo
G2C
(Government to Citizen)
Napf. poskytovani informacnich
produktl a sluzeb verejné spravy a
mistni samospravy

(e-government - elektronicka vlada).

A2A
(Administration to
Administration)
nebo
G2G
(Government to
Government)

Napf. koordinace €innosti
organ( statni spravy a vefejné
samospravy.
Mezinarodni koordinace vladni
informacni politiky jednotlivych
zemi.
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3 VYUZITi METOD E-OBCHODOVANI
V KNIHOVNACH

Prestoze sluzby knihoven obvykle nejsou obecné cha-
pany jako komercni aktivity, je samozfejmé mozné uva-
zovat — a z hlediska dalSiho zkvalithovani knihovnich a
informacnich sluzeb je to dokonce zadouci — o aplikaci
metod e-obchodovani v knihovnim prostiedi. Velka ¢ast
aktivit knihoven sice neni ziskova, v dosavadni praxi vét-
Sina z nich pouze zaruéuje ¢aste¢nou navratnost vynalo-
zenych nakladi (finanénich investic), to by véak nemélo
byt na prekazku pfi implementaci metod e-obchodovani.

Jednou z nejvétsich priorit knihoven a neziskovych in-
formacnich instituci by mél byt — kromé v§eobecné zna-
mych zakladnich funkci zprostfedkovani informaci a zna-
losti — také vyrazny pfinos ke vzdélavani spole¢nosti. Tvor-
ba zisku obecné nepatfi mezi hlavni priority knihoven ni-
kde ve svété (Harris, 2000a, 129). Tento deklarovany prin-
cip v8ak zdaleka neznamena, ze se knihovny nebudou
chtit podilet na budovani obchodnich strategii a vyuzivat
vyhod novych technologii a metod, kieré nabizeji jednotli-
vé koncepce e-obchodovani. Internet je technologicka
samozfejmost, kterd pomaha knihovnam propagovat a
zdokonalovat jejich informacni produkty a sluzby. V dnes-
ni dobé je naprostou samoziejmosti, ze vétSina knihoven
také spravuje vlastni webovou stranku a poskytuje virtual-
ni informaéni sluzby dle svych moznosti a charakteru ¢in-
nosti. Komer¢ni stranka e-obchodovani by méla byt knihov-
nami (na prvnim misté predevsim témi vefejnymi) chapa-
na jako novy finanéni zdroj zvysujici pfijmy rozpoctd.

Implementace nékterych &innosti e-obchodovani
v konkrétni knihovné by méla byt jednim z mnoha krokd,
které management knihovny musi ujit na cesté k realizaci
cild moderni knihovny. Kazdy typ knihovny ma samoziej-
mé jiné cile, potfeby a oCekavani. Jinak se na implemen-
taci e-obchodovani bude pohlizet v akademické knihov-
né, jinak ve vefejné nebo védecké knihovné. Smith (2002,
7) poznamenava, ze dulezitou strategii e-obchodovani
B2B a iniciativou managementu knihovny je aktivni vy-
hledavani financnich zdroji a sponzorskych pfispévka.

Obecné Ize tvrdit, Ze vyvoj e-obchodovani je proces
nekongici, velice dynamicky a zavisly na tom, jak rychle
se budou rozvijet informaéni a komunikaéni technologie,
jak rychle bude rlst obliba internetu a jak velka bude
davéra uzivatelll k poskytovani informac¢nich produktl a
sluzeb elektronickou cestou (zde je jednim z kli¢ovych
problém0 zajisténi soukromi uzivatele a bezpecnosti cit-
livych dat).

Dfive nez dojde k realizaci e-obchodovani v knihov-
né, je tfeba zodpovedét nékolik zasadnich otazek. Jaké
byly cile knihovny pfed tim, nez za¢ala vyuzivat internet?
Jakeé cile bude knihovna sledovat tim, Ze vefejnosti zpfi-
stupni online sluzby? Ma existence e-obchodovani na
webu knihovny zacelit ztratu ve finanénim rozpoctu knihov-
ny? Jak se e-obchodovani projevi v kvalité informova-
nosti, vzdélavani, ale i zabavy uzivatel(?

Harris (2000b) vyjmenovava nejvyznamnéjsi cile, kte-
ré by mél management knihovny pfed implementaci
e-obchodovani zvazit. Mezi ty zasadni patfi pfedevsim:
I novy zdroj finanénich pfijmu, ktery bude slouzit k po-

kryti nakladi spojenych s provozem aktivit e-obcho-

dovani,

zdokonalovani elektronického katalogu a online pfi-

stupu k nému,

vyvoj a vybér novych informacnich zdroju,

poskytovani kvalitngjSich informaénich sluzeb; moz-
nost knihovny provozovat tyto sluzby 24 hodin denné
a 7 dnud v tydnu (oznacuje se Casto jako 24/7),
propagace knihovny jako informacni instituce a brany
ke znalostem prostfednictvim internetu,
Ucast knihovny na podpore vzdélavani (dilezitou ulo-
hu zde stéle vice bude sehravat distanéni vzdélava-
ni),

| zajisténi provazanosti nabizenych sluzeb,

I zvySeni rychlosti dodavanych informaci,

I poskytnuti nestranného pfistupu k informacim a zaru-
¢eni kvality informaci,
podil na vytvareni virtualnich komunit mezi skupinami
a jednotlivci (sprava diskusnich skupin),
nalezeni alternativnich pfijm0 (napf. z ¢lenskych pfi-
spévkl v programu ,Pratelé knihovny"),
snizeni administrativnich vydaji (napf. pfi spotfebé
papiru apod.),
poskytovani informacnich sluzeb s pfidanou hodno-
tou (viz dale virtualni referenc¢ni sluzby).

Knihovny jiz koncem 80. let 20. stoleti patfily mezi prvni
informacni instituce, které svij nejdulezitéjsi informaéni
produkt — katalog — zaéaly zpfistupriovat na internetu ve
formé& OPACu. S prudkym nardstem uzivatel internetu
umérné stoupal pozadavek uzivatell na to, aby knihovny
a dalsi informacni instituce zpfistupnily své databazové
zdroje a dalsi informaéni sluzby nebo produkty online.
Dnes je zcela zfejmé, ze se knihovny ve vyspélych a eko-
nomicky silnych zemich svéta bez internetu jiz nedokazi
obejit, coz plati i pro fadu zemi stfedni a vychodni Evropy
véetné CR. V&tsi a vyznamngjsi knihovny pouZivaji pro
interni elektronické sluzby (napf. spravu informac¢niho
obsahu a internich databazi) také technologii intranetu.

Jednou z koncepci e-obchodovani, kterou Ize Uspés-
né provozovat v rdznych typech knihoven, je B2C. Tu Ize
prakticky vyuzit napf. v systému online zpfistupnéni kata-
logu nebo komerénich databazi. Tento typ koncepce Ize
povazovat za externi aktivitu, kdy uzivatel knihovny zis-
kava informace (popf. sluzby) na dalku, pomoci internetu
(viz obr. €. 1). Za typické interni transakce knihovnou apli-
kované koncepce B2C Ize napf. povazovat zpfistupnéni
elektronickych produktll a jinych virtualnich informacnich
sluzeb ve fyzické knihovné, a to prostfednictvim intrane-
tu, popf. jiného typu lokalni sité. Jak poznamenava Smith
(2002, 5), Ize za jedny z nejvyznamnéjSich informacnich
sluzeb knihovny v ramci B2C povazovat virtualni referenc-
ni sluzby.

DalSi a neméné vyznamnou aplikovanou koncepci
e-obchodovani, kterou Ize vyuzivat ve virtualnim prostre-
di knihoven, je B2B. Jako jeji pfiklad zde muze slouzit
elektronicka komunikace knihovny s dal§imi informacni-
mi institucemi, napf. s producenty databazi nebo s knizni-
mi nakladatelstvimi, a také s knihkupectvimi (véetné téch
virtualnich), popf. s jinymi knihovnami. Lze sem také za-
fadit partnerstvi ¢i uzkou spolupraci knihovny se vzdéla-
vacimi institucemi, napf. se zakladnimi Skolami.

