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Identifika¢ni zaznam

Abstrakt:

Tato diplomova prace zkouma problematiku méfeni 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 prehled moznosti méfeni
kvality v cCeském prostfedi i v zahrani¢i. Popisuje metody Balanced ScoreCard,
Benchmarking, Total Quality Management, ServQUAL a SWOT analyzu, které pivodné
pochazeji z komeréniho sektoru a Benchmarking knihoven, Bibliotheksindex a LibQUAL+,
které vznikly pfimo pro oblast knihovnictvi. Mapuje také jednotlivé aktivity v této oblasti
nanarodni a mezinarodni trovni. Praktickou ¢ast diplomové prace tvofi prizkum
ve dvou vybranych knihovnach provedeny na zaklad¢é tii vybranych metod méfeni kvality:
Benchmarkingu knihoven, Bibliotheksindexu a SWOT analyzy. V zavéru diplomové prace
je na zaklad¢ zjisténych informaci a vlastnich zkuSenosti z praxe vytvofen obecny ramec
kvality sluzeb, moznosti jejiho zvySovani a méfeni ve vysokoskolskych knihovnach.

Klic¢ova slova:

Balanced ScoreCard, Benchmarking, Benchmarking knihoven, Bibliotheksindex, kvalita
sluzeb, Knihovna HAMU, Knihovna JAMU, metody méfeni, sluzby knihoven, SWOT
analyza, TQM, uzivatelé knihoven, vysokoskolské knihovny.

Abstract:

This thesis examines the issue of measuring the quality of services from a theoretical
and practical perspectives. It’s trying to define the term quality in the context of library
services, particular performance indicators used in practice and try to provide an overview
of the possibilities  of its measurement in the Czech environment as well as abroad.
It describes methods Balanced ScoreCard, Benchmarking, Total Quality Management,
ServQUAL and SWOT analysis, which originally came from the commercial sector
and Benchmarking of libraries, Bibliotheksindex and LibQUAL +, which were created
directly for a field of librarianship. It also maps the various activities in this field at national
and international level. The practical part of the thesis consists of a survey in two selected
libraries performed onthe basis of three selected methods of quality measurement:
Benchmarking of libraries, Bibliotheksindex and SWOT analysis. In conclusion of the thesis
is based on the information gathered from own experience and practice created a general
framework for service quality, the possibility of increasing quality and it’s measurement
in academic libraries.

Key words:

Academic libraries, Balanced ScoreCard, Benchmarking, Benchmarking of libraries,
Bibliotheksindex, LibQUAL+, Librarary of HAMU, Library of JAMU, library services,
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Predmluva

Kvalita sluzeb v knihovnach a jeji zvySovani je dnes velmi aktudlni téma ve vSech vetejnych
knihovnach. V soucasné dob¢, kdy maji uzivatelé témef neomezené moznosti ziskavani
informacnich zdroju prostiednictvim internetu, se knihovny snazi ¢elit této konkurenci mimo
jiné poskytovanim adekvatnich sluzeb uzivatelim, aby si udrzely uzivatele soucasné a ziskaly
nové. Navic Celi neustalému tlaku ze strany svého zfizovatele. VSechny veiejné knihovny jsou
financovany z vetfejnych finan¢nich prostiedki, a proto musi odiivodiiovat svou ekonomickou

efektivitu [Bouzkova, 2006].

Primarnim cilem diplomové price s ndzvem “Metody meéteni sluzeb vysokoskolskych
knihoven : ptipadova studie knihoven HAMU a JAMU?” je zmapovat a prozkoumat jednotlivé
metody méfeni kvality sluZeb, uplatiujicich se v knihovnach v Ceské republice i zahraniéi,
a zhodnotit je z hlediska vyuZiti ve vysokoSkolskych knihovnach. Sekundarnim cilem
je pak pokusit se na zakladé zjisténych informaci vytvofit obecny ramec kvality sluzeb
v prostiedi vysokoskolskych knihoven a moznosti jejitho zvySovani a nastinit mozny smeér

dalsiho vyvoje v oblasti méfeni kvality sluzeb.

V uvodni ¢asti jsou definovany zakladni terminy spojené s touto problematikou,
jako je postaveni vysokoskolskych knihoven v ramci systému knihoven a charakterizovany
pojmy jako knihovnické sluzby a jejich uzivatelé. Prace vymezuje pojeti kvality obecné
aVvramci sluzeb knihoven, moZnosti a zpiisoby jejiho méfeni a snazi se popsat vykonové
indikatory. Dale jsou charakterizovany jednotlivé metody méteni kvality sluzeb, které mohou
byt vyuzivany v oblasti knihovnictvi: jejich zdkladni specifika, méfené indikatory,

prednosti a Gskali, se kterymi se mohou knihovny pfi jejich pouziti setkat’.

Naésledujici kapitoly shrnuji situaci méfeni kvality sluzeb knihoven v Ceské republice
a zahrani¢i. Jsou shrnuty nejvyznamnéjsi aktivity v této oblasti jak z Cinnosti Narodni
knihovny, tak knihovnickych sdruzeni a jednotlivych knihoven. Ze zahrani¢i jsou vybrany

pfedevSim ty zemé&, které mohou svym vyvojem ovliviiovat i stav v Ceském prostiedi.

! Problematiku méfeni kvality sluzeb fesila také Mgr. Miroslava Urbanovd ve své diplomové praci

Meérent kvality sluzeb v knihovnach (se zamérenim na vysokoSkolské knihovny). Aplikovala vlastni metodu
mefeni na zadkladé LIQUAL+ a Bibliotheksindex na Knihovnu socidlnich véd T. G. Masaryka v Jinonicich.
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Zminéna je situace v Némecku, Polsku a na Slovensku. Prace také popisuje aktivity

mezinarodnich sdruZeni jako je IFLA? LIBER® apod.

Okrajové je zminéna situace ve Spojenych statech americkych v souvislosti s ACRL*

a metodou LibQual+, jejiz vyuziti pronika také do Evropy a Asie.

Praktickou ¢ast diplomové prace tvoii prazkum ve dvou vybranych vysokoskolskych
knihovnach, konkrétné Knihovné HAMU a Knihovné JAMU. Pro ucely prace
byly aplikovany dvé metody méfeni kvality sluzeb: ¢eska metoda Benchmarking a némecka
metoda Bibliotheksindex. Po ptfedchozi domluvé a souhlasu knihovny poskytly veskeré
informace potiebné k provedeni nasledného méfeni. Mimo to byly knihovny osloveny,
aby se podrobily SWOT analyze k dotvofeni celkového obrazu obou zkoumanych knihoven.
Krom¢ kvantitativni roviny pruzkumu byly zahrnuty také zakladni postoje vedeni knihoven

a jejich nazory na danou problematiku.

Po zhodnoceni vSech dosavadnich informaci a vlastnim provedeni méteni kvality sluzeb
ve dvou vybranych knihovnach byl vytvofen obecny ramec kvality sluzeb vysokoskolskych

knihoven, moznosti jejiho zvySovani a hodnoceni pro pouziti v praxi.

? International Federation of Library Association and Institutions, http://www.ifla.org/
® Ligue des Bibliothéques Européennes de Recherche, http://libereurope.eu/
* Association of College & Research Libraries, http://www.ala.org/acrl/
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Uvod

Me¢éieni kvality sluzeb knihoven je v soucCasné dobé casto diskutovanym tématem.
Zvlaste pokud se jednd o problematiku vysokoskolskych knihoven, které se od zakladnich
knihoven lisi nejen svym postavenim, ale i okruhem uzivateli a poskytovanymi sluzbami.
V této kapitole jsou z tohoto divodu vysvétleny zakladni pojmy, které se k problematice

vysokoskolskych knihoven poji.

Knihovny obecné jsou v Ceské terminologické databazi z oblasti knihovnictvi a informaéni
védy definovany (TDKIV) jako: “kulturni, informacni a vzdélavaci instituce,
které shromazduji, zpracovavaji a uchovavaji organizovanou sbirku dokumentit a poskytuji
knihovnické a informacni sluzby uzivatelim” [Sodomkova, 2003-]. Povaha vétSiny
souCasnych knihoven miize byt specifikovana jako hybridni. To znamena, Ze “integruji
klasickou knihovnu predstavovanou predevsim tistenymi dokumenty a digitdalni knihovnu,

obvykle s cilem zkvalitnéni sluzeb uzivateliim* [Celbova, 2003-].

Mezi zakladni sluzby knihoven patii sluzby vyptjéni (absen¢ni, prezencni), reprografické,
informacni/referen¢ni/konzulta¢ni, meziknihovni (MVS, MMVS), pfistup k internetu
a elektronickym zdrojlim (volné dostupnym nebo licencovanym databazim). Dale mohou byt
nabizeny sluzby reSerSni, DDS nebo EDD (sluzba dodévani dokumenti nebo elektronické
dodavani dokumentt), sledovani novinek pomoci kanalu RSS (novinky z katalogu knihovny),
Skoleni a instruktaZe, zajmové akce pro vefejnost apod. Jednotlivé knihovny upravuji
konkrétni nabidku svych sluzeb v rdmci vypijéniho fadu, kde jsou také uvedeny podminky

a pravidla pro uZivatele ¢i potencialni zdjemce.

Uzivatelem knihovny je “osoba (individuadlni uZivatel) nebo instituce (institucionalni
ufivatel)  vyuzivajici  knihovnické  a  informacni  sluzby“  [Svejda,  2003-].
Dale lze charakterizovat koncového uZivatele sluzeb jako: ‘“osobu nebo instituci,
ktera bezprostredné vyuziva informacnich sluzeb pro svou vlastni osobni nebo pracovni

potiebu” [Svejda, 2003-].

Vysokoskolské knithovny maji v ramci jednotlivych zemi rizné postaveni a riaznou

terminologii.



Postaveni vysokoskolskych knihoven v systému knihoven
Systém knihoven v Ceské republice tvoii podle knihovniho zékona €. 251/2001 Sb.
Narodni knihovna CR, krajské, zakladni a specializované knihovny [Cesko, 2001].

Vysokoskolské knihovny maji v rdmei ¢eského systému velmi specifické a zaroven nejasné
postaveni. V knihovnim zakoné €. 251/2001 Sb. o knihovnach a podminkdach provozovani
verejnych knihovnickych a informacnich sluzeb neni tento druh knihoven zminén
[Cesko, 2001]. Tuto situaci jednotlivé VS knihovny vyfesily tak, ze nékteré jsou evidovany
jako zékladni podle §12 tohoto zdkona a n&které jako specializované podle §13°

[Simkova, 2009].

Slovensky knihovni systém tvoii podle zakona ¢&. 183/2000 o knizniciach knihovna néarodni,
dale knihovny védecké, akademické, verejné, skolni a specialni. Knihovny akademické jsou

podle tohoto zakona zfizovany na univerzitach, fakultdich a katedrach vysokych S$kol

[InfoLIB, 2011].

V Némeckém prostiedi jsou vysokoskolské knihovny Hochschulbibliotheks v systému
knihoven ftazeny pod knihovny akademické (wissenschaftlichen Bibliotheken),
kam dale spadaji  polytechnické knihovny a knihovny hudebnich, uméleckych
a pedagogickych vysokych skol [Busse, 1977].

Polsky knihovni zakon z 27. €ervna 1997 o bibliotekach fadi vysokoskolské knihovny
do skupiny vyzkumnych knihoven. Podle kapitoly 6, ¢lanku 21, odst. 2 mezi naukowe
biblioteki patii: ,,knihovny, které jsou vedeny vysokymi skolami* [Ustawa, 2013].

Ve Svédském systému knihoven se vysokoskolské knihovny d€li na univerzitni
universitetsbibliotek a neuniverzitni hégskolebibliotek. Tyto knihovny maji autonomni
postaveni v ramci vysokych Skol a jsou financovany pifimo =ze statnich financi

[Svensk Biblioteksforening, 2010].

*IFLA Division of Special Libraries charakterizuje ,,specialni* knihovny jako knihovny se specifickym druhem
sluzeb a specifickym zaméfenim - napf. uméni, biologie a medicina, geografie a mapy, vlada,
véda a technologie, socidlni védy
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Ve francouzském prostfedi se setkdvame s pojmem bibliothéques universitaires
[Bibliopedia, 2014].

Association of College and Research Libraries (ACRL)® rozdé&luje vysokoskolské knihovny
na college libraries a research libraries — obé skupiny jsou souc¢asti nadiazeného pojmu
academic libraries. V roce 1979 asociace vymezila piesné standardy pro tento typ knihoven

a specifikovala jejich ¢innost v rdmci systému. Posledni aktualizace probéhla v roce 2004

[ALA, 2003].

® Divize American Library Association (ALA)



1. Kvalita sluZeb knihoven a jeji kritéria

1.1 Vymezeni pojmu “kvalita sluzeb”

Kvalita sluzeb je obecné¢ definovana mezindrodni normou I1SO 8402 jako ,,Souhrn znakii
a charakteristik produktu nebo sluzby, ktera slouzi k tomu, aby produkt nebo sluzba
uspokojovaly deklarované nebo implicitni potieby” [Foberova, 2010]. Norma CSN EN ISO
9000:2006, ktera predchozi normu nahrazuje, vymezuje pojem kvality jako ,,Stuper splnéni

pozZadavkii souborem inherentnich charakteristik” [Veber, 2006, str. 11].

Hodnocenim kvality mohou instituce napliiovat stanovené cile, identifikovat uspéchy
aneuspéchy a zjisténé informace vyuzit pfi strategickém planovani [Foberova, 2010].
Zaroven je vhodné posuzovat kvalitu jako jev omezeny - vykazuje prvky subjektivity —

pro kazdého znamena kvalita néco jiného [Bouzkova, 2006].

1.2 Kritéria kvality sluZeb knihoven

Jednotliva kritéria kvality sluzeb v knihovnach specifikovali napt. Peter Brophy a K. Coulling
[Bouzkova, 2006].
Zakladni posuzované parametry jsou nasledujici [1SO, 2008]:
e vykonnost (klicové informacni zdroje jsou dostupné podle pozadavki),
e spolehlivost,
e moznost sdileni,
e doba dodani,
e aktualnost,
e schopnost obsluhy,
e estetika (vizualni pfitaZlivost),
e dostupnost/pouzitelnost,
e duvéryhodnost, kompetence,
e komunikace,
e vnimani kvality z pohledu uzivateld,
e rychlost sluzeb,

e Skala nabizenych sluzeb.



Podminkou parametrt kvality je, ze: ,,musi byt validni, méFitelné, ovéritelné, spolehlivé,

praktické a meritelné” [Richter, 2009].

V prostiedi knihoven jsou dale definovany ukazatele vykonnosti. Jednotlivé ukazatele
jsou odvozeny z knihovnich statistik a Gdaju, které se pouzivaji k charakteristice vykonnosti
knihovny [Stralkova, 2010]. Lze je efektivné pouzivat ptfi hodnoceni — kvalita, G¢innost
sluzeb a dalsi ¢innosti knihovny, a hospodarnost uzivani zdrojii jsou porovnavany s jejim
poslanim, cili a ukoly. V rdmci planovani maji ukazatele dva zékladni cile: usnadnovat
kontrolu v procesu fizeni a slouzit jako argument pii posuzovani knihovny jak knihovniky,

tak 1 provozovatelem a uzivateli [Stralkova, 2010].

Ukazatele vykonnosti knihoven detailné charakterizuje mezinarodni norma 1SO 11620:2008
Informace a dokumentace: ukazatele vykonnosti knihoven. Lze ji vyuzit ve vSech typech
knihoven a je mozné ji aplikovat jak ke srovnani vykont jedné knihovny v riznych ¢asovych
obdobich, tak i k porovnavani knihoven navzijem. Nezohlediiuje ale vliv knihoven

na uzivatele.

Vykonové ukazatele méti nasledujici knihovni ¢innosti [Stralkova, 2010] :
e sluzby veftejnosti,
e poskytovani dokumentd,
e vyhledavani dokumentt,
e pijcovani dokumenti,
e zprostfedkovani dokumentl z externich zdrojt,
e informacni a bibliograficko-informacni sluzby,
e vyhledavani informaci,
e vzdélavani uzivateld,
e vybaveni knihovny, prace s dokumenty,
e akvizice a zpracovani dokumentd,
e katalogizace, propagace sluzeb,

e dostupnost a vyuziti lidskych zdrojt.



V prostfedi knihoven lze vyuzit také kli¢ové metriky neboli klicové ukazatele vykonnosti
(KPI") z oblasti managementu, kterymi miiZe instituce m&fit svou aktivitu [Parmenter, 2010].
KPI by mély pfimo odrazet vize dané instituce, proto jsou pro n¢ vytvaireny ramce (Balanced
Scorecard - BSC), které je nasledné pievedou na jednotlivé dimenze (finance, uzivatelé,

procesy, zaméstnanci) a pro kazdou z nich se stanovi vykonové ukazatele.

Pfi méteni a porovnavani kvality sluzeb je nutné si uvédomit, Ze se jednotlivé parametry lisi
Z hlediska posuzujiciho. Pro uzivatele je dilezity pfistup k Sirokému spektru informaci,
rychlost jejich dodani a schopnosti zaméstnanci knihovny. Pro nadtizenou jednotku knihoven
je podstatna efektivnost nakladd, planovani, pozitivni vliv na uzivatele, kooperace s dalSimi
instituicemi a dobrd prezentace knihovny navenek. Zaméstnanci posuzuji kvalitu
podle pracovnich podminek, moznosti vlastniho rozvoje a celkové reputace knihovny

[Bouzkova, 2006].

