Abstrakt

Tato diplomova prace zkouma problematiku métfeni kvality sluzeb v knihovnach
z teoretického a praktického hlediska. Snazi se definovat pojem kvalita v kontextu sluzeb
knihoven a jednotlivé vykonové ukazatele uzivané v praxi a podat piehled moznosti méfeni
kvality v ¢eském prostiedi i v zahranici.

Popisuje metody Balanced ScoreCard, Benchmarking, Total Quality Management,
ServQUAL a SWOT analyzu, které¢ pavodné pochazeji z komercniho sektoru a Benchmarking
knihoven, Bibliotheksindex a LibQUAL+, které vznikly pfimo pro oblast knihovnictvi.

Mapuje také jednotlivé  aktivity v této oblasti nanarodni a mezinarodni Wrovni.
Praktickou ¢ast diplomové prace tvoii prizkum ve dvou vybranych knihovnach provedeny
na zakladé tii vybranych metod méteni kvality: Benchmarkingu knihoven, Bibliotheksindexu
a SWOT analyzy.

V zavéru diplomové préce je na zakladé zjisténych informaci a vlastnich zkuSenosti z praxe
vytvofen obecny ramec kvality sluzeb, mozZnosti jejiho zvySovani a mcéfeni
ve vysokoskolskych knihovnach.