Mezi perspektivni aktivity e-obchodovani vefejnych
knihoven v konceptu znalostni (¢i informacni) spole¢nos-
ti patfi e-government, kde uloha knihovny spogiva ve zpro-
stfedkovani informaci mezi statni spravou (nebo vefej-
nou samospravou) a obéanem ¢i firmou.
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Obr. €. 1 Knihovna jako brdna k informacim a znalostem
v jednotlivych koncepcich e-obchodovani.
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3.1 E-obchodovani typu B2C

Mezi nejvyznamnéjsi soucasné trendy uplatiiované

v modernich knihovnach v koncepci e-obchodovani B2C
Ize zafadit nasledujici online aktivity (tzv. informaéni sluz-
by s pfidanou hodnotou):

vefejné pfistupny online katalog (OPAC),

systém registrace novych uzivateld knihovny nebo
prodlouzeni registrace,

provoz virtualnich referencénich sluzeb,

systém rezervace dokumentd ulozenych v dokumen-
tovém fondu knihovny nebo dokumentl ziskanych
systémem meziknihovni vypujéni sluzby (MVS),
uzivatelsky pfistup do komer¢nich databazi,
elektronické dokumentové sluzby (angl. Electronic
Document Service, dale jen EDS),

pribézné adresné signalni sluzby typu Alert (resp.
E-mail Alert),

provoz personalizovaného knihovniho portalu (angl.
MyLibrary).

Velkou pozornost si v posledni dobé zasluhuje pre-

dev§im obrovsky rozvoj virtualnich referenénich sluzeb
ve webovém prostredi.

3.2 E-obchodovani typu B2B

Knihovny se jako vyznamné informaéni instituce

v posledni dobé podileji na obrovském rozmachu jednot-
livych koncepci e-obchodovani. Tyto transakéni procesy
Ize rozdélit do nékolika zakladnich kategorii (srov. s poje-
tim Smithe, 2002, 6):

1.

Elektronické obchodni transakce s partnerskymi
knihovnami a dal$imi informacénimi institucemi
(archivy, muzea, vzdélavaci instituce) — Uloha kon-
cepce B2B zde spociva v uskutecriovani obchodnich
transakci a elektronické komunikace s ostatnimi
knihovnami a informacénimi institucemi. Zahrnuje napft.
dodavani a zpfistupnovani digitalné zpracovanych do-
kumentd, vyménu bibliografickych zaznama a samo-
zfejmé také systém MVS. Sluzby EDS jsou zalezitosti
nejen B2B transakci, ale v pfipad€, Zze knihovny nabi-
zeji virtualni sluzby svym uzivatelim, také transakci
v ramci koncepce B2C. Knihovny by mély mit velky
zajem na spolupraci s ostatnimi institucemi a komer¢-
nim sektorem, coz by se mélo odrazit v existenci por-
talu vérohodnych informacnich zdroji (Harris, 2000a,

130). Mezi tento typ elektronické komunikace Ize také
zafadit spolupraci knihoven se vzdélavacimi institu-
cemi na vSech stupnich.

Elektronické obchodni transakce s dodavateli infor-
macnich produkti a sluZeb (nakladatelstvi, vyda-
vatelstvi, databazova centra, knihkupectvi a insti-
tuce soukromého sektoru) — jak zdlraziiuje Smith
(2002, 6), vztahy knihovny a jejiho dodavatele doku-
mentl a informacénich zdrojl jsou stale Castéji zaloze-
ny na digitalnich transakcich koncepce B2B. Proces
objednavani knih a serialovych dokument do kni-
hovniho fondu se jiz dnes €asto uskutecriuje pouze
na zakladé elektronické komunikace. V pfipadé do-
davky predplacenych ¢asopist nebo novin jsou sou-
¢asnym trendem online zpfistupnéné plnotextové
databazové zdroje (napf. Proguest nebo EBSCO).
Elektronicka komunikace za uéelem ziskani riz-
nych forem sponzorstvi — dllezitym typem elektro-
nické komunikace knihovny v koncepci B2B jsou vzta-
hy se sponzory. Management kazdé knihovny by mél
co nejdfive pochopit pfilezitosti, které koncepce
e-obchodovani v této oblasti nabizi. Vztahy se spon-
zory a komerénimi partnery jsou stavebnim kamenem
obchodni strategie moderni knihovny. Pfikladem to-
hoto typu miize byt napf. sponzorstvi webovych stra-
nek knihovny nebo finanéni podil na rdznych online
projektech (napf. hrazeni naklad provozu online re-
ferencnich informacnich sluzeb). Umisténi reklamnich
prouzkl (banner(l) na webové stranky knihovny a
pouziti systému ,click-through® (viz dale), kdy knihov-
na dostane zaplaceno za kazdého uzivatele, ktery na
inzerci klikne, se mGze brzy stat zcela béznou praxi
knihoven. Lze samoziejmé namitnout, ze by webové
stranky knihoven mély byt z diivodu idealu nestran-
nosti knihovny jako vefejné informaéni instituce za-
sadné oprostény od jakékoliv komeréni inzerce. AvSak
v dobé, kdy pfedev§im vefejné knihovny ,bojuji“
s omezenym finanénim rozpocétem, je tento zplsob
sponzorstvi ur€itym feSenim slozité finan¢ni situace.
V technologicky rozvinutych zemich se tento zplsob
stale vice uplatnuje v marketingovych strategiich kniho-
ven, které maji progresivni informacni politiku.
Zdrojem nezbytnych financi se také stale béznéji stava
partnerstvi knihovny s online knihkupectvim. Jednim
z piikladd mlze byt dnes jiz nékolikaleta spoluprace
firmy Amazon.com s vefejnymi knihovnami. Smith (2002,
8) se v této souvislosti tdZe, zda tyto a dalSi souvisejici
obchodni aktivity ponékud nepodlomi ideal knihoven
jako neutralnich ¢i nezaujatych instituci. Bude asi pre-
devSim zalezet na politice managementu konkrétni
knihovny, jakym zpusobem se vyrovna s nastupujici —
a domnivam se, Ze v dohledné budoucnosti neodvrat-
nou — komercionalizaci knihovnich sluzeb a jak daleko
bude ochoten zajit v nutnosti ziskat finanéni prostfedky
pro zajisténi pIné funkénosti knihovny, véetné zajisténi
financovani online sluzeb. Jedna dullezita charakteris-
tika by v§ak knihovnam jako informaénim institucim méla
za kazdych okolnosti zUstat — musi si udrzet svou di-
véryhodnost.

. Zprostredkovani elektronickych transakci a elek-

tronické komunikace mezi obéanem a verejnou
sprdvou (e-government) — dosavadni vyvoj rliznych
modell e-governmentu ve svété vede k domnénce,
Ze vefejné knihovny jako kontaktni mista vefejného
pfistupu k informaénim zdrojim mohou hrat vyznam-

NARODNI KNIHOVNA, 15, 2004, ¢. 4

269



nou Ulohu pfi zavadéni konceptu e-governmentu do
praxe. DavodU, pro¢ by tomu tak mélo byt, Ize najit
nékolik. Mezi nejvyznamnéjsi patfi pfedevsim tyto:

I Vefejné knihovny maji dlouhodobé zku$e-
nosti s online informaénimi sluzbami.
Vefejné knihovny pfispivaji ke zmenSovani tzv.
digitalniho rozdéleni spole¢nosti.

3.3 Pojeti webové prezentace knihovny a virtualnich
referenénich sluzeb
Pro obé vySe uvedené obchodni koncepce B2B a

B2C, které jsou v dnesni dobé pouzitelné v prostfedi on-
line knihoven, je samoziejmé nutna odpovidajici webova
prezentace. Jakym zplsobem muze webova stranka
knihovny pfispét k lepsi propagaci nabizenych informac-
nich sluzeb a produktd? Jsou knihovnou vybrané elek-
tronické zdroje dostate¢né vérohodné a z uzivatelského
hlediska spolehlivé?