V Ceské republice 1ze povazovat za kritérium hodnoceni kvality sluzeb Standardy VKIS
(vetfejnych a knihovnickych informac¢nich sluzeb). Cilem standardi je [Pillerova, 2007]:
e zlepsit dostupnost a kvalitu téchto sluzeb uzivateliim,
e umoznit knihovnam, provozovatelim a zfizovatelim knihoven a ustfednim orgdnim
statni spravy provadét srovnani a kontrolu dostupnosti a kvality sluzeb,
e slouzit jako nastroj motivace a pomucka pro planovani, poskytovani a vyuzivani

penéznich prostiedkil z vetejnych rozpocti za ii¢elem rozvoje.

Pro specializované knihovny nejsou VKIS® vhodné vzhledem k jejich specifickému
charakteru, jsou ureny vymezenému okruhu uZzivatel a nelze je tak podle téchto standardi

normalizovat [Giebisch, 2009].

’ Zkratka KPI pochazi z anglického nazvu Key Performance Indicators
® Pro ilustraci — Vyhodnoceni vysledka VKIS z let 2005-2008: http://vkis.nipos-mk.cz/
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2. Metody méreni kvality sluzeb knihoven

Pokud chce byt knihovna uspésnd, je dilezitym faktorem spradvné fungujici management.
Méla by byt schopna se vyrovnat s konkurenci a neustale rozvijet vSechny knihovni procesy.

Ke spravnému vyvoji knihovny je proto nutné méftit kvalitu a vlastni vykon [Foberova, 2010].

Hodnoceni kvality a vykonu poméaha plnéni dlouhodobych cilii v rdmci strategického planu
knihovny. Lze tak identifikovat silné a slabé stranky instituce, mozné pfilezitosti ke zlepSeni

a zaroven se piipravit na mozna rizika [Foberova, 2010].

V nasledujicich podkapitoldch jsou pfiblizeny nékteré z metod méfeni kvality sluzeb,
které jsou aplikovatelné v prostfedi knihoven. Nékteré z nich byly pilivodné pouzivany
v komerénim sektoru jako napt. SWOT analyza, Balanced ScoreCard, Benchmarking
nebo Total Quality Management (TQM). Dalsi vznikly ptimo pro oblast knihovnictvi -
Bibliotheksindex, LibQual+.

2.1 Balanced ScoreCard

Obr. ¢. 1 Logo spolecnosti Balanced ScoreCard je systém strategického planovani

o o o . Y .
afizeni, pouzivd se pievazn¢ v oblasti obchodu,

pramyslu, vladnich a neziskovych organizaci. Spojuje

= BALANCED
D %

SCORECARD

podnikatelskou ¢innost s vizi a strategii organizace,

Strategy Management Group slouzi ke zlepSeni interni a externi komunikace,

(https://balancedscorecard.org/Home/tabid/495/  sleduje vykonnost organizace a plnéni strategickych
Default.aspx)
cila [BSC, 2014].

Metodu vymysleli Robert Kaplan a David Norton jako vykonnostni ramec pro méfeni v roce
1990. Navazuje na prukopnickou praci General Electric o vykazovani métfeni vykonnosti

z roku 1950 a dilo francouzskych inZzenyrt ze zacatku 20. stoleti.

Tato metoda nahliZi na organizaci ze Ctyf perspektiv, zahrnuje metriky, sbér dat a jejich

analyzu ve vztahu k nasledujicim hlediskiim:



e Uceni a rist - zahrnuje Skoleni a sebevzdélavani zaméstnancti; veskeré znalosti jsou
hlavnim zdrojem rastu instituce, vedouci pracovnici na tuto situaci musi adekvatné
reagovat.

e Podnikani - interni podnikové procesy; vedouci pracovnici musi dobfe znat veskeré
procesy, sluzby a produkty, které¢ by mély byt v souladu s pozadavky zakaznika.

o Zakaznici (uzivatelé) - veskeré sluzby jsou zaméfeny na zdkazniky (uzivatele);
tiby méli byt analyzovani z hlediska druhd zakazniki a druhii procesd,
pro které jsou sluzby nebo produkty poskytovany.

e Finance - v¢asné a presné udaje o financovani; posuzuji se rizika, naklady a vynosy.

V ramci Balanced ScoreCard se vytvareji strategické mapy, které slouzi k vyjadfeni hodnot
organizace. Jsou v nich logickymi vazbami zvyraznény strategické cile, jejich pficiny
a nasledky.

Obr. ¢. 2 Grafické znazornéni metody BSC

Financial

Increase Increase
Profitability Revenue

Leading
Question:
How?

Customer
Improve

Customer

Retention

Internal

Process Increase
Process
Efficiency

Leading
Question
If _Then _?

Organizational
Capacity Improve
Knowledge and
Skills

(https://balancedscorecard.org/Resources/AbouttheBalancedScorecard/tabid/55/Default.aspx)

Klady BSC [BSC, 2014]:
+ Univerzalni vyuziti
+ Vhodny nastroj pro strategické planovani

+ Jednoduché implementace do systému fizeni a planovani

Omezeni BSC [BSC, 2014]:
- Slozité nastaveni metrik

- Nedostatecna vypovidajici hodnota finan¢nich metrik
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2.2 Benchmarking

Benchmarking je nastrojem strategického managementu. Je charakterizovan jako:
Lsoustavné srovnavani a hodnoceni vlastnich procesi, produktii nebo sluzeb s obdobnymi
aktivitami jinych instituci, které umoznuje realistické nastaveni cilii a stanoveni efektivnich
strategii, jejichz realizace umoznuje dosazeni téchto cilu“ [Spendolini, M. J., 2000].
Robert C. Camp®, feditel Best Practice Institute a zakladatel benchmarkingu, definoval
tuto metodu jako: ,iledani nejlepsich postupit v podnikani, které vedou k vynikajicim

vysledkiim* [Kocabova, 2011].

Zakladni postup benchmarkingu [Kocabova, 2011]:
e Vvybér oblasti k provedeni benchmarkingu,
e vypracovani profilt sluzeb a navrzeni dat a ukazateld,
e sbér a zpracovani dat,
e analyza sebranych dat, identifikace silnych a slabych stranek,
e definice nejlepsich postupt,
e navrzeni strategie pro optimalizaci procesu a sluzeb,

e opétovnd analyza dosaZenych vysledki a optimalizovanych procesti.

Metoda benchmarkingu se ptivodné pouzivala v komerénim sektoru. Jeji vznik je datovan
do zacatku 80. let 20. stoleti, kdy ji poprvé pouzila firma Xerox. Dnes byva aplikovana nejen
Vv komer¢ni oblasti, ale i ve vefejné spravé a oblasti knihovnictvi [Richter, 2009].
V knihovnictvi byva benchmarking definovéan jako ,,metoda vzdjemného srovnavani vykonu
a cinnosti knihoven” a ,;metoda zjistovani nejlepSich vysledkii a jejich uplatnéni ve vlastni

cinnosti knihovny” [Richter, 2009].

Postup benchmarkingu aplikovany v knihovnach [Richter, 2009]:

e analyza vlastnich vykont a situace knihovny,

nalezeni knihovny pro vzajemné porovnavani,

e Vvzijemné srovnavani, analyza dosazenych vysledki, identifikace silnych a slabych
stranek,

e zmény ve vlastni ¢innosti, vyuZiti novych postupt a ziskanych zkuSenosti,

e mgéieni dosazenych vysledk, zjisténi ucinnosti zmén.

% Robert C. Camp je Institutu Best Practice, mezinarodni vyzkumné, vzdélavaci a konzultatni organizace.
http://www.qualitygurus.com/gurus/list-of-gurus/robert-c-camp/
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Mezi nejznaméjsi metody benchmarkingu uzivané v oblasti knihovnictvi patii némecky
systém der Bibliotheksindex, ktery je zakladem ceského projektu Benchmarking knihoven
[Richter, 2009].

Klady benchmarkingu [Giebisch, 2009]

+ Definice nejlepsich vykonit

+ Flexibilni metoda porovnavani
+ V¢asné varovani

+ Kreativni uvazovani

+ Rozvijeni spoluprace

Omezeni benchmarkingu [Giebisch, 2009]

- Rlzna vypovidajici schopnost kvantitativnich udaji
- Kontext jednotlivych knihoven

- Inspirativni partneti

- Napodobovani tspéchti

- Sdileni strategickych informaci

- Negativni vnimani porovnévani

2.2.1 Bibliotheksindex

Obr. ¢. 3 Logo projektu BIX

BIX

Bibliotheksindex je celostatni srovndvaci projekt
uréeny vefejnym a akademickym knihovndm.
Meéii vykon knihoven a umoziuje hodnoceni

knihovnickych sluzeb. Der Bibliotheksindex
(http://www.bix-bibliotheksindex.de/)

Jeho cilem je efektivné popsat vykonnost knihoven pomoci statistickych tdaja
a tim napomahat transparentni komunikaci se zfizovatelem, resp. nadfizenym organem.
Dale umoziiuje knihovnam posoudit jejich silné a slabé stranky a poukazuje na pftileZitosti

pro zlepSeni kvality procest knihovny [Bibliotheksindex, 2014].

Byl zahajen v roce 1999 organizacemi Bertelsmannovou nadaci (Bertelsmann Stiftung)
a Némeckou knihovnickou asociaci (Deutsche Bibliotheksverband). Od roku 2005 pievzala

provoz Némeckd knihovnickd asociace a knihovnické centrum sluzeb severniho Poryni-
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Vestfalska v ramci Sit¢ knihovnickych odborniki (Kompetenznetzwerks fiir Bibliotheken)
[Bibliotheksindex, 2014].

BIX umoznuje porovnavani kazdé zOCastnéné knihovny s ostatnimi knihovnami
Vv celém Némecku. Obsahuje proto veskera data z 2000 vefejnych a 240 akademickych
knihoven. Publikovana jsou pouze data participujicich knihoven. Pfispivani do databaze BIX
je dobrovolné, zalezi na  konkrétni  knihovné, zda chce data  zvefejnit
nebo ne [Bibliotheksindex, 2014]. Do systému BIX se mohou zapojit i zahrani¢ni knihovny,
pokud naleznou adekvatniho partnera k porovnavani. Veskera komunikace a hodnoceni

probiha v némeckém jazyce [Bibliotheksindex, 2014].

V systému BIX je hodnoceno 17 ukazateli pro akademické a 18 ukazatel pro vetejné
knihovny. Jednotlivé ukazatele jsou rozdéleny do ctyf dale posuzovanych skupin

[Bibliotheksindex, 2014]:
e Sluzby - 5-6 indikatort, které¢ popisuji infrastrukturu a sluzby nabizené uzivatelim
(zaméstnanci, knihovni prostor, rozpocet, elektronické sluzby, knihovni program,

oteviraci doba).

o Sledované indikatory:

* pocet mist pro uZivatele,

* vymeéra plochy v m? na 1000 ¢lent priméarnich uzivateli'®,
» zaméstnanci na 1000 ¢lend primarnich uzivateli,

* pocitatové stanice na 10 000 ¢lend primarnich uzivateld,
* internetové sluzby,

= akce na 1000 obyvatel.

19°U veiejnych knihoven tvofi priméarni skupinu uZivatel obyvatelé piisluiného mésta/obce, u vysokoskolskych
knihoven jsou to studenti, pedagogové a védecti pracovnici (nepocitaji se ostatni pracovnici instituce) -
RICHTER, Vit. BIX-Bibliotheksindex: pifiklad méfeni vykonu a cinnosti vysokoSkolskych knihoven [PPT
prezentace]. Praha: Nérodni knihovna, 2009 [cit. 8. 7. 2014].
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e Uziti — vyuziti prostiedkii na knihovnické procesy a sluzby nabizené uzivatelim

(navstévnost, piijmy/vydaje, dostupnost médii, kurzy apod.).

o Sledované indikatory:

= pocet navstév na 1000 ¢lent skupiny primarnich uzivateli,

= virtualni navstévy na ¢lena skupiny primarnich uzivateld,

= {cast na Skolenich na 1000 ¢lent skupiny primérnich uzivatelt,
» okamzita dostupnost zdroji (médii),

= pocet vypujcek na ¢lena skupiny primarnich uzivatelt,

= pocet poskytovanych sluzeb.

e Efektivita - porovnani vztahu nabizenych sluzeb a jejich vyuzitelnosti — knihovny
by mély pouzivat vSechny zdroje s cilem maximalizovat uzitek dosazeny uzivateli
a financovanim (naklady na uzivatele, sluzby, akvizici apod.); akademické knihovny

by mély méfit také produktivitu a cirkulaci pracovnich postupit).

o Sledované indikatory:

» vydaje na akvizici,
* pocet navstév béhem oteviraci doby knihovny,
* podil zaméstnancii na sluzbach béhem oteviraci doby,

» bézné vydaje na navstévu uzivatele.

e Rozvo] - adaptace na neustalé zmény (jde predevS§im o profesni vzdélavani
zamé&stnancll); vefejné knihovny zapocitavaji 1 mnoZstvi vydaji, akademické
knihovny zahrnuji kvotu univerzitnich vydajii a financovani z tietich stran, personalni

kapacity nutné k poskytovani elektronickych sluzeb.

o Sledované indikatory:

= pocet dnt dalSiho vzdélavani na zaméstnance,
= podil prostiedki knihovny na prostiedcich celé VS,
* podil tercidrnich a dalSich zvlaStnich prostfedkli na prostfedcich

knihovny.
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Konkrétni knihovna je potom posuzovana napfi¢ témito skupinami indikatori a porovnavana

s ostatnimi knihovnami na narodni i mezinarodni Urovni.

Projekt Bibliotheksindex se stal inspiraci ¢eského projektu “Benchmarking knihoven™.

Klady Bibliotheksindexu [Dohnalkova, 2014]

+ Evropsky systém
+ Snadné aplikace

+ Vynikajici podpora

Omezeni Bibliotheksindexu [Dohnalkova, 2014]

- Neméfi kvalitativni ukazatele

- Dokumentace v nekvalitni ¢esting

2.2.2 Cesky projekt “Benchmarking knihoven”

Obr. ¢ 4 Logo projektu Projekt “Benchmarking  knihoven” zahgjila

Narodni knihovna CR ve spolupraci s NIPOS™

(Narodni  informacni a  poradenské  stiedisko

pro kulturu) v roce 2005. Projektu se mohou ucastnit

vSechny vefejné knihovny provozované nebo ziizované
Benchmarking knihoven obci/krajem (neni tedy primarné uréen vysokoskolskym

vyhodnocovani vykonu a kvality Einnostiknihoven - knihovnam - jejich zfizovatelem je pfislusna vysoka
metodou benchmarkingu

(http://www.benchmarkingknihoven.cz/) Skola).

Ptihlasenim do projektu se knihovny zavazuji, Ze budou dodrzovat stanovena pravidla, budou
mit zdjem a motivaci k vzijemnému porovnavani, poskytnou souhlas pro praci s vlastnimi
daty a nepouziji data jinych knihoven bez souhlasu. Dale se predpoklada spoluprace s dalSimi
ucastniky projektu, poskytnuti kvalitnich a spolehlivych statistickych dat, informaci o know-
how svych ¢innosti a dalSich udaju [Richter, 2013].

1 Vice informaci na webu NIPOS: http://www.nipos-mk.cz/
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Prvnim kritériem pro vypocet vykonovych indikatorii je pocet obyvatel v piislusné obci.
Knihovny zapojené do projektu jsou podle toho rozdéleny do né€kolika velikostnich kategorii.

Kategorizace knihoven je stejna jako u standardu VKIS [Richter, 2013].

Zaklad hodnoceni a vypocet vykonovych indikator tvoii 26 statistickych udaji o ¢innosti
knihovny'?, napt. [Richter, 2013]:

e pocet obyvatel v obci,

e pocet knihovnich jednotek,

e pocet exemplari periodik,

e rocni ptirtistek knihovnich jednotek,

e aktivni uzivatelé,

e 7 toho uzivatelé do 15 let,

e navstévnici knihovny celkem,

e vypujcky celkem.

Kromé toho vypliuji zi€astnéné knihovny dotaznik, kterym se zjiSt'uje troven internetovych
sluzeb a obsahuje 21 jednoduchych otdzek. Knihovny vkladaji veskera statisticka data
do benchmarkingové databaze, kde jsou propocteny vykonové indikatory.
Databazi vytvoril a provozuje NIPOS aumoziuje kromé& propocti zjisténi minimalnich,
prumérnych a maximdalnich hodnot indikatord pro jednotlivé kategorie knihoven, vypocet
hodnoty medianu a také vzajemné porovnavani knihoven véetné sledovani vyvojovych trendti

Vv pritbéhu nékolika let. Veskera data jsou pfistupnd pouze zacastnénym knihovnam.

Klady Benchmarkingu knihoven [Sidlichovska, 2011]

+ Vyuziti vysledki pro zkvalitnéni sluzeb, rozvoj ¢innosti knihovny
+ Méteni vykonil s ostatnimi
+ OspravedInéni zfizovateli

+ Odhaleni nedostatkt

Omezeni Benchmarkingu knihoven

- PouzZiti pouze pro vetejné knihovny

- Nezohlednuje uzivatelsky rozmér

12 Souhrn viech posuzovanych udaji je v kapitole 4.4.1
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2.3 LibQUAL+

Obr. ¢. 5 Logo projektu

LibQUAL+ je sada nastroji, ktera knihovnam

2 o umoziuje pochopit, sledovat a zvySovat kvalitu
LIbQUAL+ svych sluzeb na =zakladé nazord uzivateld.

SRR | ibQUAL+ provozuje ARL™ (Asociace védeckych

(https://www. libqual.org/home) knihoven) v USA.

Pocatky metody LibQUAL+ spadaji do roku 1995, kdy Asociace védeckych knihoven
(ARL) iniciovala zavedeni novych projektl zaméfenych na feSeni otazek kvality
knihovnich sluzeb a elektronickych sluzeb. Jednim z péti projekti byla studie
0 uziteCnosti méfeni sluzeb pomoci nastroje SERVQUAL (viz podkapitola 2.5)
[LibQUAL+, 2014].

ServQUAL byl pivodné vyvinut pro komeréni sektor a nékterymi uZivateli nebyl
povazovan za relevantni ndstroj hodnoceni kvality sluzeb knihoven. Proto se zacal v roce
1999 za spoluprace Bruce Thompsona vytvaret upraveny protokol vhodny pro pouziti
V knihovnach. O rok pozdg&ji probehlo testovani pilotni verze LibQUAL+.
Pivodné mél testovaci protokol 55 zakladnich polozek. Ty byly snizeny nejdiive na 25
a nakonec na 22 hlavnich polozek [LibQUAL+, 2014].

Od roku 2007 se hodnoceni sluzeb knihoven touto metodou rozsitilo po celych Spojenych
statech americkych, Kanad¢, Australii, Novém Zélandu, Francii, Velké Britanii, Irsku,
Némecku, Déanku, Cing, Egypté. V Ciné byla vyvinuta vlastni verze LibQUAL+,
ktera je v soucasné dob¢ dostupna ve 12 jazycich [LibQUAL+, 2014].

Zakladnimi cili této metody jsou:
e podpora nejlepsi praxe v oblasti poskytovani sluzeb knihovny,
e pomoc knihovnam pochopit kvalitu sluzeb z pohledu uzivateld,
e shromazd'ovani a interpretace zpétné vazby od uzivatell v priibéhu ¢asu,
e urceni osvédcenych postupt v knihovnickych sluzbach,

e zlepSeni analytickych schopnosti zaméstnancii knihovny.

3 Association of Research Libraries - vice informaci na http://www.arl.org/
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LibQUAL+ hodnoti jak kvantitativni udaje ziskané z 22 hlavnich polozek, tak i kvalitativni
udaje, které jsou sbirdny pomoci dotaznikového Setfeni. Principem LibQUAL+ je striktné
testované Setieni prostiednictvim webového rozhrani, které poméha knihovnam v hodnoceni

a zlepSovani knihovnich sluzeb, zménach organizacni politiky a trhu [LibQUAL+, 2014].

Prizkum pomoci néstroje LibQUAL+ obsahuje 22 zékladnich otazek. Respondenti odpovidaji
ve tfech stupnich ocekavani — minimalni kvalita sluzeb, ocekavana kvalita sluzeb,

vnimana kvalita sluzeb [LibQUAL+ Tools, c2014].

V kazdém stupni znamkuji kvalitu sluzeb na stupnici 1-9 (nejhorS$i a nejlepsi).
Nebo mohou zvolit moznost ,,N/A14“. Kazd4 otdzka tak dostane 3 body. Prostfedni hodnota
tvoii ,,zonu tolerance®. Rozdil mezi o¢ekdvanou a vnimanou kvalitou tvofi nejvyssi prioritu —
pokud je rozdil negativni, je tfeba danou sluzbu zlepsit. Druhy rozdil je pak tvofen

mezi vnimanou a minimalni kvalitou [LIbQUAL+ Tools, c2014].
Prikladové situace:

Z pruzkumu mtize vyplynout situace, kdy uzivatelé vnimaji sluzbu jako lehce nadprimérnou,

ale nespliiyje jejich ocekavani. Knihovna by méla sluzbu adekvatné vylepsit.

Obr. ¢. 6 Situace, kdy je ocekdavana kvalita vys$si nez vnimana — je Nutno sluzbu zlepsit.

o
L/ | desired

’ desired [(le
MNegative
—— Superiority
Gap
G | perceived perceived (§) —— Positive
—— Adegquacy
,&.5“;. minimum minimum .k_g\i- — Gap

(http://www.libqual.org/about/about_survey/tools)

1 N/A - z anglického spojeni not available nebo not applicable (tedy nedostupné nebo neaplikované)
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Pfi hodnoceni muze také nastat situace, kdy vnimand kvalita sluzeb je vyssi nez ocekdvana.

Oba rozdily jsou pozitivni, knihovna poskytuje adekvatni sluzby uzivatelam.

Obr. ¢. 7 Situace, kdy je vnimand kvalita vys$si nez ocekdvana — sluzba je adekvatni.

. N perceived LKB\ Positive
perceived '-\_3 ) Superiority

desired \I\ Gap

desired l‘I\: Positive

—— Adequacy
Gap

minimum ksti- -

minmum ,5\ \

(http://www.libgual.org/about/about_survey/tools)

Posledni situace, ktera muze nastat, je, ze sluzby nespliiuji ani minimalni oc¢ekavani —

oba rozdily jsou negativni.

Obr. ¢. 8 Situace, kdy vnimana kvalita nedosahuje hodnoty ocekdavané kvality ani minimalni hodnoty —

sluzbu je tireba zménit a vylepsit

—
desired f\g\rl

—
desired I'\g\l —_—
Megative
—— Superiority
Gap

minimum [\_B\jl minimum |E) Negative
_\_ X —— Adequacy

perceived ':\_5 percelved ':\5 — Gap

(http://www.libqual.org/about/about_survey/tools)

Hodnocené dimenze [LibQUAL+ Tools, c2014]:

1) Poskytovani a kvalita informaci — jak jsou uzivatelé schopni najit pozadované informace

v pozadovaném formatu apod.
e mnozstvi kvalitnich ti§ténych dokumentt,
e mnozstvi kvalitnich elektronickych zdroji,
o tiSténé/elektronické casopisy,
e dostupnost elektronickych zdrojii z domova,

e kvalitni a jednoduché néstroje pro vyhleddavani informaci,
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e snadny pfistup k informacim,
e webové stranky knihovny,

e brana ke studiu, vyzkumu a vyuce.

2) Vliv sluZzeb — interakce zaméstnanct s uzivateli; diivéryhodnost zaméstnancii
e zdvorilost zaméstnancu,
e duvéryhodnost zaméstnanctl,
e peclivost zaméstnanc,
e ochota pomahat uzivateltim,
e porozuméni zaméstnanci,
e piipravenost a ochota odpovidat na dotazy uzivateld,
e kvalitni odborné znalosti zaméstnancu,
e pohotovost zaméstnancii pii feSeni problémtl,

e individualni pfistup.

3) Knihovna jako prostor — pfivétivost knihovny, prostor pro individualni, skupinové

studium apod.
Kazda hodnocena dimenze je na zavér doplnéna o prostor ke slovnimu vyjadireni respondenti.
e privétivost prostiedi,
e mira hluku pro individualni studium,
e pohodli pfi studiu,
e komunitni prostiedi pro skupinové studium/vyuku,

e moderni vybaveni knihovny.

Zékladnich 22 otazek je doplnéno 5 otdzkami, které se tykaji vzdélani uzivatelli a 3 otdzkami,
které shrnuji celkovou spokojenost uzivatelti s poskytovanymi sluzbami. Zavér tvoii 3 otazky
slouzici k identifikaci respondentli - jak casto vyuZivaji informaéni zdroje prezencné
Vv prostorach knihovny, jak €asto k nim pfistupuji z domova a zda vyhledavaji informace

prostiednictvim internetovych vyhledavacu [LibQUAL+ Tools, c2014].
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Klady LibQual+ [LibQUAL+, 2014]

+ Pochopeni uZzivateli

+ Zpétna vazba od uzivatela

+ Porovnani hodnoceni s ostatnimi institucemi
+ Identifikace ,,nejlepsi praxe*

+ ZvySeni pracovni moralky zaméstnanct

Omezeni LibQual+ [LibQUAL+, 2014]

- Naroc¢nost sbéru dat

- Hodnoceni individualnich odpovédi

2.4 ServQUAL

Metoda méteni kvality sluzeb ServQUAL byla vyvinuta v 80. letech 20. stoleti autory
A. Parasuramanem, V. A. Zeithamlem a L. L. Barrym v USA. Je zaloZena na GAP modelu,
tzn. ,,model mezer” (anglicky gaps), pracuje tak s rozporem mezi piedstavami zakazniki

a tim, jaka sluzba je jim danou spolecnosti nabizena [Foberova, 2010].

Jednotlivé ,,mezery* [Foberova, 2010]:

e Mezera 1 — co zdkaznik ocekava x co si vedeni firmy mysli, Ze oekava (tuto mezeru
lze zmenSit prizkumy minéni zékaznikii, naslouchdnim persondlu ve sluzbach,
zploS§ténim hierarchické struktury spole¢nosti apod.).

e Mezera 2 — charakteristiky sluZeb x ofekéavani zékaznikd.

e Mezera 3 —sluzby neodpovidaji standardiim.

e Mezera 4 — propagovani jiné trovné sluzeb nez jaka je poskytovana.

o Mezera5 — vysledek pfedchozich mezer — jejich velikost se séitda ve vysledny

rozdil: co zékaznici o¢ekavaji x co firma nabizi.
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Obr. ¢. 9 Grafické znazorneni metody ServQUAL
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(http://www.servgual.estranky.cz/clanky/whatis.html)

Pro vyhodnoceni jednotlivych mezer (pfi¢in spokojenosti a nespokojenosti zakaznikii)
je stanoveno 5 rozméru [Foberova, 2010]:

1) Hmotné zajisténi (Tangibles) — co uzivatel vidi a s ¢im piichazi do styku (zafizeni
knihovny, technické vybaveni, obsluha apod.).

2) Spolehlivost (Reliability) — zda je sluzba poskytovana spravné a podle zadani.

3) Odpovédny pristup (Responsiveness) — zda knihovna ochotné pomaha a zajist'uje kvalitni
obsluhu.

4) Jistota (Assurance) — knihovna ma zazemi a schopnosti k zajisténi divéry a spokojenosti.

5) Empatie (Empathy) — individualni a citlivy pfistup zaméstnanct knihovny k uzivateltim.

Mezi tyto rozméry je nasledné vélenéno 21 vlastnosti, které vystihuji ocekavani uzivatel
ajejich vnimani sluzeb. Vystupem tohoto systému je dotaznikové Setfeni, obsahujici
42 otazek, které je predlozeno zdkaznikiim. Ti hodnoti sluzby pomoci bodové stupnice 1-9
(naprosty souhlas — naprosty nesouhlas). Cim vy3si je rozdil mezi o¢ekavanou a vnimanou
kvalitou, ktery pfedstavuje primérnd znamka bodu, tim vyssi je uroven poskytované sluzby.
Respondenti mimo to hodnoti dulezitost vSech péti rozméri a jejich potadi
[SERVQUAL, 2014]".

** O problematice SERVQUAL pojednavé také Libuse Foberova v ¢lanku Trend ve sluzbach : management
kvality. Clanek je dostupny z:http://knihovna.nkp.cz/knihovnaplus102/forber.htm>. ISSN 1801-5948.
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Klady ServQUAL [ServQUAL, 2014]:

+ Siroké vyuziti metody
+ vyuziti pro hodnoceni komunikace uvniti organizace

+ komplexni a spolehliva metoda v oblasti sluzeb

Omezeni ServQUAL [LibQUAL+, 2014]:

- pouziti v komer¢nim sektoru

- nerelevantni hodnotové indikétory pro oblast knihovnictvi

’ . . - vy, ’ - 16 r v o
Na podobném principu funguje metoda méfeni ClimateQUAL™, ktera slouzi k posuzovani
organiza¢nich zasad a postupli dané instituce a zjiStovani a vniméni postojii zamé&stnanci.

Jejim hlavnim cilem je pochopit dopad téchto vlivli na kvalitu poskytovanych sluzeb.

2.5 SWOT analyza

SWOT analyza je néstrojem strategického managementu. Zaméiuje se na hodnoceni vnitinich
a vn¢jSich faktordi, které ovliviiuji uspéSnost organizace nebo konkrétniho zaméru
(novy produkt, sluzba). Vznikla v 60. letech 20. stoleti a jejim autorem je Albert Humphrey.
Zkratka SWOT je akronymem z pocateCnich pismen anglickych nazvi jednotlivych
zkoumanych faktori: Strengths (silné stranky), Weaknesses (slabé stranky), Opportunities
(ptilezitosti), Threats (hrozby). Faktory jsou dale rozdéleny na vnitini (silné a slabé stranky)

a vn&jsi (piileZitosti a hrozby) [Skarabelova, 2005].

Vnitini faktory uzce souviseji s vnitinim prostfedim instituce. Pro hodnoceni téchto faktord
Ize vyuzit napt. EFQM (Excellence model) - ramec pro uplatiiovani metod fizeni jakosti
v organizaci jako prakticky nastroj k sebehodnoceni, analyzu hodnotového fetézce,

analyzu zdroju apod. [Jankovska, 2009].

Obecny priklad vyuziti
Silné stranky: je vhodné =zaméfit se na to, v Cem spolecnost vynika
(napf. specifi¢nost produktu) - v ¢em je lepsi nez ostatni, podpora zaméstnanct (loajalnost,

zodpovédnost, flexibilita) apod.

1® Vice informaci o metodé Climatequal na oficialnich strankach: http://www.climatequal.org/home
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Slabé stranky: slabiny organizace - nizky rozpocet, Spatny management a fizeni

zaméstnancu, plnéni strategického planu apod.

Prilezitosti: mozZnosti rozvoje organizace navenek - reakce na mezery na trhu a potieby

uzivateli, reakce na nové trendy, spoluprace s dal§imi spolecnostmi apod.

Hrozby: konkurence organizace, mozna omezeni (zakony, nadiizena organizace) apod.

Vnéjsi faktory naopak souviseji s okolnim prostiedim instituce. V ramci jejich hodnoceni
je mozné pouzit PEST analyzu (Political, Economic, Social and Technological analysis),
kterd zkouma politické, ekonomické, socidlni a technologické faktory ovliviiujici organizaci,
sektorovou analyzu, analyzu konkurencniho postaveni (segmentace trhu, analyza potieb

zakazniki, analyza konkurentti) apod. [Bernatek, 2012].

Obr. ¢. 10 Grafické znazorneni SWOT analyzy

FAKTORY

SWOT
ANALYZA

Silné stranky Slabé stranky

(http://www.businesspro.cz/nejnovejsi-clanky/swot-analyza-eshopu-s-nadhledem/)

Klady SWOT analyzy [Valentova, 2008]:

+ Vyvazeny pohled na minulost, sou¢asnost a budoucnost
+ Moznost zpétné korekce identifikovanych jevi

+ Pfehledna struktura metody

Omezeni SWOT analyzy [Valentova, 2008]:

- Subjektivnost posuzovani

- Moznost neodhaleni slabych stranek a hrozeb
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2.6 Total Quality Management (TQM)

Total Quality Management je komplexni technika, kterd zduraziiuje fizeni kvality ve vSech
dimenzich organizace. Je tak zplisobem fizeni, ale zaroven metodou strategického
managementu a manazerskou filozofii pro vSechny procesy probihajici celou organizaci
[Foberova, 2010]. Metoda vznikla v 50. letech ve Spojenych statech americkych. Postupné

byla rozvijena nékolika védci, nejvétsi uplatnéni ale nasla v Japonsku [Spejchalova, 2011].

TQM zahrnuje tii zakladni oblasti:
e Total — uplné zapojeni vSech pracovnikii (od marketingu po servis, administrativu,
ostrahu apod.)
e Quality — pojeti principi kvality (jakou oéekavaji zakaznici i jako vicerozmérny
pojem zahrnujici sluzbu, proces a ¢innosti)
e Management — principy se prolinaji vS§emi Urovnémi fizeni i vedoucimi funkcemi
(strategicky, takticky i operativni management, planovani, motivace, vedeni

a kontrola) [Foberova, 2010].

Vychézi z filozofie, ze ,kvalitu vystupii sluzeb zajistime nejlépe zvysenim kvality vsech
provadenych cinnosti v knihovné*. Obecnymi principy TQM jsou: zaméfeni na zakaznika,
vedeni a fizeni (leadership), zapojeni pracovnikili, procesni pfistup, rozhodovani na zakladé

faktt, trvalé zlepSovani apod. [Foberova, 2010].

. . . L . ] 17 . . .
Metoda TQM je také definovana v ramci mezindrodniho standardu ISO™" jako ,,manazersky
pristup urceny pro organizaci, soustredeny na kvalitu, zaloZeny na zapojeni vsech jejich cleni
a zaméreny na dlouhodoby uspéch dosahovany prostrednictvim uspokojeni zdkaznika

a prospésnosti pro vSechny cleny organizace i pro spolecnost [1SO, 2009].

Z metody TQM je odvozeno schéma EFQM modelu Excelence™. Tuto metodu lze vyuzit
k ziskani uceleného pohledu na organizaci a ke zjistovani vzajemného souladu jednotlivych

¢innosti.