Brophy (2001, 112) se domniva, ze kli¢ovym prvkem
webové prezentace knihovny je uzivatelské rozhrani. Aby
se stal web knihovny oblibenym mezi jeho uzivateli, ne-
meélo by grafické rozhrani postradat nasledujici charakte-
ristiky:

1. Jednoduchost bez zbyte¢nych grafickych prvkd, ktera
zaruci rychlejsi uzivatelsky pfistup.

2. Konzistence, tj. jednotna struktura stranek, ktera uzi-
vateli umozni snadnou navigaci.

3. Dodrzeni uzivatelem oCekavanych standardd, resp. funkci.

4. Flexibilita pfi vyhledavani v katalogu (vyvoj a nasaze-
ni inteligentnich vyhledavacich nastroj).

5. Intuitivni navigace a logicky postup pfi vyhledava-
ni informaci (problém, ktery se fes$i v oblasti vyzku-
mu nazyvaném ,komunikace ¢lovék—pocitac“ — Hu-
man-Computer Interaction, HCI).

6. Moznost pouziti zkratkovych klaves pro zrychlenou
navigaci zkusenych uzivatelU.

7. ZaruCeni pfistupnosti vSem uzivatelim, véetné hendi-
kepovanych.

Za idealni paralelu vyuziti e-obchodovani v knihov-
nach Ize pravdépodobné povazovat knizni trh. Pfikladem
uspésného obchodniho modelu online knizniho prodej-
ce je vySe zminované virtualni knihkupectvi Amazon.com.
Tento model povazuje Coffman (1999) za vzor, ktery Ize
s jistymi Upravami aplikovat také v online knihovnim pro-
stfedi. Harris (2000a, 130) spravné povazuje jiz existujici
weboveé stranky instituci, které uspésné provozuji e-pod-
nikani, za vzor pro online sluzby knihoven. Management
knihovny a spravce webovych stranek knihovny si musi
uvédomit, ze webova stranka knihovny bude uzivateli
chapana jako prezentace jiz funkéniho modelu pouziva-
ného na Uspésnych webech, které e-obchodovani Uspés-
né provozuji. Knihovny mohou tento model uplatnit v pra-
xi napft. tim, Ze:

I velké mnozstvi nabizenych dokumentu Ize z doku-
mentového fondu knihovny okamzité zpfistupnit uzi-
vateli. Dokumenty, které nejsou tolik zadané, jsou
z nakladatelstvi objednavany na zakladé pozadavku
uzivatell knihoven.
webové prostredi pfizplsobi potfebam uzivatele (mo-
del personalizovaného portalu typu MyLibrary); uzi-
vateli bude knihovna pravidelné zasilat informace o no-
vych knihach jeho oblibeného autora nebo ho infor-
movat o vydani odbornych ¢&lankl vybranych z pre-
dem definovanych oblasti uzivatelova zajmu.

Webové stranky knihovny by mély byt uzivateli snad-
no pfistupné, at uz se jedna o umisténi odkazu v rozcest-
nicich a portalech, na webu magistratu mésta nebo mist-
nich ufadll apod. Webova stranka knihovny musi byt na
webu snadno vyhledatelna (problém spravné indexace
a registrace).

Coffman (1999, 16) se domniva, ze pfestoze se
knihovny jiz pfed mnoha lety vydaly cestou online zpfi-
stupfiovani svych katalogl (pfevazné pres protokol
Z39.50), je stale nutné pracovat na dalSi integraci infor-
macnich zdroj. Tim se zde napf. mysli efektivni zplisob
elektronického dodavani dokumentl a inovace systé-
mu MVS. Je zjevné, Ze protokol Z39.50 sice uzivatelim
umoznuje prohledavat distribuované zdroje, av§ak neni
dostateéné podporovan mimo sféru knihoven. Zda se,
Ze vyvoj v této oblasti stale vice sméfuje k pouzivani
technologie RDF/XML.

Akeroyd (2002, 83) tvrdi, ze v oblasti knihovnich a
referenénich sluzeb je tfeba zaméfit pozornost na rozpo-
znani informacénich potfeb. Autentiza¢ni systémy znamé
z aplikaci e-obchodovani, které dokazi automaticky roz-
poznat uzivatele, se v brzké dobé stanou standardem.
S touto autorizaci jsou spojeny dodané informacéni sluz-
by, pfipravené uzivateli na miru (viz vySe zmifiovany pfi-
klad personalizovanych portal( typu MyLibrary).

Knihovny, které provozuji nebo v dohledné dobé hod-
laji provozovat nékteré z aktivit nebo koncepci e-obcho-
dovani, musi svou pozornost zaméfit na spravu pfistupu
do systému. Foo (2002, 377) se domniva, ze tento ,ac-
cess control system” nejenze chrani informacéni zdroje,
ale je také schopny spravovat platebni mechanismus.

3.4 Virtualni referenéni sluzby knihoven

Mezi stale ¢astéjsi aktivity, pomoci kterych se knihov-
ny snazi na svych webovych strankach o zkvalitnéni a
SirSi zabér svych sluzeb, a tim o vétsi uspokojeni infor-
macnich potfeb svych uzivatell, patfi virtualni referenéni
sluzby (dale jen VRS). Prvni VRS (pGvodné pojmenova-
né jako e-mail reference) se objevily jiz v poloviné 80. let
20. stoleti. Mezi prvni vyznamné projekty patfily na pocat-
ku 90. let systémy Internet Public Library a AskEric (Lan-
kes, 2003, 4). Prvni virtualni referenéni sluzby existovaly
nejdfive ve formé e-mailového odkazu na odpovédného
pracovnika knihovny, v sou¢asné dobé se stale vice pro-
sazuji systémy dialogovych formularl, které umoznuji
vanych informaci. To ma za nasledek efektivnéjsi, kvalit-
néjSi a zodpovédnéjsi referenéni sluzbu knihovny. V né-
kterych knihovnach jsou také provozovany informacni
sluzby typu ,helpdesk®, a to s vyuzitim programovych apli-
kaci, které umoznuji elektronickou komunikaci v realném
Case — tedy pomoci komunikaéniho programu znamého
pod angl. pojmem chat. Tyto programy napf. dokazi udr-
zovat databazi nejCastéjSich dotazll, stanovovat jejich
prioritu a rozvrhovat ukoly pro jednotlivé informaéni pra-
covniky nebo knihovniky.

Stéle €astéjSi implementace systémi VRS na webo-
vych strankach knihoven jistym zpUsobem odrazi rust
poptavky po nejriznéjsich programech distanéniho vzdé-
lavani. V ramci VRS mohou byt poskytovany online kon-
zultaéni, informacni, reSerdni nebo $kolici sluzby, které
souviseji se zprostfedkovanim rdznych typd dokument
a odbornych informaci uzivateldm. Obecny model VRS
Ize s jistymi Upravami prezentovat tak, jak jej chape Gross
(2003, 187) — viz obr. €. 2.
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Obr. €. 2 Obecny model virtuaini referencni sluzby
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Gross, McClure a Lankes (2003, 178-179, 192) se
domnivaji, ze mezi kliCové otazky, které je nutné zodpové-
dét pfed implementaci VRS v knihovné, bezesporu patfi:
1. Oblast uzivatelskych potfeb:

I Jak uzivatel chape koncepci virtualni referenéni

sluzby?

I Co od této sluzby ocekava?

I Jakym zplsobem budou referenéni informace uzi-
vateli doru¢eny?

2. Oblast ekonomického modelu:

I Jaké bude celkové stanoveni rozpoctu projektu, a
to v€etné nakladli na odborné Skoleni zaméstnan-
cll a nakladd na software a hardware?

Jakym zplsobem bude VRS financovéana, jak je
zaru€ena navratnost této investice?
Kdo bude zodpovidat za otazku spravy VRS a jeji
infrastruktury?
Bude VRS néjakym zplsobem vyhodnocovana
(napf. pomoci benchmarkovych test()?