17 €SN EN ISO 9001:2009. Management kvality. Praha: Ufad pro technickou normalizaci, metrologii a statni
zku$ebnictvi, 2009.
18 Vyuziva ho Ceska spoletnost jakosti s r..o. - http://www.csq.cz/model-excelence-efqm/
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3. Aktualni situace méreni kvality sluZeb v knihovnach

Meéieni kvality sluzeb v jednotlivych knihovnach se odrdzi od vyvoje v této oblasti
jak na narodnim, tak na mezinarodnim poli puisobnosti. V nasledujicich podkapitolach jsou
zminény zasadni aktivity v této oblasti v Ceské republice a nékteré z t&chto aktivit

V zahrani¢i.

3.1 Situace v Ceské republice

Benchmarking knihoven

Zacatek meéteni kvality sluzeb knihoven je spojen s projektem Benchmarking knihoven.
Jak bylo zminéno v Kkapitole 2.2.3, projekt navazuje na metodu Bibliotheksindex,

ktera je realizovana v némeckych knihovnach od roku 1999.

Benchmarking knihoven vychazi z myslenky vzdjemného porovnavani kvantitativnich
a kvalitativnich parametri jednotlivych knihoven a nésledného vybéru nejlepsi z nich.
Byl vytvofen benchmarkingovy systém, jehoz prostfednictvim knihovny posuzuji kvalitu

svych sluzeb, metody a piistup k uzivatelim [Sed4, 2011].

Prvni méfeni prob&hlo v roce 2006. O rok pozdéji byla vytvoiena databaze pro analyzu
sebranych dat a =zfizena -elektronicka konference pro vSechny ucastniky projektu.
Zaroven probihaly seminafe a workshopy a Narodni knihovna jako garant celého projektu

nabizela metodickou pomoc pro nové ucastniky [Giebisch, 2009].

V roce 2008 se projektu ucastnilo 96 vetfejnych knihoven. V roce 2012 bylo zapojeno
202 ceskych knihoven a po dohodé se slovenskou Narodni knihovnou v Marting

také 54 slovenskych knihoven [Richter, 2013].

Veskeré méfeni pomoci Benchmarkingu knihoven probihalo pouze v rdmci vetejnych
knihoven. Vzhledem k charakteru méfenych indikatorti, které jsou vdzany na pocet obyvatel
a také k odlisnému charakteru poskytovanych sluzeb, nemohly byt zapojeny vysokoskolské
knihovny [Dohnalkova, 2011].
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Kromé¢ uspésné fungujiciho projektu Benchmarking knihoven provedla Narodni knihovna
také dotaznikové Setfeni, kterym zjiStovala spokojenost wuzivateli a zaméstnanct.
Po plivodné zvazovaném vybéru metody LibQUAL+" nakonec Narodni knihovna zvolila
vlastni postup vzhledem ke specificnosti prostiedi ¢eskych knihoven. Vysledny dotaznik
obsahoval 17 otazek rozdélenych do specifickych blokl. Sbér dat probihal od prosince 2006
do ledna 2007, bylo shromézdéno 3062 odpovédi od respondentti. Vysledky tohoto Setfeni
byly nasledné¢ implementovany do strategického managementu Narodni knihovny v Praze
[Richter, 2007].

Bibliotheksindex

V  Ceské republice prozatim neni zavedena metoda méfeni kvality sluZeb,
ktera by zohlednovala specifické prostiedi vysokoskolskych knihoven. Proto knihovny zacaly
vyuzivat metod zahrani¢nich. Prvni knihovnou, kterd zavedla méfeni kvality svych sluzeb
pomoci némecké metody Bibliotheksindex, je Knihovna univerzitniho kampusu (KUK)

Masarykovy univerzity v Brn€. S méfenim zacala v roce 2010 [Dohnalkova, 2011].

Jak uvedla Zdenka Dohnalkova na seminafi AKVS : Benchmarking jako metoda
EBL aneb jak uspér v BIX?°, do méfeni kvality byl zapojen veskery personal a byla nutna
kvalitni pfiprava podkladii pro sledovani, aby byl vysledek méfitelny a vypovidajici.
Hodnoceni kvality pomoci BIX bylo pfijato kladné, s méfenim proto pokracuji i nadale,

ocenovano je hlavné srovnani s akademickymi knihovnami v zahrani¢i [Dohnélkova, 2014].

Metodu BIX zavedly také Ustfedni knihovna Mendelovy univerzity v Brné,
knihovna Univerzity Tomase Bati ve Zlin¢. Dalsi knihovny o implementaci této metody

uvazuji.

Asociace knihoven vysokych $kol
AKVS se v ramci 4. kli¢ové aktivity Strategického planu aktivit pro roky 2013 - 2015 zabyva
novymi trendy ve vysokoSkolskych knihovnach, mimo jiné i chybéjicim nastrojem méfeni

kvality sluzeb ve VS knihovnach. V roce 2013 byla tato problematika feSena v souvislosti

9 Metoda LibQUAL+ je popsana v kapitole 2.3 5
% Konal se 20. 2. 2014 v Brng&. Prezentace ze seminafe AKVS: http://www.akvs.cz/pdf/benchmarking-01.pdf
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s ukoncenim sbéru statistickych udajii vysokoskolskych knihoven, které probiha pod zastitou

MSMT? [AKVS, 2013].

SKIP? : Klub vysokoskolskych knihovnikii

Od roku 2011 se do problematiky méfeni kvality sluzeb ve vysokoskolskych knihovnach
zapojil Klub vysokoskolskych knihovnikli v ramci dalSich vzdélavacich aktivit.
Na zakladé seminate MozZnosti méreni kvality sluzeb ve vysokoskolskych knihovndch, kde byly
prezentovany metody Libqual+ a Bibliotheksindex®®, vznikla aktivni z4jmova skupina
zabyvajici se benchmarkingem ve vysokoskolskych knihovnach. Byla sestavena pracovni
verze projektu s jednotlivymi cili, nutnymi zménami pii aplikaci této metody
do vysokoskolského prostfedi, zplsoby feSeni a nastinem finan¢nich naklada.
Skupina také sestavila indikatory méfeni. Kromé toho usiluje o vybudovani narodniho
systtmu azapojeni se do némeckého projektu BIX [Hornochova, 2013].
V ramci této problematiky bude nutnd spoluprace s dal$imi subjekty: Narodni technickou
knihovnou a Asociaci knihoven vysokych $kol. AKVS veskerou agendu Klubu pievzala

a pracuje na novém proj ektu.?*

3.2 Situace v zahranici

Slovenské vefejné knihovny se z iniciativy Slovenské asociacie knihoven®, Narodni kniZnice
Vv Marting®® a krajska kniznica v Ziling?’ zapojily do méfeni kvality sluzeb pomoci metody
Benchmarkingu. V roce 2009 byly definovany vykonové indikatory a probéhlo prvni méteni
[InfoLIB, 2009]. V roce 2011 také probihal dotaznikovy pruzkum zajmu uzivateli a jejich
spokojenosti se sluzbami. Prizkum uspofadala Méstska knihovna v Bratislavé®®, byl zaméfen
na dospélé uzivatele a déti a mladez do 15 let [InfoLIB, 2011]. Od roku 2012 se slovenské

knihovny zapojily do ¢eského projektu Benchmarkingu knihoven.

21V soucasnosti se rozviji spoluprace mezi AKVS a UISK, v ramci niz by mé&l byt vytvofen novy systém
hodnoceni kvality VS knihoven. Tento navrh je souéasti projektu diserta¢ni prace PhDr. Martina Kréala (KISK
FF MU).

?2 Svaz knihovnikil a informacénich pracovniki Ceské republiky

2 Konal se 17. 4. 2012 http://ciks.vse.cz/skip/KVSK/prezentace/

Viz pozn. & 21

% Vice informaci o asociaci: http://www.sakba.sk/

% Oficialni webové stranky knihovny: http://www.snk.sk/

27 Oficialni webové stranky knihovny: http://www.krajskakniznicazilina.sk/

%8 Oficialni webové stranky knihovny: http://www.mestskakniznica.sk/
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V Némecku vznikl v roce 1999 projekt pro fizeni akademickych knihoven pod vedenim
Némecké vyzkumné nadace (Deutsche Forschungsgemeinschaft?®) a Univerzitni knihovny
v Miinsteru®.  Tento projekt upravoval Balanced ScoreCard pro pouziti v knihovnach.
Vyustil v némeckou metodu méfeni kvality Bibliotheksindex (viz kapitola 2.2.1).
Nejprve byla upravena pouze pro vetejné knihovny. Od roku 2002 se mohly registrovat
I knihovny akademické [Poll, Boekhorst, 2007, s. 40]. V lonském roce 2013 se do projektu

aktivné zapojilo 280 knihoven [BIX, 2014].

Polsky projekt .,Analiza funkcjonowania bibliotek naukowych v Polsce* (AFBN)
sdruzuje akademické knihovny za ti€elem monitorovani vyvoje standardt a vzori fungovani.
Je realizovan od roku 2001 pod zastitou Zesp6t ds. Standardow dla Bibliotek Naukowych32
(ZSBN). Soudasnym hlavnim realizatorem je Biblioteka Uniwersytecka w Poznaniu®.
Jedna se 0 webovou aplikaci pro sbér kvantitativnich dat, tvorbu elektronického dotazniku
apod. [Derfert-Wolf, 2002].

V rédmci projektu probihd komplexni dotaznikové Setfeni, kterého se ucCastni registrované
knihovny. Vysledky jsou zvefejiiovany pouze v ramci nevefejné databaze AFBN
Hlavnim cilem projektu je vyvijet standardy pro fungovani polskych akademickych knihoven,
zahrnuje Ukoly, které napomdhaji ziskavat data pro vytvafeni a rozvijeni vykonnostnich
indikatorti a standardii pouZzitelnych v praxi a vyviji metody pro posuzovani fungovani

polskych knihoven 1 pro srovnani s indikatory zahrani¢nich knihoven.

Zikladni nastroje projektu AFBN jsou:
e dotaznikovy prizkum — provadény v akademickych a vefejnych knihovnach,
e dotaznik z konference ,,Srovndvaci studie polskych akademickych knihoven®,
o vysledky projektu TEMPUS JEP: Rozvoj managementu knihoven jako soucast TQM,
e mezinarodni normy

o 1S0 2789:2005 Informace a dokumentace — mezinarodni statistiky knihoven,
o 1S0 11620:2006 Informace a dokumentace — indikatory funkénosti knihoven.

# Vice informaci o nadaci: http://www.dfg.de/en/index.jsp

%0 Oficialni webové stranky knihovny: http://www.ulb.uni-muenster.de/

3! Fungovéni akademickych knihoven v Polsku, vice informaci: http://ssk2.bu.amu.edu.pl/standaryzacja/
%2 Standardiza&ni vybor akademickych knihoven

% Univerzitni knihovna v Poznani, oficialni webové stranky knihovny: http:/lib.amu.edu.pl/

% Vice informaci o projektu: http://ssk2.bu.amu.edu.pl/standaryzacja/index.htm

%V polském originale: Badania pordwnawcze polskich bibliotek naukowych ; konala se v roce 2001
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Ve Velké Britanii funguje od roku 2002 Comprehensive Performance Assessment®® (CPA),
které je pod zastitou statutarni spolecnosti the Audit Commission. Audit Commision
plni funkci nezavislého organu odpovédného za hospodarné, efektivni a G¢inné nakladani
s vefejnymi prostiedky. Poskytuje informace o kvalit¢ vefejnych sluzeb v rdmci mistni
samospravy, zdravotnickych a soudnickych sluzeb a zaroven vytvaii praktickd doporuceni
pro zlepSeni a §ifi osvédcené postupy. Kazdy rok zvetejnuje vysledky a aktualizuje métené
indikatory kvality. Do porovnavani kvality vetfejnych sluzeb jsou zafazeny také knihovny

[Audit commission, 2002].

Dalsi britskou instituci, kterda vyviji podobnou aktivitu, je institut Cilip
(Chartered Institute of Library and Information Professionals), ktery v roce 2009 vytvotil
obecné pokyny pro poskytovani kvalitnich sluzeb s nazvem “What makes a good library

9937

service™ . JeurCen pro vSechny vefejné knihovny. Tento navod je postaven na osmi

klicovych bodech [Cilip, 2010]:
e pozitivni budoucnost pro déti a mladez,
e napln Zivota starsich lidi,
e siln4, bezpecna a integrovana komunita,
e podpora mistnich komunit a posilovani komunitni hrdosti,
e studium, dovednosti a rozvoj pracovnich sil,
e ZlepSeni zdravi a duSevni rovnovahy,
e rovnost, soudrznost a socialni spravedInost,

e ekonomicka obnova.

Cilip zéaroven spravuje kontrolni seznam, ve kterém mohou jednotlivé knihovny posuzovat

vykony a kvalitu svych sluzeb.

SCONUL (the Society of College, National and University Libraries) zastupuje vSechny
univerzitni knihovny Velké Britanie a Irska [Sconul, 2014]. Jedna z pracovnich skupin
se aktivné angaZuje v problematice kvality a vykonu knihoven. Plsobi jako konzultant

v této oblasti, je zapojena do aktivit QAA®® (the Quality Assurance Agency) a spolupracuje

% Komplexni hodnoceni vykonu
% Manual dostupny na adrese:
http://www.cilip.org.uk/sites/default/files/documents/What_makes_a_good_library service CILIP_guidelines_0
.pdf
% Vice informaci o agentufe: http://www.qaa.ac.uk/Pages/default.aspx
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S institucemi na narodni i1 mezindrodni Urovni. V rdmci své c¢innosti se zabyva témito
technikami méfeni vykonnosti:

e EFQM Excellence Model,

e Balanced ScoreCard,

e KPI (Key Performance Indicators),

e Value of Libraries,

e Impact Initiative.
Dale se vénuje vyuziti Benchmarkingu a LibQUAL+ v knihovnach.

Ve Francii je k méfeni kvality sluzeb vyuzivana metoda LibQUAL+.
Od roku 2004 je vyuzivana vefejnymi knihovnami, o rok pozdé&ji se ptidaly knihovny
akademické. Ze zacatku vyuzivani panovaly obavy z amerického pivodu LibQUAL+
a narocnosti sbéru dat. Od roku 2007 zacala ADBU (Association des Directeurs & Personneis
de Direction des Bibliotheques Universitaires et de la documentation) spolupracovat
s mezinarodni asociaci LIBER na pfizptisobeni dotazniku francouzskému prostiedi.

V soucasné dob¢ vyuziva LibQUAL+ 37 francouzskych knihoven [Coste, 2013].

EAHIL (the European Association for Health Information and Libraries) je aktivnim
sdruZzenim knihovnikl a informaénich pracovnikl v evropskych 1ékaiskych a zdravotnickych
knihovnach. Kromé podpory a motivace informacnich pracovnikii se zabyva také kvalitou
sluzeb, které knihovny poskytuji [EAHIL, 2014]. V ramci workshopu z ¢ervence 2011
byl pfedstaven = program Quantum?, ktery ~ pomaha  profesnimu rozvoji
informacnich profesionélﬁ39. Clenové asociace také definovali n&kolik kroki, jak dosihnout

nejlepsi praxe [EAHIL workshop, 2011]:

e maximalizovat stavajici zdroje,
e prozkoumat nové sluzby a produkty,
e budovat pevné vztahy napfi¢ organizaci,

e zvednout Uroven a prestiz knihovny.

% Vice o programu Quantum?: http://quantum.dialog.com
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Clenem asociace je napf. Biblioteca Faculdade de Farmacia da Universidade de Lisboa®,
ktera se rozhodla méfit kvalitu svych sluzeb metodou Balanced ScoreCard a zaméfila

se také na spolupraci knihovny s fakultou [Lopes, 2011].

Do problematiky se zapojila také Evropskd komise s n€kolika projekty. Napt. EQLIPSE,
Evaluation and Quality in Library Performance : System for Libraries in Europe —
fungoval v letech 1995-1998. Byl to vyzkumny projekt managementu kvality a méfeni
vykonnosti v knihovnach. Na né&j navazal EQUINOX, ktery fungoval v letech 1998-2000.
V jeho ramci se testovaly indikatory pro elektronické informacni zdroje a elektronické sluzby
[Poll, Boekhorst, 2007, s. 39].

Mezinarodni asociace LIBER (Ligue des Bibliothéques Européennes de Recherche™)
sdruzuje narodni, univerzitni a vetejné knihovny z vice nez 40 zemi. Zastupuje evropské
védecké knihovny, univerzitni knihovny a vyzkumné pracovniky v oblasti lobbingu,

autorského prava a Open Access.

Kromé téchto klicovych aktivit se zabyva [LIBER, c2014]:
e kuvalitou sluzeb pro uzivatele knihovnickych a informacnich sluzeb,
e spravou sbirek a institucionalnich prostredk,
e vedenim, inovacemi a ochotou pfijmout moznosti zmény,
e inkluzivitou, rovnosti pfileZitosti a naplnénim potencialu,
e spolupracuje s univerzitnimi kampusy, mistnimi, ndarodnimi, evropskymi

a mezinarodnimi partnery.