3. Oblast spoluprace knihovny s dalSimi informacnimi

institucemi:

I Jaky bude podil participujicich knihoven a jejich
informacniho potenciélu na provozovaném VRS?
Jaka je soucasna koncepce e-governmentu a
mozna participace knihovny na ném?

VRS Ize obecné rozdélit do nasledujicich kategorii (Lam,
2003, 31):
I e-mailova komunikace knihovna-uzivatel;
I dotazovaci sluzby typu ,Zeptejte se své knihov-
ny*
knihovni portaly informaénich zdroja (plnotexto-
vych nebo bibliografickych);
I VRS pracujici v redlném case;
I komunikaéni sluzby typu ,chat".

3.4.1 E-mailova komunikace knihovna-uzivatel
Vyhody e-mailové komunikace jsou vSeobecné zna-

mé. Nevyhodou e-mailové komunikace se mlze zdat re-

lativné dlouha doba pro zodpovézeni dotazu. Lam (2003,

32) se domniva, ze knihovnici nemivaji obecné problém
se zodpovézenim dotazu v pfimé komunikaci s uziva-

telem (,tvafi v tvar“), ale maji ¢asto strach z odpovédnosti,
ktera vyplyva z psané odpovédi (,éerné na bilém®).

3.4.2 Dotazovaci sluzby typu ,,Zeptejte se
své knihovny*“

a Question“ (popf. ,Ask a Librarian“ nebo ,Ask an Ex-
pert“ apod.). V tomto pfipadé se jedna o konzultaéni sluz-
by knihovny, kdy jsou dotazovatelim prostfednictvim
e-mailovych zprav poskytovany informace napf. o fondu
knihovny a nabizenych informaénich a referenénich sluz-
béach, pfipadné o dalSich informacnich zdrojich. Soucasti
téchto sluzeb byva také databaze ¢asto kladenych dota-
zU (Casto uvadéna pod anglickou zkratkou FAQ — Fre-
quently Asked Questions).

Dotazy uzivateld se mohou tykat napf.:

I faktografickych nebo bibliografickych udaja; infor-
macni sluzby zahrnuji poskytovani odbornych fak-
tografickych a referenc¢nich informaci z primarnich
a sekundarnich zdroji knihovny a z dal$ich do-
stupnych zdroju;
nejvhodnéjSich pramen0 v urcitém oboru; reSerse
(resp. reSersni sluzby) jsou jako placené sluzby
bézné poskytovany z tisténych a elektronickych
zdrojU, které jsou pfistupné ve fondu knihovny,
v komerénich databazich nebo volné pfistupnych
informacnich zdrojich na internetu;

I vyhledavacich postupl na internetu;

I administrativnich zalezitosti (napf. ¢lenstvi v knihov-
né, poplatky za sluzby apod.).

Priklady vyuziti VRS v knihovnéch:

V Clevelandské vefejné knihovné (Cleveland Public
Library, USA, Ohio, http://www.cpl.org) zodpovidaji
knihovnici kolem 200 dotazd uzivateldi za den. Uspés-
nost tohoto systému tkvi pfedevsim v efektivni propa-
gaci v nékolika inzertnich médiich. Tato knihovna provo-
zuje VRS 24/7.

Rad bych se v této souvislosti zminil o vyznamném
nizozemském projektu — portalu virtualni verejné knihov-
ny bibliotheek.nl, ktery vznikl v IT centru LAURENS v roce
2002 a ktery osobné povazuji za velmi uspésny. Tato
informacni brana je jiz vice nez 2 roky pfistupna Siroké
vefejnosti. Lze zde nalézt narodni databazi kniznich titu-
1, vybrané vyukové zdroje, databazi novin a plnotextové
novinové ¢lanky. Nedilnou soucast webu bibliotheek.nl
tvofi od bfezna 2003 hlavni nizozemska online knihovni
referenéni sluzba Al@din (Algemeen Landelijk Dekkend
Digitaal Informatie Netwerk, http://aladin.bibliotheek.nl),
kde jsou nejrliznéjsi dotazy uzivatell zdarma odpovida-
ny prostfednictvim narodni digitalni informacéni sité. Pro-
stfednictvim tohoto systému jsou znalosti a informace or-
ganizovany a postupné shromazdovany ve znalostni da-
tabazi. Dllezitou roli zde hraji informaéni specialisté (tzv.
informacni prostfednici) z vefejnych knihoven, Narodni
(kralovské) knihovny, regionalnich knihovnich center a
odbornych knihoven (dnes je jich do projektu zapojeno
vice nez 250). V pfipadé, Ze se informaénimu prostfedni-
kovi nepodafi nalézt odpovéd na uzivatelGv dotaz, je pro-
blém predan informac¢nimu expertovi, ktery pracuje v ne-
knihovnickém sektoru. K podporovanym obordm zatim
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patfi literatura, uméni a hudba, péce o dité, zdravi a nizo-
zemska historie. Mési¢né je v praméru zodpovézeno ko-
lem 1500 dotazd. Od zafi 2003 je v provozu také systém
textové komunikace s uzivateli webu v redlném Case. Zna-
lostni a informacni koncept sluzby Al@din nabizi uzivate-
Im sluzbu na ¢tyfech informaénich Urovnich (viz obr.
¢. 3).

Obr. €. 3 Schéma informacnich urovni nizozemské virtu-

alni referenéni sluzby Al@din
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Pro kazdého uzivatele, ktery se snazi vyhledat odpo-
véd na svij informacni problém, je startovnim bodem
nabidka vybranych informacnich zdroju a digitalnich slu-
zeb. Tato uroven je definovana jako self-service, tedy
samoobsluzna. V dalsi drovni je jiz tazateli nabidnuta pro-
fesionalni informacéni sluzba, a to prostfednictvim knihov-
nika nebo externiho experta. V pfipadé, Zze zde tazajici
nenalezne odpovéd, informaéni sluzba (z mistni knihov-
ny, ktera je automaticky vybrana systémem podle uziva-
telova bydlisté) mu pom(ze bud Iépe specifikovat dotaz,
nebo ho pfimo odkaze na relevantni informaéni zdroje.
Dotaz mGze byt informacni sluzbé sméfovan e-mailem
nebo vyplnénim webového formulafe. Od zafi 2003 je
pro déti ve véku 9-12 nabizena sluzba ,chat”, kde mohou
své dotazy adresovat v realném ¢ase pfimo knihovnikovi
¢i informaénimu specialistovi.

Jadro v8ech urovni informacniho systému Al@din tvofi
programova aplikace QuestionPoint (QP) a znalostni baze,
jejiz obsah roste s pfibyvajicimi dotazy uzivatelu.

Prestoze se tento ¢lanek zabyva pfiklady uspésnych
metod e-obchodovani v zahrani¢nich knihovnach, pova-
Zuji za nutné se zminit o vyznamném projektu Narodni
knihovny CR (NK CR). Ta na svych webovych strankéch
provozuje faktografickou a bibliografickou sluzbu ,Ptejte
se knihovny*. NK CR zodpovida dotazy tykajici se knihov-
ny, jejiho fondu a poskytovani sluzeb NK CR. Déle zod-
povida dotazy tykajici se publikaci vydanych na uzemi
CR, regionu Praha a dotazy z oblasti spoleéenskych a
pfirodnich véd. Od bfezna 2004 byla vytvorena sit Ces-
kych knihoven (k prosinci 2004 je jiz aktivné zapojeno 30
knihoven), které se na tomto informacénim servisu podile-
ji. Dotazy jsou ukladany do archivu, ktery Ize plnotextové

prohledavat. DalSi informace o projektu a vlastni sluzba
se nachazi na adrese http://www.ptejteseknihovny.cz.