LIBER se snazi o pteklad americké metody LibQual+ do vétSiny svétovych jazykia a aktivné
spolupracuje s ARL a monitoruje aktivity spojené¢ s touto metodou v Evropé.
Kromé toho se snazi identifikovat klicové ukazatele a existujici zdroje dat ze statistik
knihoven a vytvofit tak pfechod knihoven k vzajemnému porovnavani [LIBER, c2014].
Aktudlné vznikla nova skupina zabyvajici se problematikou méfeni kvality sluzeb,

ktera nese nazev Rankings Working Group.

0 Oficialni webové stranky knihovny: http://www.ff.ul.pt/biblioteca/
! Associacion of European Research Libraries
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Kvalitou sluzeb knihoven se zabyva také mezinarodni knihovnicka organizace IFLA®
(the International Federation of Library Associations), ktera jako hlavni vedouci mezinarodni
organizace zastupuje zajmy knihovnickych a informacénich sluzeb a jejich uzivateld

[IFLA, 2014]. Mezi jeji klicové aktivity v této oblasti patii napf-:

e The eVALUEd Project — fungoval na University of Central England.
Vznikl za u¢elem rozvijeni modelu hodnoceni sluzeb e-knihovny ve vysokoskolském
vzdélavani. Vystupem projektu byla sada néstroji pro vyhodnocovani elektronickych
informacnich sluzeb [Poll, Boekhorst, 2007, s. 37].

e IMLS (Institute of Museum and Library Services) — zaméfoval se na hodnoceni

vysledkt projekta.

IFLA kromé¢ vlastnich aktivit sleduje Cinnost dalSich organizaci na narodni i mezinarodni

urovni. Shromazd'uje informacni zdroje, standardy a nastroje méteni kvality, statistiky apod.

Problematikou méfeni kvality sluzeb se jiz fadu let zabyva ACRL* (the Association
of College and Research Libraries). V 80. letech 20. stoleti definovala kritéria hodnoceni
vysokoskolskych knihoven, jejichz revize byla vydana v roce 2004 [Standards of University
Libraries, 2003]. Kritéria byla rozdélena do deviti skupin: pldnovani, rozpocet, lidské zdroje,
knihovni fondy, budova a =zafizeni, pfistupnost sbirek, ochrana fondu a konzervace,

vyuziti informacénich zdroji, sluzby [Standards of University Libraries, 2003].

V ramci ARCL funguje pracovni skupina pro vyvoj standardizovanych statistickych méteni
vefejnych sluzeb archivii a specialnich sbirek knihoven.* Nese odpovédnost za vyvoj nového
standardu a vhodnych opatteni k popisu vetejnych sluzeb, které poskytuji archivy a specialni
knihovny. Standard by mél definovat vycet poskytovanych sluzeb, charakteristiky uzivateld,
kteti tyto sluzby vyuzivaji, apod. Kromé toho by mél obsahovat doporu¢eni pro shromazdéni
a analyzu statistickych udajli o navstévach webovych stranek, poctech zobrazeni stranek

nebo stahovani soubori [ACRL/RBMS-SAA, c2014].

# Asociace vysokoskolskych a védeckych knihoven (ACRL). ACRL je divizi Americké knihovnické asociace,
je profesionalnim sdruzenim akademickych knihoven a slouzi informacnim potfebam komunity vysokych skol
a ke zlepS$eni uéeni, vyuky a vyzkumu. http://www.ala.org/acrl/aboutacrl

* Task Force on the Development of Standardized Statistical Measures for the Public Services of Archival
Repositories and Special Collections Libraries
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V roce 2013 byly ACRL revidovany Pokyny pro poskytovani sluzeb univerzitnich knihoven
pro vysokoskolské studenty®. Jsou uréeny kpouziti knihovnami spolu se Standardy
pro knihovny v oblasti vysokoskolského vzdelavani*®. Definuji prostfedi vysokych $kol,

uzivatele knihoven, poskytované sluzby, strategicky management a moznosti porovnani
[Guidelines, c2014].

*® 1. vydani t&chto pokynii bylo v roce 2005
*® ACRL Standards for Libraries in Higher Education
http://www.ala.org/ala/acrl/acrlstandards/standardslibraries.htm
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4. Prizkum ve vybranych vysokoSkolskych knihovnach

Ptipadovou studii diplomové prace tvofi prizkum ve vybranych vysokoskolskych
knihovnach, které budou podrobeny zkoumani pomoci tifech metod méfeni kvality sluzeb:

¢eské metody Benchmarking knihoven, némecké metody Bibliotheksindex a SWOT analyzy.

Pro ucely prace byly osloveny dvé vysokoskolské knihovny: Knihovnha HAMU a Knihovna
JAMU. Obg& knihovny zajidtuji informaéni a knihovnické sluzby v rameci hudebni*’ fakulty
umeélecké vysoké Skoly. Maji dlouhou historii pisobnosti, kvalitni knihovni a informaéni fond

a poskytuji sluzby podle svych moznosti a schopnosti.

4.1 Predstaveni knihoven
Knihovna HAMU

Knihovna HAMU je zfizena podle Statutu Akademie muzickych uméni v Praze jako odborné
informaéni pracovi§té s celoskolskou puisobnosti*®. Podle knihovniho zékona je registrovana

jako knihovna specializovand [Knihovni a vypujéni fad, c2011].

Vznik knihovny spada do roku 1945, kdy byla zalozena Akademie muzickych uméni v Praze.
V prvnich letech fungovani byl knihovni fond rozdélen na hudebniny a knihy (se sidlem
ve Statni konzervatofi v Praze) a samostatnou c¢ast fonotéky (se sidlem v Rudolfinu).
Vroce 1967 se knihovna piest¢thovala do Valentinské ulice a fonotéka v roce 1988
do fakultni budovy v Korunni ulici. Ke sjednoceni obou ¢asti doslo v roce 1993, kdy Hudebni
fakulta AMU ptesidlila do LichtenStejnského palace na Malostranském namésti a knihovna
HAMU mohla vytvotit vhodné podminky pro rychlé a kvalitni vyuzivani svych informacnich
zdroji [Historie knihovny HAMU, c2011]. V roce 2011 knihovna navézala spolupraci
s KDCL®, které také sidli v prostorach knihovny a stalo se zakladem tane¢niho oddéleni

knihovny [Kylianova videotéka, c2012].

" Knihovna HAMU zajistuje informa&ni sluzby pro hudebni a taneéni fakultu, Knihovna JAMu pro hudebni
a divadelni fakultu.

*® Statut Akademie muzickych uméni na http://www.amu.cz/cs/amu/predpisy/vnitrni-predpisy/a-statut-amu

* Kylian‘s Dance Center and Library — Kylianovo tane¢ni centrum a knihovna
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Ve stejném roce doSlo k nékolika zdsadnim proméndm v souvislosti s postupnou
automatizaci, bylo pofizeno systémové vybaveni, pfipojeni k internetu a zacal se budovat
elektronicky katalog. Od roku 1997 byl katalog ptfevadén do online podoby pomoci skenovani
a o rok pozd¢ji knihovna piesla na knihovni systém Tinlib™®. V roce 2011 piesla knihovna
na systém Clavius®' a uvedla do provozu novy katalog Carmen [Historie knihovny HAMU,
c2012].

Knihovna HAMU je ¢lenem odbornych asociaci a spolkii: AKVS®, IAML*, SIBMAS*
[Knihovni a vypujéni fad, c2011].

Fond knihovny se sklad4 ptedev§im z informacnich zdroju, které jsou v souladu s poslanim
Hudebni a tane¢ni fakulty AMU a poskytuje informace pfedev§im z oblasti vazné hudby
a taneéniho uméni. Obsahuje hudebniny (vechny typy tisténych hudebnin véetné urtexti™
a rukopisnych d¢l absolventi1), knihy (obecné a hudebni encyklopedie, monografie, sborniky,
prace z obori hudebni teorie, teorie tance, psychologie, pedagogiky, estetiky, interpretace
apod.), zavéretné vysokoSkolské prace, odborna periodika, fonotéku (CD, LP desky,
DVD) apostupné se rozvijejici videotéku. Knihovna také umoziiuje piistup k externim
licencovanym databazim EBSCO, Grove Music Online, International Bibliography of Theatre
& Dance, Music Online, Naxos Music Library a dal$im. Fond knihovny je dopliiovan
v souladu s akvizi¢ni strategii: nakupy, dary a meziknihovni vyménou [Fondy knihovny
HAMU, c2012].

Podle knihovniho a vyptjéniho fadu z roku 2011 poskytuje nésledujici sluzby [Knihovni
a vypujéni rad, c2011]:
e vypujcni sluzby: absencni, prezencni,
e referen¢ni sluzby: informace o vlastnich i cizich fondech, dostupnych informacnich
zdrojich, kontakty s odborniky,

e specidlni sluzby na objednavku: reserse, vytvareni bibliografii/anotaci, konzultace,
pomoc pii vyhledavani,

% Integrovany knihovni systém s modularni architekturou, producentem je mezinarodni firma Electronic Online
Systems International, distributorem pro CR a SR je Ustav vypodetni techniky Univerzity Karlovy.
Vice informaci : http://tseries.cuni.cz/TSERIES-49.html

*! Integrovany knihovni systém od Seské firmy LANius. Vice informaci: http://www.lanius.cz/clavius/info.htm

52 Asociace knihoven vysokych kol - http://www.akvs.cz/

53 International Association of Music Libraries, Archives and Documentation Centres - http://www.iaml.info/

> International Association of Libraries, Museums, Archives and Documentation Centres of the Performing Arts
- http://www.sibmas.org/

> Doslovny piepis skladatelova rukopisu — nejkvalitngjsi notovy material k hudebni interpretaci
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e elektronické sluzby: online katalog (OPAC Carmen), pfistup do externich/internich
databazi,

e instruktaze uZivateli,

e moznost poskytnuti vyhrazeného prostoru pro konani seminatt, vyuky apod.,

e propagacni sluzby: www stranky, informacni letaky, navody, instruktaze.

Sluzby jsou poskytovany bezplatné. Vyjimku tvoifi meziknihovni vyptjcni sluzba,
ktera je zpoplatnéna za uskuteénéné naklady spojené s touto sluzbou [Knihovni a vypijéni
fad, c2011]. Uzivateli knihovny jsou pfedevsim studenti AMU a pedagogové, dale externi

uzivatelé z hudebni a tanecni odborné veiejnosti [Knihovni a vyptjcni fad, c2011].
Knihovna JAMU

Knihovna JAMU je zfizena podle ¢l. 23 Statutu JAMU jako pracovisté pro zabezpefeni
informacnich a knihovnickych sluzeb®®. V souladu s knihovnim zékonem je registrovana

jako knihovna specializovana [Organizacni a provozni fad knihovny, c2013].

Vznik knihovny souvisi se zalozenim Janackovy akademie muzickych uméni v Brné v roce
1947. Pavodné sidlila v budové pojistovny na tfidé Obranch miru. Knihovna kromé& bézné
pracovni naplné¢ navazala spolupraci se Studiem Marta a Opernim studiem,
pro které zajiStovala potfebné informacni materialy. V druhé poloviné 90. let zacala knihovna
s transformaci, byly pofizeny nové technologie. Automatizace knihovnickych c¢innosti
probihala v letech 1996-1997. Od roku 1998 sidli knihovna v prostorach Informacniho,
vyukového a ubytovaciho centra Astorka v ulici Mezibranského [Knihovna JAMU, 2014].

V roce 2002 byl zalozen Fond umélecké dokumentace pod spravou knihovny [Knihovna
JAMU, ¢c2013]. V prvnich letech automatizace byl vyuzivan integrovany knihovni systém
KP-SYS®. Vroce 2007 knihovna piesla na systém Aleph® firmy Ex Libris [Knihovna
JAMU, c2013]. Knihovna JAMU je ¢lenem odbornych knihovnickych spolkd a asociaci:
AKVS> SKIP®, SIBMAS® a IAML®? [Knihovna JAMU, 2014].

% http://www.jamu.cz/documents/knihovna/organizacni_rad_knihovna_2013.pdf

%" Informace o systému zde: http://www.kpsys.cz/verbis/index.php/cs/

% Integrovany knihovni systém spole¢nosti Ex Libris. Informace o systému zde: https:/aleph.cuni.cz/ALEPH-
12.html

> Asociace knihoven vysokych skol - http://www.akvs.cz/

% Svaz knihoven a informa&nich pracovnikii Ceské republiky - http://www.skipcr.cz/
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Fond knihovny odpovidé informaénimu profilu, vychazejicimu z akreditovanych studijnich
obori a védeckych a uméleckych zaméri JAMU. Tvoii ho tiSténé dokumenty
(knihy, skripta, beletrie, sborniky, slovniky, jazykové ucebnice, obrazové publikace),
¢asopisy, hudebniny, zvukové a audiovizualni dokumenty, elektronické zdroje, vybér
zaznamu predstaveni JAMU (v ramci Fondu umélecké dokumentace) a zavérecné
vysokoSkolské prace. Knihovna také zpfistupiiuje licencované elektronické zdroje:
Umeéni online, Oxford Music Online, Music Online a ¢asopis MIT-TDR/The Drama Review.
Fond knihovny je dopliiovan v souladu s akvizi¢ni strategii: nakupy, dary, meziknihovni
vyménou a nakupem ze zdroji mimo rozpocet knihovny [Organizacni a provozni

rad knihovny, c2013].

Podle knihovniho fadu z roku 2010 knihovna poskytuje nasledujici sluzby [Sluzby JAMU,
c2013]:
e Vvypijcni sluzby: prezencni, absencni,
e meziknihovni: MVS, dodavéni tisténych kopii dokumentd,
e informacni sluzby: poradenstvi, loka¢n¢ informacni sluzby, bibliograficke,
konzulta¢ni a reSersni sluzby,
e reprografické sluzby: kopirovani, skenovani,
e clektronické sluzby: OPAC knihovny (Aleph 18), elektronické dodavani dokumentt,
licencované databaze,
e propagacni sluzby: www stranky, novinkova sluzba, vystavy a spoluprace s dalSimi

institucemi, informacni letdky, navody, prakticka Skoleni.

Sluzby knihovny jsou poskytovany bezplatné. Vyjimku tvoifi meziknihovni vyptljcky,
které jsou zpoplatnény do vySe skutecnych vynaloZenych nakladi a reprografické sluzby,

jejichZ cena je uvedena v ceniku knihovny [Organizaéni a provozni fad knihovny, c2013].

Uzivateli knihovny jsou akademicti a védeCti pracovnici a studenti vSech forem
vysokoSkolského studia, studenti celozivotniho vzdélavani a ostatni zaméstnanci JAMU.

Knihovnu také navstévuji externi uzivatelé z fad odborné vetejnosti [Organizacni a provozni

rad knihovny, c2013].

%! |nternational Association of Libraries, Museums, Archives and Documentation Centres of the Performing Arts
- http://www.sibmas.org/
%2 International Association of Music Libraries, Archives and Documentation Centres - http://www.iaml.info/
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4.2 Aplikace SWOT analyzy

Jednou z metod méfeni kvality sluzeb, které byly aplikovdny na vybrané knihovny,
je SWOT analyza. Principu analyzy a jeji zakladni charakteristice je vénovana kapitola 2.5
ado prizkumu v knihovnach je zafazena proto, aby byl dotvofen celkovy pohled
na ob¢ knihovny. Pokud chce knihovna komplexné tesit problematiku kvality svych sluzeb,
je krom¢& méfeni objektivnich ukazatelti a parametrti kvality dilezité také vnimani vlastnich

silnych a slabych stranek, aby mohla flexibiln€ reagovat na rizné situace.

4.2.1 Priprava SWOT analyzy

Po pfedchozim prostudovani informacnich zdroji byla sestavena SWOT analyza,
ktera byla pfedana obéma knihovnam k vypracovani. Vzhledem k faktu, ze se tato analyza
pouziva v komerénich i nekomer¢nich institucich (i mimo oblast knihoven) a knihovny
se s touto metodou méfeni mozna nesetkaly, byly pfipraveny navodné otazky v rdmci

jednotlivych faktort analyzy.

Vypracované podklady pro SWOT analyzu v knihovnach:
Pokuste se zhodnotit Vasi knihovnu podle nasledujicich parametrii:
e Vnitini prostiedi knihoven

o Silné/Slabé stranky

e Vnéisi prostiedi knihoven

o Prilezitosti/Hrozby

I. Silné stranky:
Zamyslete se nad tim, ¢im se VasSe knihovna li§i od ostatnich, v ¢em jste dobfi.
Divejte se na knihovnu jak z pohledu Vaseho, tak z pohledu Vasich uzivateld.
Napt-.:
e Co d¢late Iépe nez ostatni?
e Jste v n¢jaké oblasti jedinecni?
e Mate loajalni uZivatele?
e Vasi zaméstnanci si zvySuji kvalifikaci?

e Dobré zazemi zamé&stnanci — loajalita?
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I1. Slabé stranky:
Zkuste urcit slabiny Vasi knihovny. V ¢em by Vase knihovna mohla byt lepsi?

Opét se na knihovnu divejte z pohledu Vaseho i z pohledu uzivatelt.
Napt.:

e plnéni strategického cile,

e kompetentnost zaméstnanct,

e komunikace mezi zaméstnanci a vedoucimi pracovniky.

e metodika procest v knihovné.

I11. Prilezitosti:
Zde se jedna o piilezitosti vnéjsi. K tomuto hodnoceni Vam mohou pomoci silné stranky
knihovny - mtzete je odvodit.
Napt.:
e nové potieby uzivateld - prizpisobeni sluzeb/dokumenti apod.,
e nové trendy (ICT, socidlni sité, nové druhy dokumentt, apod.),
e moznost ziskat nové uzivatele,
e zkvalitnéni sluzeb,
e Spolupréace s jinymi institucemi,

e dotacni programy.

IV. Hrozby:
Predstavuji oblasti z vnéjsiho okoli knihovny, které piinaseji rizika.
Napt.:
e meénici se potieby uzivatela (rychle, pomalu),
e vyuZivani internetu x navstéva knihovny (z hlediska uzivatelt),
e nové technologie,

e vngjsi prekdzky v Cinnosti.
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4.2.2 SWOT analyza Knihovhy HAMU

SWOT analyzu Knihovny HAMU vytvoftila vedouci knihovny Mgr. Jana Horka.

I. Silné stranky:

osobni pfistup ke ctenarim,

prezentace knihovny (letaCky s fotkami, Facebook, bulletin, aktuality na webu Skoly,
informace o databazich),

vstticnost pti komunikaci, moznost objednavek (hudebnin, ¢asopisii),

kromé postupného vylepSovani vzhledu knihovny (nabytek, akustika) dalsi aktivity
(semindfe VSKP, seminafe o skladatelich — do programu se zapojuji nasi studenti,
seminaie pedagogi),

loajalni uzivatelé,

zvySovani kvalifikace zamé&stnancii (VS vzdélani, kurzy hudebni védy na FF UK),

loajalita zaméstnancli— spole¢né plany a napady.

I1. Slabé stranky:

dlouhodob¢ nezpracovany knihovnicky fond (nejen dary, ale i hudebniny),
Spatna komunikace s IT,

dlouhodob¢ nefesené problémy s knihovnim systémem.

I11. Prilezitosti:

potfeby  uZivateld jiné nez v  béZnych vysokoskolskych  knihovnach
(mens$i samostatnost, napt. pii vyhledavani dokumentti): snaha vyhovét jim, pomahat
pii knihovnickych sluzbach, prodlouzit otviraci dobu knihovny podle potieby,
propagovat sluzby apod.,

vyuZiti institucionalniho programu pfi ziskani databazi,

spoluprace s fakultou a s nadaci JK ve snaze o lep$i zazemi knihovny,

vstticnost Skoly pfi zlepSeni funk¢nosti knihovny,

potieby uzivateld se neméni.
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IV. Hrozby:
e slabsi reakce na propagaci,

e nepiistupné prostory pro postizené.

Shrnuti

Po zpracovani analyzy lze jako hlavni pozitivum vyzvednout komunikaci a spolupraci
knihovny s uzivateli. Vzhledem ke statusu knihovny je uzivatelské spektrum pfedem dané
(tvoii ho priméarn¢ studenti a pedagogové hudebni fakulty AMU), proto se snazi rozsifovat
své sluzby o dalsi aktivity, jako jsou razné seminafe a besedy pofadané v prostorach
knihovny, diky ¢emuz do knihovny zavitaji i externi uzivatel¢. Vyuziva rizné komunikacni
kanaly, jak informovat své uzivatele - osobni kontakt, webové stranky a socidlni sité.
Vedeni i zamé&stnanci jsou si védomi moznych pfilezitosti, jako je pfizptsobeni sluzeb

uzivatelim podle jejich potieb, snazi se spolupracovat s fakultou.

Hlavni slabinu vidi vedouci knihovny v komunikaci s IT odd€lenim v ramci feSeni
technickych a technologickych problému souvisejicich s fadnym fungovanim knihovniho
systému. Proto se snazi tento problém konstruktivné fesit a zamezit dal§$im moznym potizim
pii spolupraci. Dale si je védoma pomalé reakce uzivateld na propagaci knihovny.
Tento fakt souvisi ~ pfedev§im s  informaénim  chovanim  uzivateld  knihovny.
Bude proto vhodné stanovit dal$i cile propagace (na koho je cilena, jakym zplsobem

co nejlépe komunikovat s uzivateli apod.) a prohloubit stavajici zplisoby propagace.

4.2.3 SWOT analyza Knihovny JAMU

SWOT analyzu Knihovny JAMU vytvoftila vedouci knihovny PhDr. Romana Kasperkevi¢ova

l. Silné stranky:
e specifické prostiedi umélecké VS,
e rozsah a realné vyuziti danych sluzeb,
e 0sobni pfistup k uzivatelim,
e rychlost vyfizeni pozadavki uZzivateld,
e kvalitni knihovni fond,
e piijemné prostiedi knihovny,
e zvySovani kvalifikace zaméstnancil,

¢ loajalni zaméstnanci.
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I1. Slabé stranky:
e finané¢ni naklady na nové technologie,

e implementace technologii do stavajicich struktur, pracovnich postupi.

I11. PrileZitosti:
e prizptisobovani sluzeb novym potfebam uzivatelim,
e nové trendy (IT, socialni sité, nové druhy dokumentt) — e-zdroje, Facebook,
e propagace knihovny,
e spoluprace s jinymi institucemi — AMU, VSMU, vyména publikaci v ramci MVS,
¢lenstvi v odbornych skupinach (NKP, KIC MUNI), VSKP, AKVS, SIBMAS, IAML.

IV. Hrozby:
e ménici se potieby uzivateld,
e zmény zakonil - autorsky zékon apod.,
e zavislost na terminech vypisovani projekti (€asova narocnost, ndrst administrativy,

neustala aktualizace predpist).

Shrnuti

Vedouci Knihovny JAMU vyzdvihuje specifické prostiedi umélecké Skoly, proto se snazi
zamétovat na rozsah svych sluzeb a jejich redlné vyuziti. Stejn€ jako v Knithovné HAMU
je hlavnim pozitivem osobni pfistup k uzivatelim, rychlé vyfizeni jejich pozadavki
a budovani kvalitniho knihovniho fondu. Knihovna spolupracuje s pedagogy pfi akvizici.
V knihovné pracuji loajalni, kvalifikovani a kompetentni zaméstnanci. Vedouci knihovny
si zaroven uvédomuje, ze vSichni zaméstnanci nemusi byt plné spokojeni a motivovani
(finan¢ni ohodnoceni, vyuziti pracovni doby). Knihovna vyuziva nové trendy v komunikaci
(informacni technologie, socidlni sit&), snazi se zkvalitiovat své sluzby, reagovat na aktualni

potieby svych uZivatell, informovat je o novinkach v knihovné apod.

Knihovna ma ve své pusobnosti silné zdzemi. Pfesto si je védoma moznych uskali.
Nové technologie s sebou kromé zfejmych vyhod nesou jist¢ finan¢ni naroky a jejich
implementace ¢asovou narocnost pii zaSkolovani zameéstnancti i uzivateld. Vedouci knihovny
si dale uvédomuje uskali ve zméndch zakoni (autorsko-pravni problematika) a zavislost
na terminech vypisovani projektli jako je spolufinancovani elektronickych informacnich

zdrojt, vetejné zakazky apod.
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4.3 Bibliotheksindex

Némeckéd metoda méteni Bibliotheksindex je jednou z metod, kterd zohlednuje akademické
knihovny. Vznikla v roce 1999 a vzhledem K jejimu charakteru byla vybrana k aplikaci
na knihovny HAMU a JAMU. Zakladni informace a principy BIX byly popsany v kapitole
2.2.1.

4.3.1 Priprava méreni

Udaje pro hodnoceni kvality sluzeb podle némecké metody Bibliotheksindex jsou prevazné
sbirdny ze statistickych udajii knihoven, ¢ast z nich se dopocitavd z knihovniho systému

a dalSich vnitinich evidenci knihoven.

V CR pod zastitou MSMT probiha statisticky priizkum o ¢innosti vysokoskolskych knihoven
v ramci hodnoceni vyvoje vzdé€lavaci soustavy podle natizeni Komise EU ¢&. 88/2011,
kterym se provadi nafizeni Evropského parlamentu a Rady ES ¢&. 452/2008 o vypracovani

a rozvoji statistik a celoZivotniho vzdélavani.

Obé& zkoumané knihovny proto byly pozadany o zpfistupnéni rocnich vykazii o vysokoskolské
knihovné (Skol MSMT V 21-01), které budou slouzit jako hlavni podklad k provedeni

méfeni. Roéni vykaz V 21-01 pro VS knihovny je pro ilustraci dolozen v p¥iloze ¢ 1.

Dalsim podkladem je material od Zdeiiky Dohnalkové®® ze Seminafe AKVS : Benchmarking

jako metoda EBL aneb jak uspét v BIX,* ktery se konal 20. tnora 2014 v Brné¢.

Po prostudovani ziskanych informaci, ukazateld BIX a vykazu V 21-01 byla s pomoci
materialu  Zdeiikky Dohnalkové vytvofena nasledujici tabulka, kde prvni sloupec
tvofi ukazatele BIX, druhy je doplnén o souvisejici pole ve vykazu V 21-01 a tieti obsahuje

dalsi zdroje informaci.

% Mgr. Zdeiika Dohnalkova je feditelkou Knihovny univerzitniho kampusu Masarykovy univerzity v Brng:
http://www.ukb.muni.cz/kuk/
% Prezentace ze seminaie AKVS je dostupna zde: http://www.akvs.cz/pdf/benchmarking-01.pdf
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Tab. ¢. 1 Bibliotheksindex — zkoumané indikatory

BIX V 21-01 Jiné zdroje
1 |pocet mist pro uzivatele 601 X
2 |poc":et ¢lenl zakladni uziv. Skupiny | 0201, 0202 | X
3 |personé| knihovny | 501 | X
4 ‘vydaje na vSechny zdroje ’ 602 ‘ X
5 ‘vydaje na e-zdroje ’ 602 ‘ X
6 |vydaje za zdroje (bez vazby) | 602 | X
7 |tydenn|' provozni doba | 615 | X
8 ‘poéet fyzickych navstév ’ 410 ‘ X
pocet pFistuptl na domovskou stranku knihovny a hlavni ‘
9 |stranku online katalogu X specialni SW
10 | ucast na 8kolenich | 416 | X
11 | pocet vypUjéek | 302 ‘ X
12|poc";et vypujéek s poétem MVS | 302 + 312 ‘ X
13|vydaje knihovny | X | rozpocet knihovny
14|poéet aktivnich uzivatel( | 201 | X
o , ‘ ‘ mzdy z rozpoétu
15|vydaje na personal X knihovny
16|poc";et nakoupenych médii | 0101-3 | X
17 | pocet zaméstnancll ve zpracovani fondu | 501 | X
18|poéet zaméstnancu ve sluzbach a MVS | 501 ‘ X
19|vypt]jc”:ky bez prodlouzeni + MVS | 0302 + 0311 ‘ X
20 |vzdé|évén|’ zaméstnancl | X | vlastni evidence
21|poéet personalu hrazeného zfizovatelem | 501 | X
22 |finanén|’ prostfedky knihovny od zfizovatele | X ‘ ekonomické oddéleni
23|finan(":n|’ prostfedky bez grant a zdroje mimo rozpocet | X ‘ ekonomické oddéleni
24|prostFedky z vlastni ¢innosti i mimofadné | X | ekonomické oddéleni
25|ce|kové finanéni prostfedky knihovny | X | ekonomické oddéleni
26|poéet personalu pro EIZ a IT | 501 ‘ X
27|kategorie knihovny | 805, 804 | X

Knihovny zapojené do projektu BIX vypliuji potfebné udaje pro métfeni v rozhrani BIX
dostupném na adrese: http://www.bibliotheksstatistik.de/eingabe/default.php, kam se ptihlasi
pod svym identifikacnim ¢islem. ProtoZe ani jedna zkoumana knihovna neni ¢lenem projektu,
byl prizkum pomoci této metody vytvofen zjednoduSené¢ pomoci tabulky,

kde byly ohodnoceny jednotlivé ukazatele.
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4.3.2 Knihovnha HAMU

Vedouci knthovny HAMU Mgr. Jana Horkd poskytla statistické vykazy z obdobi let 2011 -

2013 a dalsi udaje, které ve vykazech zahrnuty nejsou. Informace o financich dodany nebyly.

Tab. ¢. 2 Bibliotheksindex — Knihovha HAMU

Knihovha HAMU
1. |pocet mist pro uzivatele
2. |poéet ¢lent zakladni uziv. skupiny
3. |personél knihovny
4, |vydaje na vSechny zdroje
5. |vydaje na e-zdroje
6. |vydaje na zdroje (bez vazby)
7. |tydenni provozni doba

8. |poéet fyzickych navstév

9. |stranku online katalogu

10. | ucast na Skolenich

11. | pocet vypujcek

12. | pocet vypuljcek s poctem MVS

13. |vydaje knihovny

14. | pocet aktivnich uzivateld

15. |vydaje na personal

16. | pocet nakoupenych médii

17. | pocet zaméstnancu ve zpracovani fondu

18. | pocet zaméstnancu ve sluzbach a MVS
19. |vypﬁjéky bez prodlouzeni a MVS

20. |vzdélévéni zaméstnancu*
21.|pocget personalu hrazeného zfizovatelem

pocet pfistupil na domovskou stranku knihovny a hlavni

22. |financ':ni prostiredky knihovny od zfizovatele

23. |finanéni prostiredky bez grantii a zdroje mimo rozpocet

24. | prostredky z vlastni ¢innosti i mimoradné
25. |ce|kové finanéni prostredky knihovny
26.|poéet personalu pro EIZ a IT
27.|kategorie knihovny

Rok
2013
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Legenda

Vzestup Pokles | Nedodano

* 2 zaméstnanci - dopliiovani VS studia (Mgr.), u¢ast na oborovych seminafich (hudebni a knihovnické

zaméfeni), seminafe v ramci AKVS, SIBMASa IAML.

U Knihovny HAMU lze v poslednich tfech letech pievazné vysledovat vzestup hodnot.
Knihovna  zvySuje finanéni  vydaje na  akvizici informacnich  zdroja

(tisténych i elektronickych), to se projevilo také v po¢tu ro¢niho ptirastku.

Ackoliv v poslednich dvou letech postupné ubyl celkovy roéni pocet vypljcek
(indikatory ¢. 11 a 12), naopak vzrostl pocet aktivnich uzivateli knihovny (indikator ¢. 14) —

Vv loniském roce témét o dvojnasobek.
Z tabulky lze dale zjistit, ze vSichni zamé&stnanci knihovny se podileji na sluzbach uzivateliim,
Ctyfi z nich aktivné pusobi ve zpracovani fondl a dva spravuji elektronické zdroje

(1 z fad zaméstnanct knihovny, 1 z IT oddéleni skoly).

Zamé&stnanci knihovny se dale vzdélavaji jak v oboru knihovnickém, tak i v oboru hudebnim.

Utastni se seminait a akci AKVS, IAML a SIBMAS.
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4.3.3 Knihovna JAMU

Vedouci knihovny JAMU PhDr. Romana Kasperkevi€ova poskytla statistické vykazy
zobdobi let 2011 - 2013 a dalsi udaje, které ve vykazech =zahrnuty nejsou.
Informace o financich dodany nebyly.

Tab. ¢. 3 Bibliotheksindex — Knihovna JAMU

Rok| Rok Rok
2011| 2012 2013

Knihovna JAMU

1. |pocet mist pro uzivatele

2. |poéet ¢lent zakladni uziv. skupiny
3. |personé| knihovny

4, |vydaje na vSechny zdroje

5. |vydaje na e-zdroje

6. |vydaje na zdroje (bez vazby)

7. |tydenni provozni doba

8. |poc':et fyzickych navstév

pocet pristupli na domovskou stranku knihovny a hlavni
stranku online katalogu

9.
10.|t’1c':ast na Skolenich

11. | pocet vypujcek

12. | pocet vypuljcek s poctem MVS
13. |vydaje knihovny

14. | pocet aktivnich uzivateld

15. |vydaje na personal

16. | pocet nakoupenych médii

17. | pocet zaméstnancu ve zpracovani fondu

18. | pocet zaméstnancu ve sluzbach a MVS

19. |vypl°1jéky bez prodlouzeni a MVS

20.|vzdélavani zaméstnancu*

(o]
(o]
(o]

21. | pocet personalu hrazeného zfizovatelem

22. |finanéni prostiedky knihovny od zfizovatele

23. |finanéni prostiedky bez grantli a zdroje mimo rozpocet

24. | prostiedky z vlastni ¢innosti i mimoradné | 50 000| 50 000| 50 000

25. |ce|kové finanéni prostiedky knihovny

2| 2| 2
1 1 1

26.|poéet personalu pro EIZa IT

27.|kategorie knihovny
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Legenda

Vzestup Pokles | Nedodano

* 2 zaméstnanci VS vzdélani v oboru, 1x doktorat, seminate v ramci KISK, knihovnické seminafe - katalogizace
(8koleni, ptechod na systém), akce IAML, SIBMAS, SKIP, hudebni seminafe hudebniho oddéleni Knihovny
Jitiho Mahena, akce AKVS - e-knihy, akvizice, OAI apod.

Z tabulky lze vycist, ze v poslednim posuzovaném roce doslo k vzestupu néckterych
sledovanych hodnot. Je tomu tak v piipadé prostoru knihovny uréenému uzivatelim

(indikator €. 1).