Specifickou skupinu v systému VRS knihoven tvofi
dotazovaci sluzba na doporuceni knihy (angl. ,,Ask for a
Good Read” nebo ,Books we Recommend®). Domnivam
se, ze tento zpUsob zatraktiviiuje webové stranky knihov-
ny tim, Ze jsou na nich poskytnuty ¢tenafsky zajimavé
informace, jako jsou recenze knih z ¢asopist a novin,
nazory ostatnich ¢tenafll nebo knihovnikd na nové vy-
chazejici knihy apod. (viz nap¥. http://www.
worthingtonlibraries.org).

3.4.3 Knihovni portaly informaénich zdroja
(pInotextovych nebo bibliografickych)

Zde se jedna o informaéni sluzby, které jsou vytvore-
ny pro potreby konkrétni cilové skupiny uzivatelt a zamé-
feny na konkrétni pfedmét nebo oblast. Jedna se vétsi-
nou o hierarchicky systém webovych odkaz(, kde jsou
informacni zdroje u€elné usporadany do kategorii. We-
bové odkazy neorientuji uzivatele pouze k textovym do-
kumenttm, ale také napf. k multimedialnim dokumentim,
které se vztahuji k hledané tematice.

Specifickou soucasti této kategorie jsou personalizo-
vané knihovni portaly (napf. typu ,MyLibrary®). Skolni a
univerzitni knihovny by meély poskytovat adekvatni virtu-
alni servis také studentlim, ktefi studuji dalkovym zpuso-
bem. Jednoduchou a pfitom popularni étenarskou virtu-
alni knihovnu v prostiedi WWW Ize, tak jak to napf.
umozriuje systém Worthington Libraries, snadno zfidit
vybérem z nabizenych a knihovnou pfedem defino-
vanych informaénich zdroju (vice viz http://
www.worthingtonlibraries.org).

3.4.4 VRS pracuijici v redlném case

Velice zajimavym trendem online knihovnich sluzeb
jsou systémy VRS pracujici v realném €ase. Mezi vyznam-
né projekty Ize bezesporu zaradit systém Global Refe-
rence Network — GRN (dfive CDRS — The Library of Con-
gress Collaborative Digital Reference Service), ktery je
vysledkem snahy o poskytovani informaci a znalosti
v globalnim méfitku, a to 24 hodin denné. GRN poskytuje
prostfednictvim mezinarodni digitalni sité knihoven a dal-
Sich informacnich instituci profesionalni referenéni sluz-
bu odbornikdim a vyzkumnym pracovnikiim. Pouzitou plat-
formou je zde technologie QuestionPoint, ktera byla vyvi-
nuta ve spolupraci Kongresové knihovny a OCLC (vice
viz http://www.loc.gov/rr/digiref/).

3.4.5 Komunikacni sluzby typu ,,chat”

Sluzbou, ktera se stale vice objevuje na webovych
strankach knihoven, je provozovani komunikaéniho pro-
gramu typu chat. Tento program umoznuje vzajemnou
textovou komunikaci knihovnika a uzivatele v redlném
case.

Specifickou podkategorii VRS jsou priibézné adres-
né signalni sluzby typu Alerts (resp. personalizovaného
systému MyAlerts). Pomoci tohoto systému automaticky
generovanych e-mailovych zprav Ize ¢tenafi oznamovat
napf. to, ze jim rezervovany dokument je pfipraven k vy-
zvednuti, pfipadné odkazovat uzivatele na recenze no-
vych knih nebo ¢lankl v ostatnich médiich nebo infor-
macnich zdrojich. Vyhodou systému je flexibilita, rychlost
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pfenosu zpravy, Uspora finan¢nich nakladl na postov-
ném a uspora papiru.

3.5 Stanoveni nejvhodné;jsi strategie e-obchodovani

v knihovnach

K dalsimu zdokonalovani virtualnich knihovnicko-in-
formacnich sluzeb v knihovnach, které se rozhodnou apli-
kovat nékteré z koncepci e-obchodovani, je tfeba nejdfive
zacit pracovat na zakladni strategii. Pfed provedenim ne-
zbytnych krokd k dosazeni optimalniho stavu je vhodné
vypracovat kli¢ovy dokument popisujici jednotlivé strate-
gické kroky e-obchodovani v dané instituci. V tomto doku-
mentu musi byt zfetelné uvedeny zplsoby, prostfednic-
tvim kterych bude e-obchodovani a souvisejici komeréni
aktivity napomahat knihovné k dosazeni finanéniho efek-
tu. V Uvodni fazi nemusi byt stanoveno, zda se bude jednat
0 zpusob pfimého nebo nepfimého e-obchodovani.

Konkrétni strategie e-obchodovani se liSi podle typu
knihovny. Pfiklady nejdulezitéjSich vychodisek, nad kte-
rymi je tfeba se zamyslet pfed koneénym stanovenim in-
formacni politiky a online obchodnich strategii knihovny,
objasriuje ve své praci Harris (2000b). Jedna se prede-
v8im o:

1. stanoveni zakladnich cilt knihovny ve spojitosti
s e-obchodovéanim. Ceho chce knihovna e-obcho-
dovanim dosahnout? Jedna se managementu knihov-
ny pouze o vylepSeni finanéniho rozpoctu, nebo (také)
o zvySeni efektivity nabizenych sluzeb? Jak velky je
zajem knihovny aktivnéji se podilet na informaénim
trhu? Vyhodné je nejdfive prostudovat strukturu a
obsah jiz existujicich webovych stranek podobnych
instituci a porovnat jejich funkénost e-obchodovani
s vlastnimi ideami. Z ¢eho by si knihovna méla vzit
pfiklad a ¢eho by se méla naopak vyvarovat? Pokud
jesté knihovna neprovozuje webovou stranku a ne-
zaregistrovala si vlastni doménu (napf. typu www.nazev-
knihovny.cz), je tfeba se zamyslet nad pouzitim vhod-
ného nazvu. Ten je kli¢em uspéchu implementova-
ného systému e-obchodovani, proto je tfeba vybrat
nazev snadno zapamatovatelny, vystizny a kratky. Vy-
hodna je registrace vice doménovych jmen, které bu-
dou slouzit k riznym uc¢elim — napf. pro web knihov-
ny nebo pro provozovani elektronického knizniho ob-
chodu knihovny (viz pfiklad newyorské verejné knihov-
ny popsany dale v textu).

2. nalezeni uspokojivych odpovédi na otazky typu:

a) PFivedou komeréné zalozené informacéni sluzby
knihovny na web vice uzivatell-zakaznikd, a tedy
vice finan¢nich prostfedk(i?

b) Pro¢ budou zakaznici ochotni za tyto sluzby pla-
tit?

c) Budou tyto sluzby ve standardnich cenovych rela-
cich odpovidajici zarukou kvalitniho informaéniho
obsahu?

d) Jakeé neplacené sluzby budou uzivatelim volné
k dispozici?

e) Jakeé jsou technické moznosti knihovny ve spoji-
tosti s potfebou odborného Skoleni zaméstnan-
cl? Budou pro pocitacova skoleni najmuti specia-
lizovani lektofi, nebo bude knihovna platit externi
konzultanty?

f) Kdo bude zodpovédny za tvorbu a spravu webo-
vych stranek knihovny?

g) Jak velky je pfedbézny finanéni rozpocet e-obcho-
dovani knihovny?

h) Bude prodej informacnich sluzeb a produktl ve-
den z vlastni webové stranky, nebo se tato ¢innost
bude realizovat pfes web vybraného poskytova-
tele?

i) Bude implementovany systém e-obchodovani pre-
zentovan uzivatelim v celku, nebo po urcitych eta-
pach? Bude provoz nejdfive probihat v testova-
cim modulu, a pokud ano, jak dlouho?

j) Jaky bude systém platby (tzv. platebni model)
v pfipadé uskute€nénych transakci informacnich
produktl nebo sluzeb? Bude zakaznik za infor-
macni produkty nebo sluzby platit:

i. kreditni kartou?

ii. Sekem?

iii. digitalnimi/kybernetickymi penézi (prostrednic-
tvim elektronické penézenky (e-wallet) s pre-
dem zaplacenym kreditem)?

iv. offline vyplnénym a faxem (e-mailem, klasic-
kou postou) zaslanym potvrzenim o finanénim
pfevodu?

v. pfipadné jinym zpuisobem? Ma uzivatel moz-
nost volby?