Zvysily se naklady na akvizici a uzivatelé ¢astéji vyuzivali online katalog knihovny (indikator
¢. 4 a9). K mirnému poklesu doslo v poétu uzivateld zakladni skupiny a aktivnich uzivateli

(indikator €. 2 a 14).

Naopak celkova navstévnost (indikator ¢. 8) po mirném kolisani v roce 2012 vzrostla.
Podobn¢ jako v piipadé¢ Knihovny HAMU se vSichni zaméstnanci podileji na sluzbach
uzivatelim, dva spravuji elektronické informacni zdroje (1 z fad zaméstnanci knihovny,

1 z IT oddéleni Skoly).

Zameéstnanci se nadale vzdélavaji v oblasti knihovnické i v oblasti hudby. Ucastni se seminaii

a akci AKVS, IAML, SIBMAS a SKIP.
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4.3.4 Porovnani obou knihoven

Po zhodnoceni obou knihoven v ptedeslych tfech letech probéhlo porovnani knihoven

navzajem. Porovnany byly tdaje z roku 2013.

Tab. ¢. 4 Bibliotheksindex — Porovnani knihoven

Knihovna Knihovna
HAMU JAMU

1. |pocet mist pro uzivatele 27 38
2. |poc':et ¢lend zakladni uziv. skupiny | 659| 527
3. |personé| knihovny | 7| 8
4, ’vydaje na vSechny zdroje | 446 898| 572 894
5. ’vydaje na e-zdroje | 110 818‘ 103 120
6. |vydaje na zdroje (bez vazby) | 446 898| 572 894
7. |tydenni provozni doba | 210| 207
8. |pocet fyzickych navstev | 8 111 9920

poc":et pfistqpﬁ na domovskou stranku knihovny a hlavni ‘ ‘
9. |stranku online katalogu 44634
10. |t]c':ast na Skolenich | 200| 100
11. | pocet vypujcek | 5 865 | 7750
12. ’poéet vypujcek s poctem MVS | 5 865| 7 830
13. |v3’1daje knihovny | |
14. |poc“:et aktivnich uzivatel( | 659| 470
15. ’vydaje na personal | x‘ X
16. ’poéet nakoupenych médii | 2 838| 1533
17. |poc':et zaméstnanct ve zpracovani fondu | 4| 8
18. |poc":et zaméstnanct ve sluzbach a MVS | 7| 8
19. ’vypﬂjéky bez prodlouzeni a MVS | 5 865| 7 866
20. ’vzdélévéni zaméstnancu* | ‘
21. |poc':et personalu hrazeného zfizovatelem | 7| 8
22. |financ':ni prostiedky knihovny od zfizovatele | x| X
23. |finan<':ni prostiedky bez grantii a zdroje mimo rozpocet | x| X
24. |prostfedky z vlastni €innosti i mimofadné | 0| 50 000
25. |ce|kové finanéni prostredky knihovny | x| X
26. |poc":et personalu pro EIZa IT | 2| 2
27. |kategorie knihovny | 1| 1
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Z celkového poctu 27 indikatorti bylo 5 nevyplnéno (z divodu nedodani potiebnych dat).

vvvvv

e VEtsi prostor urceny pro uzivatele,

personal knihovny:
o celkovy pocet zaméstnanct,
o vyssi vydaje zfizovatele na mzdy zaméstnancil,
o vice zaméstnancl ve zpracovani fondu,
o vice zamé&stnanctu ve sluzbach,
e v¢tsi financni prostfedky na akvizici,
e vyssi vydaje na zdroje,

I3

y$§i navstévnost knihovny,

[ ]
<

e vyssi pocet vypujcek,

e vyssi pocet vypijcek s MVS.

vvvvvv

e vice uzivateld primarni skupiny,

e vyssi vydaje na elektronické zdroje,

e vice hodin oteviraci doby,

e vyssi UiCast zaméstnancii na Skolenich,
e vyssi pocet aktivnich uZivateld,

e vyssi pocet ptirtstkil za rok.

4.3.5 Celkové shrnuti aplikovani BIX

Hodnoceni kvality sluzeb knihoven pomoci metody BIX vychazi prevazné ze statistickych
udaju, které knihovny samy zpracovavaji. Posuzovani kvality je postaveno na objektivnich

meéfitelnych indikatorech, které odrazeji celkovou ¢innost knihoven.

Pokud chceme hodnotit vyvoj a zvySovani kvality sluzeb dané knihovny, je nutné ji sledovat

v ramci delSiho ¢asového obdobi.

V soucasné dobé BIX nereflektuje spokojenost uZivatell, ale o zapojeni tohoto typu méteni

kvality se uvazuje do budoucna.
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BIX je jednoducha metoda porovnavani kvality sluzeb knihoven, do systému porovnavani
se mize piihlasit kazda vefejna nebo akademickd knihovna®. Velkym kladem této metody
je otevieny systém (je viditelny nejen pro cCastniky) a samotné porovnavani
mezi registrovanymi institucemi, kde si jednotliva knihovna najde partnera nejen na narodni,

ale 1 na mezinarodni Grovni.

4.4 Benchmarking knihoven

Zakladni informace o projektu byly vysvétleny v kapitole 2.2.2. Je to Cesky projekt,
ktery navazuje na némeckou metodu meéfeni kvality sluzeb Bibliotheksindex.
Databazi projektu spravuje NIPOS (Narodni informacni a poradenské stfedisko pro kulturu),

ptistup do ni maji pouze zicastnéné knihovny.

4.4.1 Piiprava méreni

Pro aplikaci této metody na vybrané knihovny byly nejprve definovany hodnotici indikatory,
které byly vybrany z metodiky Benchmarkingu knihoven® z roku 2013. Z4klad hodnoceni
je tvofen 26 statistickymi daji o ¢innosti knihovny. Pro ti¢ely diplomové prace byly nekteré
znich upraveny v souladu s vysokoSkolskym prosttedim obou knihoven®’.

Knihovny tedy byly hodnoceny podle 24 vykonovych indikatori:

1. pocet uzivatelli celkem, 11. pocet PC s pfipojenim na internet pro vetejnost,
2. pocet knihovnich jednotek, 12. pocet navstévnikl vyuZivajicich internet,

3. pocet exemplait periodik, 13. plocha knihovny ur¢end uzivatelim (v m2),

4. ro¢ni prirtstek knihovnich jednotek, 14. oteviraci doba knihovny tydné,

5. aktivni uzivatelé, 15. primérny pocet zaméestnancd,

6. navstévnici knihovny celkem, 16. zisky,

7. vypujcky celkem, 17. ptijmy od zfizovatele,

8. pocet navstév webové stranky knihovny,  18. jiné zisky, dary, granty,

9. vzdélavaci a kulturné-spolecenské akce
pro vetejnost,
10. pocet studijnich mist, 20. vydaje na provoz knihovny,

19. pfijmy z provozu knihovny,

% Zapojené knihovny plati se roéni registraéni poplatek 170 €
% Metodika je dostupna na adrese: http://www.snk.sk/swift data/source/casopis_kniznica/2013/marec/03.pdf
%7 Byly vytazeny 2 indikétory tykajici se uzivatelt do 15 let.
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21. mzdové naklady, 23. vydaje na elektronické informacni zdroje,
22.vydaje na akvizici, 24. celkové ro¢ni vydaje ziizovatele.

Dalsim krokem bylo dotaznikové Setfeni o internetovych sluzbach, které je soucasti
hodnoceni a porovnavani knihoven. Dotaznik obsahuje nasledujici otazky:
1. Ma knihovna webovou stranku?
2. Poskytuje knihovna online sluzby dostupné pies mobilni zatizeni (iPhone, iPad,
Smartphone)?
3. Je webova stranka pristupna pro zrakové postizené (podle pravidel Blind Friendly
Web)?
Je na webové strance ptistup do online katalogu knihovny?
Je na webové strance nabidka ptistupu do vlastni specializované databaze?
Nabizi knihovna licencované elektronické informacni zdroje (EIZ)?
Kolik?

Kolik EIZ je zptistupnéno uzivatelim pouze v budoveé knihovny?

© © N o 0 &

Kolik EIZ je zptistupnéno uzivateliim mimo knihovnu?

10. Zprostfedkovava knihovna sluzbu ,,Ptejte se knihovny*“?

11. Lze s knihovnou komunikovat e-mailem?

12. Lze s knihovnou komunikovat pomoci sms zprav?

13. VyuzZivd knihovna pfi komunikaci s uZzivateli sluZzeb Instant messaging (chat,
videochat)?

14. Maji uzivatelé moznost nahlédnout do svého uzivatelského konta?

15. Maji uzivatelé moznost objedndvat dokumenty pies webové rozhrani?

16. Mohou uzivatelé prodluzovat své vypljcky pres webové rozhrani?

17. Mohou uZzivatelé rezervovat dokumenty pies webové rozhrani?

18. Zasila knihovna uzivatelim aktuality o sluzbach a aktivitach v knihovné e-mailem?

19. Ma knihovna vlastni prezentaci na socialnich sitich? (Pokud ano, uved’te pocet.)

20. Umoziluje knihovna ptipojeni k wifi siti?

21. URL webové prezentace knihovny.
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4.4.2 Knihovha HAMU

Tabulka byla vyplnéna daty ze statistického Setfeni MSMT. Udaje o rozpoétu knihovny
a financ¢nich prostfedcich ur€enych na mzdy zaméstnancii nebyly pro tcely diplomové prace
poskytnuty.

Tab. ¢. 5 Benchmarking knihoven — Knihovna HAMU

Hodnoty vybrané knihovny 2011 - 2013

Rok 2011 Rok 2012 Rok 2013

Knihovna HAMU

Pocet uzivatelll celkem 391

Pocet knihovnich jednotek celkem 113 807
Pocet exemplafu periodik
Roéni knihovni pfirtstek
Aktivni uZivatelé
Navstévnici knihovny celkem
Pocet navstév webové stranky knihovny celkem
Vypujéky celkem
Vzdélavaci a kulturné-spolecenské akce pro vefejnost

Pocet studijnich mist

Pocet PC stanic

Plocha uréena uzivatelim (m2)
Tydenni oteviraci doba knihovny
Primeérny pocet zaméstnancl
Zisky
PFijmy od zfizovatele
Jiné zisky, dary, granty
PFijmy z provozu knihovny
Vydaje na provoz knihovny

Mzdové naklady

Vydaje na akvizici

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
Navstévnici internetu |
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
Vydaje na e-zdroje |
|

Celkové rocni vydaje zfizovatele

Legenda

Vzestup pokles

54



Po vyplnéni udaji do tabulky lze wvysledovat jisty vzestup u nékterych sledovanych

indikatort.

V roce 2013 vzrostl celkovy pocet uzivateli téméef dvojnasobné od zacatku sledovaného
obdobi. Stejn¢ tomu tak je v ptipadé celkového poctu knihovnich jednotek. S tim souvisi

I narast vydaji na akvizici a nakup elektronickych informacénich zdroju.

Knihovna HAMU odebirala v roce 2011 25 periodik, ziejmé vzhledem k nizkému vyuzivani
nékterych titul byl sniZen jejich pocet na 22. Drobny pokles nastal v celkovém ro¢nim poctu

vypujéek - mezi lety 2012 a 2013 je to propad téméi o 1 000.

Béhem sledovaného obdobi byla navysena tydenni oteviraci doba, ¢cimz knihovna dynamicky

reagovala na potfeby uzivatelii. Nejsou vedeny zadné zisky z vlastniho provozu.

Vyplnény dotaznik o internetovych sluzbéch:

1) Md knihovna webovou strdanku?

Knihovna ma webovou stranku. Je sou¢asti webu Akademie muzickych uméni.

2) Poskytuje knihovna online sluZby dostupné pies mobilni zaiizeni (iPhone, iPad,
Smartphone)?

Online sluzby jsou dostupné pies mobilni zafizeni - online katalog knihovny, uzivatelsky ucet
- ale zobrazeni neni témto zafizenim ptizplisobeno.

3) Je webova stranka pFistupnd pro zrakové postiZené (podle pravidel Blind Friendly Web)?
Webova stranka neni uzptsobena podle pravidel Blind Friendly Web.

4) Je na webové strdance pristup do online katalogu knihovny?

Ano.

5) Je na webové strance nabidka p¥istupu do vlastni specializované databdze?

Ano. Vzhledem k tomu, Ze fond hudebnin neni kompletné zpracovany v knihovnim katalogu,
je uzivatelim zptistupnén naskenovany listkovy katalog.

6) Nabizi knihovna licencované elektronické informacni zdroje (EI1Z)?

Ano, knihovna nabizi licencované EIZ.

7) Kolik?

Knihovna nabizi pfistup k 6 licencovanym databazim.
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8-9) Kolik EIZ je zp¥istupnéno uZivateliim pouze v budové knihovny? Kolik EIZ je
zpFistupnéno uZivatelitm mimo knihovnu?

Vsechny licencované databaze jsou pristupné jak pfimo, tak mimo knihovnu.

10) Zprostitedkovdva knihovna sluzbu ,,Ptejte se knihovny“?

Ne, knihovna nezprostfedkovava sluzbu “Ptejte se knihovny”.

11) Lze s knihovnou komunikovat e-mailem?

Ano, s knihovnou lze komunikovat prostfednictvim e-mailu: knihovna.hamu@amu.cz.

12) Lze s knihovnou komunikovat pomoci sms zprdv?

Ne, pomoci sms zprav komunikovat nelze.

13) VyuZiva knihovna pii komunikaci s uZivateli sluZeb Instant messaging (chat,
videochat)?

Ne, knihovna nevyuziva ke komunikaci s uzivateli suzeb Instant messaging.

14) Maji uZivatelé moznost nahlédnout do svého uZivatelského konta?

Ano, uzivatelé maji piistup do svého uzivatelského konta ptimo v katalogu knihovny.
15-16-17) Mohou uZivatelé objedndvat/prolongovat/rezervovat dokumenty pies webové
rozhrani?

Ano, ptimo v katalogu knihovny (po pfihlaSeni do svého uzivatelského konta) si mohou
uzivatelé objednavat a rezervovat potiebné dokumenty a prolongovat své vypujcky.

18) Zasild knihovna uZivateliim aktuality o sluZbdch a aktivitich v knihovné e-mailem?
Knihovna zasild novinky a aktuality e-mailem vedeni S$koly, uZivatele informuje
prostiednictvim facebookové stranky a néastének pfimo v knihovné.

19) Ma knihovna vlastni prezentaci na socidlnich sitich? (Pokud ano, uved’te pocet.)

Ano, Knihovna HAMU ma vlastni prezentaci na Facebooku.

20) UmoZiiuje knihovna p¥ipojeni k wifi siti?

Ano, uzivatelé mohou vyuzit ke studiu vlastni notebook a mohou se ptipojit k wifi.

21) URL webové prezentace knihovny

http://www.amu.cz/cs/info-sluzby/knihovny-amu/knihovna-hamu.
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4.4.3 Knihovna JAMU

Podobné jako v pfipadé Knihovny HAMU byly potiebné tdaje doplnény ze statistického
Setteni MSMT. Udaje o rozpoétu a finanénich nékladech nebyly knihovnou dodany.

Tab. ¢ 6 Benchmarking knihoven — Knihovna JAMU

Hodnoty vybrané knihovny 2011 - 2013

Rok 2012 Rok 2013

Knihovna JAMU
Rok 2011

Pocet uzivatelll celkem | 524
Pocet knihovnich jednotek celkem | 105 825
Pocet exemplarl periodik | 53
Roéni knihovni pFirlstek | 1233
Aktivni uZivatelé | X
Navstévnici knihovny celkem | 9900
Pocet navstév webové stranky knihovny celkem | 14878
Vypujéky celkem | 10 384

Vzdélavaci a kulturné-spole€enské akce pro vefejnost| x| x| X

Pocet studijnich mist |

Pocet PC stanic | 5| 5| 5

Navstévnici internetu | x| x| X

Plocha uréena uzivatelim (m2) | x| x| X

Tydenni oteviraci doba knihovny | 38| 38| 38

Primeérny pocet zaméstnancl | 8| 8| 8

Zisky | x| x| X

PFijmy od zfizovatele | x| x| X

Jiné zisky, dary, granty | x| x| X

PFijmy z provozu knihovny | x| x| X

Vydaje na provoz knihovny | x| x| X

Mzdové naklady | x| x| X

Vydaje na akvizici | 719 673 —

Vydaje na e-zdroje | x| x| X

Celkové rocni vydaje zfizovatele | x| x| X

Legenda

vzestup pokles
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Knihovna JAMU nema vyraznéjsi rozdily jednotlivych indikatorti ve sledovaném tfiletém

obdobi. Mensi propad lze vysledovat u celkového poctu uzivateld.

Podobn¢ jako Knihovna HAMU odebirala v roce 2013 méné periodik nez v roce 2011,

zfejmée v reakci na jejich nizkou vyuzitelnost uzivateli.

U knihovnich jednotek je zaznamenan mirny nartst, celkovy pocet vypijcek ale mirné klesa.

Stejné tak vydaje na akvizici a ro¢ni piirastek knihovnich jednotek.

Knihovna disponuje 38 studijnimi misty, uzivatelé maji k dispozici 5 pocitacu s pfipojenim

k internetu.

Tydenni oteviraci doba knihovny je konstantni, nevznikla tedy potieba ji rozsitit nebo zkratit

vzhledem k potfebam uzivatelt.

Vyplnény dotaznik o internetovych sluzbéch:

1) Ma knihovna webovou stranku?