Foo (2002, s. 390) rozliSuje tfi platebni (resp. zu-

¢tovaci) modely abonentnich sluzeb, které jsou

vhodné pro ucely e-obchodovani v digitalnich
knihovnach:

1. Platba predem
V tomto modelu je knihovnou spravovan virtu-
alni ucet, na ktery uzivatel pfedem slozil mini-
malni finan¢ni vklad. Z tohoto uétu jsou poté
postupné odecéitany poplatky za informaéni
produkty nebo sluzby, které uzivatel ziskal.
Tento model je pouzivan napf. v ¢eské Virtual-
ni polytechnické knihovné (vice viz http://
www.vpkK.cz).

2. Platba pozdgji
Tento model umoziiuje registrovanému uziva-
teli zaplatit za informacni sluzby nebo produk-
ty, které ziskal za uplynulé obdobi. Uzivateli
virtualniho uétu je v pravidelném ¢asovém in-
tervalu zasildna faktura. Nejc¢astéjsi platebni
metodou je uhrazeni finanéni ¢astky pomoci
kreditni karty.

3. Platba ihned
V tomto modelu je uzivatel povinen za infor-
macni produkty nebo sluzby zaplatit ihned
po jejich objednani. Také v tomto modelu je
nejCastéjsi platebni metodou uhrazeni finan¢ni
Castky kreditni kartou. Problematickou a v dnesni
dobé zatim nedostatecné vyfeSenou otazkou
zUstava zplsob hrazeni tzv. mikroplateb (ma-
lych finanénich Castek), pro néz nejsou kre-
ditni karty vhodné (perspektivni se jevi tech-
nologie digitalnich/kybernetickych penéz).

k) Pokud se nebudou prostfednictvim webové stranky
knihovny nabizet informaéni produkty a sluzby, Ize
finanéni prostfedky zajistit pomoci reklamnich prouz-
kll (banner) ¢i jinou formou placené inzerce?

1) Kdo vypracuje marketingovy plan, kde bude kladen
dlraz na propagaci webu knihovny prostfednictvim
e-mailli, odkaz(i na webovych strankach rozcestnikd,
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informacénich letdk( a brozur, inzerce v dennim tisku
apod. (dle finanénich moznosti knihovny)?

m) Kdo bude odpovédny za vypracovani rozboru pravnich
zalezitosti — ochrany intelektualniho vlastnictvi (ochran-
né znamky, autorské pravo), dani, ochrany soukromi a
inzerce? Bude nezbytné navazat spolupraci s odborni-
kem na pramyslové vlastnictvi a internetové pravo?

3.6 Priklady dalSich metod e-obchodovani

v knihovnach

Rada knihoven — zatim pfedevsim v angloamerické
oblasti — se stale vice zacina aktivné podilet na fadé in-
zertnich online koncepci e-obchodovani, které maji za cil
navySovat finanéni fondy téchto instituci nebo pfimo hra-
dit naklady na provoz virtualnich sluzeb. Pfestoze se za-
tim vétSinou jedna spiSe o experimenty, Ize se domnivat,
Ze tyto programy mohou za uréitych okolnosti pfinést
knihovnam urcity finanéni efekt.

K dosavadnim online komerénim aktivitam knihoven
v této oblasti Ize zaradit:

1. Uéast knihovny na asociaénim (pFidruZeném)
programu (tzv. Per Sale program)
Jednim z provozovateld tohoto typu programu je nej-
vétsi internetové knihkupectvi Amazon.com, jehoz produkty

a sluzby mohou byt propagovany formou placené inzerce
(napf. inzertnich prouzkd — banner(l) na webovych stran-
kach knihoven, které maji status smluvnich partnerd. PU-
vodni asociaéni program vznikl ve spole¢nosti Amazon.com
v roce 1996, v roce 1998 do néj bylo zapojeno jiz kolem
35 000 spolecnosti (Shapiro, 1999, 129), v sou¢asné dobé
se na programu podili pfes 800 000 subjektl. Jak Ize
zjistit z tab. €. 2, za kazdy prostfednictvim své webové stran-
ky prodany produkt ziskava smluvni partner finanéni ¢ast-
ku uréenou procentnim podilem z ceny prodaného pro-
duktu (napf. knihy, CD-ROM, DVD apod.). Asociaéni pro-
gramy se vSak vyplaceji pouze pfi vétSim objemu proda-
nych produktd. Napf. pokud uvazujeme priimérnou cenu
nabizenou Amazon.com 15 eur za knizni titul a asociacni
partner chce dosahnout zisku alespori 500 mésicné,
musi (v zavislosti na stanovené prémii) prodat nékolik sto-
vek knih, CD nebo jinych produktd.

Spole¢nost Amazon.com ve svém asociaénim progra-
mu podporuje prodejni partnery, ktefi na svych webo-
vych strankach zverejnuji recenze a doporuéeni ke koupi
na vybrané tituly. Dunn (1999) to povazuje za vyhodnéjsi
prodejni strategii nez pouhé ,pfeposilani“ uzivatelli na
web knihkupce. Produkt, ktery je zakaznikovi doporucen,
ma mnohem vétsi Sanci na prodej nez stovky vypsanych
katalogovych zaznamu.

Tab. €. 2 Ziskana financni provize z prodanych produkti knihkupectvi Amazon.com

Pocet produktt z nabidky Amazon.com prodanych | Finanéni prémie (rabat)
prostfednictvim spolupracujiciho subjektu za z ceny produktu (%)

posledni 3 mésice

1-25 5,0

26-100 5,5

101-500 6,0

501-3500 6,5

3501-15 000 7,0

15 001-175 000 7,5

vice nez 175 000 8,0

Napf. knihovna Australské narodni univerzity jako ¢len
asociaéniho programu Amazon.com ve svém OPACu
u kazdého vyhledaného dokumentu zobrazuje ISBN s od-
kazem na tentyz dokument prodavany knihkupectvim Ama-
zon.com (Clarke, 2000). Knihovna na svém webu vybizi
své uzivatele k finanéni podpore tim, ze si po kliknuti na
odkaz Amazon.com mohou zvoleny produkt zakoupit.
Z uskute€néné transakce nasledné knihovna ziskava fi-
nanéni prémii, v pfipadé knihovny Australské narodni uni-
verzity jde 0 5 % z celkové ceny zakoupeného produkitu.

Tacoma Public Library (USA, Washington, http://
www.tpl.lib.wa.us/v2/Index.htm) spolupracuje s Ama-
zon.com tak, ze programova aplikace katalogu kontroluje
ISBN vyhledanych zaznami knih s databazi knih Ama-
zon.com a nabizi moznost jejich zakoupeni. Domnivam

se, ze tato knihovna pIné pochopila veSkeré vyhody
e-obchodovani a maze byt proto vzorem dalSim institu-
cim. Uzivateli OPACu se kromé zakladnich bibliografic-
kych informaci o dokumentu naskyta moznost pfistupu
k dalSim uziteénym informacim (obsah, recenze, vybrana
kapitola, ale také moznost zakoupeni dotyéné knihy
z online knihkupectvi Amazon.com).

DalSim pfikladem Uspésné aplikace asocia¢niho progra-
mu muze byt New York Public Library (http:/www.nypl.org),
ktera byla jesté v roce 2003 ¢lenem asociaéniho progra-
mu knihkupectvi Barnes&Noble.com. V sou¢asné dobé
vSak na svych webovych strankach nabizi pfimy uzivatel-
sky pfistup do databaze Amazon.com. Vstup uzivatele do
katalogu z webu knihovny je registrovan v databazi Ama-
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zon.com, a pokud uzivatel uskuteéni nakup (provede fi-
nanéni transakci), ziskava knihovna smluvné dohodnu-
tou finanéni provizi.

Seznam knihoven, které na svém webu provozuji
tzv. asociaéni programy, lze nalézt na adrese http://
library.usask.ca/~scottp/bcla2/libraries.html. Prehled dal-
Sich, pfedevsim americkych asocia¢nich programu Ize
nalézt na http://www.affiliatefirst.com/txt/index.shtml.

Dunn (1999) zdlraziuje, ze pfestoze se systém aso-
ciaCnich program( zda byt jednoduchy, v praxi se sub-
jekty zapojené do asociac¢nich programu pfili§ mnoho
soustfeduji spiSe na prodej velkému mnozstvi zakaznikd,
na které vzapéti zapomenou (tzv. ,one shot sale“), nez na
to, aby se zaméfily na tvorbu strategii cilového marketin-
gu, napf. na budovani zakaznickych databazi zalozenych
na vérnosti svych dosavadnich spotfebitell. U opakova-
nych nabidek produktl nebo sluzeb tém zakazniklm, ktefi
jiz u stejné spolecnosti dfive néco zakoupili, se procento
Uspésnosti prodeje pohybuje mezi 20-30 %.

Mnoho online firem, které pfistupuji na asociacni pro-
gramy a na své weby umistuji inzerci, véfi ve zvySeni fi-
nanéniho obratu. Dunn (1999) vSak spravné poukazuje
na to, Zze systém reklamnich prouzkd (banner(l) se hodi
pouze pro ty weby, které vykazuji vysokou navstévnost.
Provedené statistické analyzy dokladaji, ze z kazdé tisi-
covky navstévnikl webu se najde pfiblizné 10-20 uzivate-
10, ktefi na banner kliknou (tj. 1-2 %). Z tohoto mnozstvi
pravdépodobné uskute¢ni nakup pouhych 5 %, tzn. jediny
uzivatel. Aby se tedy organizaci asocia¢ni program vypla-
til, musi na svém webu generovat obrovskou navstévnost
uzivateld. Dunn (1999) povaZzuje za potencialné Uspés-
nou firmu podilejici se na asociaénim programu tu, ktera
na svém webu vykdze minimalné 5000 navstévnikd me-
siéné. Uvedena cisla znamenaji, ze podobné asociaéni
programy je mozné provozovat pouze na webovych stran-
kach vétsich a hojné navstévovanych knihoven. Za vhod-
nou a podstatné efektivnéjsi alternativu lze povazovat
moznost objednani knihy pfimo z online katalogu tak, jak
to svym uzivatelim umozriuje Tacoma Public Library.

Dal§im dllezitym a strategickym tahem online pro-
dejce na internetu je vhodné sladéna nabidka produktl a
sluzeb. Mnoho online prodejcli se snazi nabizet tisice
produktd z riznych oblasti, Dunn (1999) to v8ak povazu-
je za omyl a domniva se, ze tato prodejni strategie je pro
zakaznika matouci. Je vhodnéjsi soustfedit se na prodej
mensiho mnozstvi produktl nebo sluzeb a zaméfit se spise
na jejich kvalitu.

2. Dalsi zptsoby hostovani reklamnich prouZzkd

(bannert) na webu knihovny

Animované reklamni prouzky jsou dnes pravdépodob-
né jednou z nejprodavanéjSich forem webové inzerce. Je
vSak také tfeba zdUraznit, Ze tento typ inzerce je vhodny
pouze pro ur€itou skupinu inzerujicich spoleénosti. Neje-
fektivnéjSim zplsobem osloveni potencionalniho zakaz-
nika je vystaveni banneru na strankach vysoce navstévo-
vanych web(, tzn. pfedevsim portald, vyhledavacich strojl
a robotd, nebo ve vyménnych systémech banner( (tzv.
banner exchange). Vystaveni banneru ve vyménnych sys-
témech muze byt bez poplatku, avSak za cenu vystaveni
cizich banner( na vlastni webové strance.

Za zpoplatnéné vystavovani banner(i plati inzerujici
tzv. cpom sazbu (angl. cost per thousand), to znamena
cenu za tisic zobrazeni banneru na monitoru uzivatele,
Casto oznacovanych jako zhlédnuti nebo imprese. Vysta-
veny banner vS8ak v zadném pfipadé pIné nezarucuje to,
Ze si jej navstévnik webu precte a klikne na néj (srov.
Dunn, 1999). Napf. na webovém portalu Seznam.cz za-
plati inzerent za kazdych tisic zhlédnutych banner(
konkrétni poplatek, ktery se cenové v jednotlivych sek-
cich portalu vyrazné li§i podle toho, jak je sekce v pri-
méru navstévovana (blize viz http://firma.seznam.cz/
?pg=reklama).

Systém webové inzerce ,pay-per-inquiry”

V typu asociaéniho programu pay-per-inquiry plati
inzerujici firma dohodnutou finanéni ¢astku majiteli webu,
ktery ,hosti“ jeji banner, a to za kazdého navstévnika,
ktery prostfednictvim tohoto vystaveného inzeratu navsti-
vil web inzerujici spole¢nosti a pozadal prostfednictvim
formulare, pfipadné e-mailu o dal$i informace, spojené
s potencialnim prodejem produktu nebo sluzby, nebo pfi-
mo uskute¢nil finanéni transakci.

Systém webové inzerce ,pay-per-click”

Tento asociacni program je velmi podobny systému
pay-per-inquiry. Také zde plati inzerujici firma poplatek
za kazdého uzivatele, ktery prostfednictvim vystaveného
banneru navstivil web inzerujici spole¢nosti. Rozdil od
pfedchoziho systému vSak spociva v tom, ze tento uziva-
tel nemusi uskutecnit zadné dalsi kroky k uskute¢néni
transakce (tzn. nemusi si nic objednat nebo zaplatit).

3. Online prodej produkt( na webu knihovny

Zde se muze jednat pfedevsim o:

prodej vlastnich informaénich produkt (napf. knihov-

nickych pfiru¢ek apod.),

prodej darkového zbozi (napf. suvenyrt), hudebnich

CD, DVD apod.

Pfikladem tohoto typu e-obchodovani knihovny je
New York Public Library, ktera na své specializované
weboveé strance (http://www.libraryshop.org) nabizi k pro-
deji riizné propagacni pfedméty, darkové pfedméty, kni-
hy, pohlednice atd. Tato knihovna je provozovanim své-
ho maloobchodu The Library Shop typickym pfikladem
toho, jak mGze navstévnik webu knihovny pfispét do roz-
poctu knihovny a pfimo tak knihovnu finanéné podporo-
vat.

Také Britska narodni knihovna provozuje na adrese
http://www.bl.uk/acatalog svdj Online Bookshop, kde jsou
k prodeji nabizené produkty rozdéleny do patnacti hlav-
nich kategorii (jedna se pfevazné o knihy).

Narodni knihovna Nového Zélandu (http://www.natlib.
govt.nz) nabizi ve svém online webovém obchodé k pro-
deji hudebni CD, mikrofiSe a CD-ROM, pamétni knihy,
kalendare, pohlednice, plakaty a darkové predméty.

Zajimavy projekt zaméfeny na zvySovani rozpoctu
knihovny Ize nalézt na webu Woodland Public Library
(USA, Kalifornie). Web s nazvem Shop for the Library
(http://www.shopforthelibrary.net) umozriuje online nakup
produkt z téméf 200 virtualnich obchodl, mezi nimiz
nechybi nejvétsi z nich — eBay.com a Amazon.com. | zde
plati, ze z kazdé uskute¢néné obchodni transakce obdrzi
Woodland Public Library finanéni provizi, ktera v nékte-
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rych pfipadech mlze dosahovat az 55 % z maloobchod-
ni ceny produktu.

Inspirativni mdze byt také zpusob financovani ka-
nadského projektu, jehoz cilem je zprovoznéni the Milleni-
um Library ve Winnipegu. K tomu, aby byl pro pro-
jekt ziskan dostate¢ny finanéni kapital, maze kazdy pfi-
spét zakoupenim nékterého produktu nabizeného pro-
stfednictvim smluvnich virtualnich obchodd (http://
www.millenniumlibrary.com/support/index.html). Ziskana
finanéni provize se stane soucasti rozpoctu slouziciho
k vybudovani nové knihovny.

Prikladem toho, Ze i pomérné mala vefejna knihovna
muze vyuzivat vyhod internetu a e-obchodovani k provo-
zovani komerénich aktivit, je Whelden Memorial Library
(USA, Massachusetts). Tato knihovna organizuje celo-
ro¢né fotografickou soutéz, do které se zajemci musi za-
registrovat a zaplatit poplatek za umisténi svych fotografii
(vice viz http://www.whelden.org).

3.7 Jaka je mozna budoucnost e-obchodovani

v knihovnach?

Odhadnout dal§i mozny vyvoj e-obchodovani v knihov-
nach je velice obtizny ukol, a to zejména z divodl velmi
dynamickych zmén v informacnich a telekomunikaénich
technologiich a mnozstvi neustale se vyvijejicich infor-
macnich produktl a sluzeb.

Jednim z nejdulezitéjSich cild vSech typa knihoven
v nové .digitalni budoucnosti“ je poskytovani kvalitnich
informacnich produktl a sluzeb vSem, ktefi o né maji
zajem. Elektronické obchodovani je v tomto kontextu nut-
né chapat jako novy zpusob komunikace se vSemi
ucastniky komunikaéniho procesu, novy zplsob pod-
nikani v prostredi elektronickych siti a jako vyznamnou
zménu v procesu pretvareni dat na informace a znalosti.
Elektronické obchodovani dava knihovnam realnou pfi-
lezitost k navySovani finanéniho fondu a moznost aktiv-
né se podilet na budovani trhu s informaénimi produkty
a sluzbami.

Vefejné knihovny postupné zjistuji, Ze roste pocet uzi-
vatell, ktefi davaji pfednost digitalnim dokumentim pred
tisténymi. Mezi hlavnimi ddvody tohoto trendu Ize uvést
predev§im moznost rychlejSiho a efektivnéjsiho zplisobu
vyhledavani informaci podle riznych kritérii, stazeni do-
kumentl a pohodingjsiho tisku pozadovanych informaci.
Velmi vyznamnym trendem poslednich nékolika let je také
to, Ze stale vice vydavatell seridlovych publikaci pfistu-
puje k digitalizaci svych primarnich dokumentd. Konec¢ny
uzivatel také stale vice ocenuje vyhody plnotextového
vyhledavani v online zpfistupnénych dokumentech.

E-obchodovani vSak neni vSelék, ktery dokaze vyfresit
soucasné ekonomické problémy firem nebo instituci, pou-
ze ukazuje na jednu z dalSich moznosti vyuziti nového
komunikaéniho kanalu, prostfednictvim kterého Ize v glo-
balnim méfitku uskutecériovat efektivni komunikaci, ziska-
vat informace a znalosti, nebo se vzdélavat. | pfesto, ze
k dosavadni propagaci e-obchodovani pfispiva ponékud
uméle vytvorena atmosféra tzv. ,techno-optimismu”, tedy
neutuchajiciho nadSeni z prudkého rozvoje informacnich
technologii v poslednich letech, je tfeba aktivity e-obcho-
dovani chapat jako Sirokou mnozinu novych pfilezitosti,
nikoliv jako ,zlaty dul“, ze kterého budou mit okamzity
prospéch vsichni zainteresovani.

Domnivam se, ze ¢eské knihovny — i kdyz napf. v na-
bidce virtudlnich referen¢nich sluzeb stale v praméru
ponékud zaostavaji za sluzbami, které jiz maji své bézné

misto v podobnych institucich v technologicky vyspélych
zemich svéta — maji velky potencidl rozvijet své virtualni
informacni aktivity v souladu se sou¢asnymi svétovymi
trendy. Lze také predpokladat, ze bude nevyhnutelna
postupna komercionalizace nékterych jejich informacnich
aktivit, coz mize knihovnam pfinést ¢ast potiebnych fi-
nanc¢nich prostfedkl. Tyto finance Ize nasledné vyuzit
v procesu zkvalitiovani informacnich sluzeb a produktd,
coz jisté prilaka vetsi pocet uzivateld. Je zjevné, ze &im
vice bude uzivatelll internetu, tim vice bude téch, ktefi se
budou na knihovny obracet se svymi o¢ekavanimi a za-
dostmi, a to pfedevsim v oblasti elektronickych produktu
a sluzeb. Dillezitym aspektem, ktery ma a bude mit vliv na
dal$i rozvoj a podporu e-obchodovani, je probihajici ob-
rovsky rozmach telekomunika¢nich technologii. Teleko-
munikaéni spole¢nosti v ekonomicky rozvinutych zemich
svéta se predhanéji v zavadéni novych technologii, u kte-
rych dulezitou roli hraji stale vy$si prfenosové rychlosti.
Tento trend je dllezity nejenom pro online spolecnosti a
instituce, ale také pro vyuziti informacnich produktud a slu-
zeb v domécnostech.

Je patrné, ze pokud si vefejné knihovny chtéji vybu-
dovat a nasledné také udrzet status modernich informac-
nich instituci a vefejné pfistupnych bran k informacim a
znalostem, musi nélezité a pruzné reagovat na zmény
v oblasti informacénich a komunikacnich technologiich a
stéle se rozrustajici nabidky informac¢nich produktl a slu-
zeb. Pfichod vefejného internetu a predevSim sluzby
WWW v poloviné 90. let 20. stoleti odstartovaly novou éru
virtualni komunikace, v€etné novych moznosti podnika-
ni. Tyto nové technologie donutily informacni instituce, a
tedy také knihovny, k pfehodnoceni jejich kulturnich a
socialnich tradic a upozornily na mozné hrozby — pfede-
v8im v oblasti ekonomickych nasledkl. Domnivam se, ze
z globalniho hlediska je bohuzel vice nez patrné, ze na
pocatku nového tisicileti nemuze zatim vétSina vefejnych
knihoven vstfebat obrovské tempo inovace ICT a rychleji
transformovat svou dosavadni ¢innost v nabidce infor-
macnich produktl a sluzeb do prostfedi webu. Velkym
problémem je také nedlvéra uzivatell internetu v bez-
pecnost dat online transakci a nedostate¢na informacni
bezpecnost obecné.

Ulohou modernich vefejnych knihoven v novém elek-
tronickém konkurenénim prostfedi by kromé tradi¢nich
funkci zprostfedkovani informaci a znalosti Siroké vefej-
nosti méla byt snaha provozovat kvalitni virtualni refe-
renéni sluzby. V pfedchozim textu byly prezentovany né-
které moznosti a trendy, které by verejné knihovny mohly
v blizké budoucnosti podstatné intenzivnéji rozvinout. Jiz
dnes existuje mnozstvi zplsobl, kterymi Ize ziskat nové
uzivatele knihovnicko-informaénich sluzeb. Mezi né napf.
patfi nabidka sluzeb efektivnich vyhledavacich strategif
na internetu, provoz jiz zmifovanych VRS, personalizo-
vanych portall, signalnich informaénich sluzeb apod. Cim
vétsi bude pocet uzivatelll, ktery bude vyuzivat nabidku
informacnich produkt a sluzeb prostfednictvim webové
stranky vefejné knihovny, tim vice mize dana instituce
spoléhat na ur€ity finan¢ni efekt. Online komeréni aktivity
knihoven by mély byt vefejnosti chapany nikoliv jako ko-
mercionalizace poskytovanych sluzeb, ale jako nezbytny
krok k zajisténi financnich prispévkl. Ziskané finance
budou zpravidla uréeny na provoz, udrzbu a zdokonalo-
vani dosavadnich a tvorbu novych informaénich produk-
td a sluzeb, véetné financovani knihovnich aktivit v oblas-
ti podpory informaéni gramotnosti. Domnivam se, Ze
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e-obchodovani jako zplsob nebo forma nové, virtualni
komunikace vefejné knihovny s jejimi uzivateli a obchod-
nimi partnery ma rozhodné svou budoucnost.
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