Ano, knihovna ma vlastni webovou stranku. Je soucasti webu JanaCkovy akademie
muzickych uméni v Brné.

2) Poskytuje knihovna online sluiby dostupné pies mobilni zaiizeni (iPhone, iPad,
Smartphone)?

Online sluzby jsou dostupné pies mobilni zatizeni - online katalog knihovny, uzivatelsky ticet
- ale zobrazeni neni t€émto zafizenim pfizplisobeno.

3) Je webova stranka piistupnd pro zrakové postizené (podle pravidel Blind Friendly Web)?
Webova stranka knihovny neni podle pravidel Blind Friendly Web.

4) Je na webové strance piistup do online katalogu knihovny?

Ano.

5) Je na webové strdance nabidka p¥istupu do vlastni specializované databdze?

Ano, zpfistupiiuje Fond umélecké dokumentace, naskenovany listkovy katalog hudebnin
a zavérecné prace.

6) Nabizi knihovna licencované elektronické informacni zdroje (EI1Z)?

Ano, knihovna nabizi pfistup k licencovanym EIZ.

7) Kolik?

Knihovna zpfistupiiuje 3 licencované databaze.
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8-9) Kolik EIZ je zpristupnéno uzZivatelitm pouze v budové knihovny a mimo ni?

Databaze jsou zptistupiiovany jak v prostorach knihovny, tak mimo ni.

10) Zprostitedkovdva knihovna sluzbu ,,Ptejte se knihovny“?

Ne.

11) Lze s knihovnou komunikovat e-mailem?

Ano. Knihovna ma zvlastni e-mailovou adresu: knihovna@jamu.cz.

12) Lze s knihovnou komunikovat pomoci sms zprdv?

Ne, knihovna tuto moznost uzivatelim nenabizi.

13) VyuZiva knihovna pii komunikaci s uZivateli slufeb Instant messaging
(chat, videochat)?

Ne, knihovna nekomunikuje s uzivateli prostfednictvim sluzby Instant messaging.

14) Maji uZivatelé moznost nahlédnout do svého uZivatelského konta?

Ano. Do svého konta uzivatelé piistupuji ptimo ptes katalog knihovny.

15-16-17) Mohou uZivatelé objednavat/prolongovat/rezervovat dokumenty pies webové
rozhrani?

Ano, pfes uzivatelské konto.

18) Zasild knihovna uZivateliim aktuality o sluZbdch a aktivitich v knihovné e-mailem?
Knihovna aktuality zvetejiiuje na své webové strance a na socialni siti Facebook.

19) Ma knihovna vlastni prezentaci na socidlnich sitich? (Pokud ano, uved’te pocet.)
Ano, kromé webové stranky, ma svou prezentaci na Socialni siti Facebook.

20) UmoZiiuje knihovna piipojeni k wifi siti?

Ano, uzivatelé mohou vyuzit ke studiu vlastni notebook a mohou se ptipojit k wifi.

21) URL webové prezentace knihovny

http://knihovna.jamu.cz/index.htm.
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4.4.4 Porovnani obou knihoven

Knihovny jsou v rdmci projektu Benchmarking knihoven porovnavany nejen mezi sebou,
ale jsou hodnoceny také podle minimalnich a maximalnich hodnot, kterych dosahly jednotlivé
knihovny z porovnavané skupiny. Dullezité je porovnani knihovny s medidnem - tzn. stiedni
dosazenou hodnotou. Dale jsou knihovny posuzovany vzhledem k celostatnimu priaméru
a poctu knihoven, které tohoto priméru dosahly. Tyto hodnoty bohuzel nejsou k dispozici,
protoze jsou dostupné pouze pro registrované knihovny vramci databaze NIPOS.
Proto jsou knihovny HAMU aJAMU porovnany pouze mezi sebou. Udaje byly vyuzity
za rok 2013.

Tab. ¢. 7 Benchmarking knihoven — porovnani knihoven

Rok 2013 Knihovna HAMU Knihovna JAMU
Pocet uzivatelll celkem 659 470
Pocet knihovnich jednotek celkem | 119 075| 109 137
Pocet exemplarl periodik | 22| 58
Roéni knihovni pfirGstek | 2 838| 1533
Aktivni uZivatelé | x| X
Navstévnici knihovny celkem | 8 111| 9 920
Pocet navstév webové stranky knihovny celkem | x| 44634
VypUjcky celkem | 7 758| 9670
Vzdélavaci a kulturné-spole€enské akce pro veFejnost| 8| X
Pocet studijnich mist | 27| 38
Poget PC stanic | 10| 5
Navstévnici internetu | x| X
plocha uréena uzivatelim (m2) | x| X
Tydenni oteviraci doba knihovny | 31| 38
Primérny pocet zaméstnanci | 7|
Zisky | x|
PFijmy od zfizovatele | x| X
Jiné zisky, dary, granty | x| X
PFijmy z provozu knihovny | x| X
Vydaje na provoz knihovny | x| X
Mzdové naklady | x| X
Vydaje na akvizici | 446 898| 572 894
Vydaje na e-zdroje | 110 818| X
Celkové ro&ni vydaje zfizovatele | x| X
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Knihovna HAMU ma oproti Knihovné JAMU vétsi uzivatelskou zakladnu (659 oproti 470
uzivatelim), podobné je to v ptipadé velikosti fondu a ro¢niho knihovniho pfirtstku.
Naopak ve vypujékach a celkové roc¢ni navstévnosti ma vys$i pocty Knihovna JAMU.
Knihovna JAMU investuje vice financi do akvizice. Také disponuje vétSim studijnim
prostorem pro uzivatele. Naopak Knihovna HAMU ma k dispozici vice pocitacovych stanic.
Ob¢ knihovny poskytuji kromé sluzeb danych knihovnim ftadem, konzultace ohledné
elektronickych zdroji a psani zavéreCnych praci. Poradaji vstupni exkurze pro studenty

1. ro¢nik. Knithovna HAMU kromé toho potradé akce s hudebni a tanecni tematikou.

Po vyhodnoceni dotazniku o internetovych sluzbach knihoven lze fici, ze jsou na tom
knihovny velmi podobné. Ob& knihovny maji vlastni stranky v ramci webu ptisluSné vysoké
Skoly. Obé¢ reagovaly na nové trendy v podobé komunikace s uZivateli a vyuzivaji socidlni
sit¢ Facebook. Uzivatelé maji v obou pfipadech moznost komunikovat s knihovnami
prostfednictvim e-mailu. V ramci online katalogh mohou uzivatelé sami dokumenty
objednavat, rezervovat a  prolongovat, sledovat historii = svych  vypujcek.
Maji piistup K licencovanym i volné dostupnym elektronickym informaénim zdrojim

a v prostorach knihoven mohou pracovat na vlastnich noteboocich s pfipojenim k wifi siti.

4.4.5 Shrnuti metody Benchmarking knihoven

Benchmarking knihoven 1épe odpovidd hodnoceni knihoven v ceském prostiedi.
Na druhou stranu je pifimo zaméfen na knihovny vefejné, proto ne vSemi indikatory
hodnoceni odpovida situaci ve vysokoSkolskych knihovnach (napf. pocet uZivatelti do 15 let
apod.). Vefejné knihovny maji Sirokou uzivatelskou zakladnu, jinak profilovany fond
arozdilné¢ definované sluzby. Presto obsahuje indikatory, které mohou 1 vysokoSkolské

knihovny vyuZit. To se tyké pfedev§im doplitujiciho dotazniku o internetovych sluzbach.

Ptes jisté klady lze ale zaroven fici, Ze podobné jako metoda BIX a benchmarking obecné,
je tato metoda postavena piedevs$im na statistickych udajich, ze kterych se daji vytvaret teorie,
ale nijak neodrdZzi spokojenost uzivatelii se sluzbami knihoven, stejné¢ jako kroky,

které knihovny podnikaji k tomu, aby své sluzby zlepsSovaly.
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5. Obecny ramec méreni kvality sluzeb

Na narodni i mezinarodni urovni vznikly a stale se vyvijeji aktivity tykajici se problematiky
meéteni kvality sluzeb knihoven. Jak bylo zminéno v kapitole 1. Kvalita sluzeb knihoven a jeji
kritéria, kvalita je subjektivni pojem, protoze ji kazdy vnimé individualn¢ a ma na ni vlastni

naroky. Co se tyce sluzeb v knihovnach, je to stejny problém.

Ackoliv existuji indikatory, které Ize objektivné vypocitat ze statistickych dat,
udaju z knihovniho systému a rizné dalsi evidence, kvalitu sluzeb knihoven je nutno chapat
jako komplexni problematiku, ktera je postavena na nckolika zakladnich pilifich.
Autorka diplomové prace se proto pokusila tyto pilife definovat a popsat na zakladé¢ vlastnich
zkuSenosti, navrhnout prostiedky zlepSeni sluzeb ve vysokoskolskych knihovnach a nastinit

moznosti méteni jejich kvality.

1) Ukotveni knihovny v ramci vysoké Skoly

Postaveni v ramci vysoké Skoly je pro knihovnu jedna =z kliovych priorit.
Knihovna tvoii informacni centrum celé Skoly a spoluprace s jednotlivymi fakultami,
katedrami apod. je pro ni velmi dulezita. Muze tak kvalitné a adekvatné reagovat na potieby
svych uzivatell, pfiméfené podle poptavky dopliovat knihovni fond, ptipadné poskytovat
doplilujici sluzby (naptf. odborné seminafe - citovani literatury, informacni gramotnost,

seminafe pro vefejnost, exkurze).

Idealnim stavem pro knihovnu je, pokud se stane prvnim mistem, kam uZivatel pfijde,

pokud pottebuje informace®®.

2) Zaméstnanci knihovny

Kvalitni  fungovani  knihovny zajistuji  zodpovédni, kvalifikovani  zaméstnanci.
Jeste vice to plati o zaméstnancich, kteti pracuji ve sluzbach a ptijdou do kontaktu s uzivateli.
Jsou to piimi prostfednici mezi knihovnou a vefejnosti. Mohou pozorovanim a piimou
interakci zjiStovat, ve kterych sluzbach knihovna mé co zlepSovat a které z nich jsou

adekvatni.

%8 Vzhledem k faktu, Ze je v sou¢asné dobé internet konkurentem knihoven
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3) Hlavni ukazatel kvality sluZeb v knihovnach

Hlavnim ukazatelem kvality sluzeb v knihovnach jsou jeji uzivatelé. Jejich reakce na sluzby
(pozitivni ¢i negativni) jsou jasnym ukazatelem toho, zda jsou kvalitni nebo je tieba je zlepsit.
Uzivatel¢ jsou v ramci jakéhokoliv hodnoceni dynamickou skupinou, pokud jde o informacni
potieby. V prostfedi vysokoSkolskych knihoven je uzivatelskda zakladna piedem dana,
tvoHi ji predev§im studenti a pedagogové piisluiné skoly®. | presto je vhodné,

aby knihovna znala dobie své uzivatele.

Uzivatele 1ze charakterizovat podle nasledujicich kategorii:
e v¢k - mladsi uzivatelé mohou Iépe reagovat na urcité typy sluzeb nez uzivatelé starsi,
e pohlavi - Zeny a muzi mohou mit riizné pozadavky na sluzby i1 knihovnu jako celek,
e studijni obor - kazdy obor m4 jiné naroky napf. na informacni sluzby,
e informacni chovani - kazdy uzivatel je individualni, ma své zvyky a navyky

(napt. pii vyhledavani informaci).

Piehled o uzivatelich poméaha knihovné ptfizptisobovat sluzby podle jejich vlastnich narokt

a prani.

4) ZvySovani kvality sluZeb

ZvySovani kvality sluzeb by mélo byt flexibilnim a soustavnym procesem.
Statistické udaje vypovidaji o celkové cinnosti knithovny. Co se tyCe sluzeb, knihovna
by méla na  pozadavky/pfipominky/stiznosti =~ uzivateli  reagovat  neprodlené.
Muze vyuzit dotaznikového Setfeni, které lze rozeslat e-mailem vSem uzivatelim,
nebo formou boxu na pfipominky, kam uzivatelé mohou vkladat své ptipominky, nazory
a napady. DalSim zdrojem informaci jsou statistické¢ vykazy knihoven, které mohou odhalit
nizkou navstévnost knihovny, pocet celkovych ro¢nich vypljcek apod. To vSe mliZze knihovné

pomoci pii zkvalitiovani svych sluZzeb a miize tak dynamicky reagovat na vzniklé situace.

Napt.:

e Nizkd navs$tévnost knihovny béhem letnich mésici - béhem S$kolniho semestru

uzivatelé knithovnu vyuzivaji vice neZ o prazdninich nebo svétcich,
proto muze oteviraci dobu knihovny ptizptisobovat dle jejich potieb a vyjit jim vstfic,

pokud je to tieba a pokud je to v silach zaméstnanct knihovny.

% Dalsimi uZivateli jsou ostatni zam&stnanci $koly, hostujici lektofi, odborna vefejnost
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e Uzivatelé chtéji mit misto, kde mohou relaxovat - knihovna mulze reagovat koupi

nového nabytku, zlepSenim podminek pro prezencni studium, uzpiisobit studovnu

k relaxaci apod. Tim mtze dopomoci vétsi navstévnosti knihovny.

Vysokoskolskd knihovna poskytuje wuzivateli ocekavané sluzby jako vyptjcni,
resSersni/informacni/faktografickeé. Tento fakt souvisi s kvalitou knihovniho fondu
a se schopnostmi zaméstnancti, kteti pisobi ve sluzbach. Stejné€ jako vefejné knihovny mohou
i VS knihovny poskytovat dopliikové sluzby podle potieby’® a slouzit jako jisty prvek

komunitniho centra v ramci skoly.

Napt.:

e kurzy informacni gramotnosti — ackoliv patii mezi zakladni sluzby vysokoskolskych

knihoven, ne vzdy jsou poskytovany. Uzivatelé knihoven jsou zaroven studenty,
ktefi piSi ~ zavéreCné prace a vyuzivaji nejruznéj$i  informacni  zdroje.
Knihovna jim proto mize nabizet seminate, které jim pomohou:
o spravné pouzivat informacni zdroje (autorské pravo, tisténé a elektronické
informacni zdroje)
o citovat pouzitou literaturu

o apod.

e Tematické seminafe z oboru VS - pokud méa knihovna dostate¢ny prostor,

muze poradat tematické seminafe, potadat akce nebo vystavy.

5) Propagace

Se zvySovanim kvality sluzeb a se zavadénim sluZzeb novych tzce souvisi problematika
marketingu a propagace. Knihovna by v rdmci svych moZnosti méla reagovat
na nové informacni technologie a vyuzivat socialni sit¢ jako je Facebook, Twitter apod.
a dostat se tak do povédomi uzivatel nendsilnou formou. Profil na socidlni siti by mél

byt pravidelné aktualizovan.

Diky socialnim sitim mulZe knihovna navazat kontakt s podobnymi institucemi a dal§imi
organizacemi v oboru. Kromé toho by knihovna méla mit pravidelné aktualizovanou webovou
stranku a vyuzivat dalSich moznosti propagace jako jsou ndsténky v knihovné i mimo ni,

rozesilani e-mailll s pozvankami na pfipravované akce atd.

" pokud ma knihovna dostatek prostiedkii, prostoru, ochoty apod.
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Propagace knihovny musi byt jasn¢ cilena - profilem na socialni siti mohou byt osloveni
uzivatelé ze strany studentli, pedagogové na ni reagovat nemusi. V jejich ptipadé mohou

naopak zafungovat plakaty na nasténkach nebo e-mailova upozornéni.

Marketing knihoven a propagace je dlouhodoby proces. Uzivatelé Ceskych vysokych skol
nejsou zvykli reagovat na déni a cinnost Skoly nebo vysokoskolské knihovny tak,
jako je tomu v zahrani¢i’*. Proto knihovna nemiZe ocekavat okamzitou odezvu.

To ale neznamena, Ze se k ni nemutize Casem dopracovat.

6) Méreni kvality sluZeb

Zakladem hodnoceni knihovny by méla byt kvalitné vypracovana SWOT anal}'/zan.
Ackoliv je to subjektivni rozbor vlastnich schopnosti, slouzi jako odrazovy mustek k dal§im
¢innostem. Knihovna by si méla byt védoma toho, v ¢em vynikd a v ¢em ma slabiny.

Stejné tak by méla vyuzivat moznych ptilezitosti a vyvarovat se hrozbam.

Jak bylo zminéno vySe, kvalitu sluzeb nejlépe ohodnocuji wuzivatelé knihoven.
Tomu nejlépe odpovida americkd metoda LibQUAL+, kterd je primarné zalozena
na zjistovani spokojenosti uzivatell. Vzhledem k faktu, ze sbér potfebnych dat je velmi
casov€ narocny a ne vSichni uzivatelé mohou byt ochotni travit ¢as vyplilovanim dlouhych
dotazniki, lze vytvofit alespon zjednoduSenou verzi dotazniku, kterym knihovna muze
zhodnotit své sluzby. Takovy dotaznik miize obsahovat nasledujici otazky:

e Jste spokojeni s poskytovanymi sluzbami?

e Chybi Vam v knihovné néjaka sluzba?

e apod.
Knihovna miize do dotazniku piimo vypsat poskytované sluzby a nechat uZivatele,

aby je ohodnotili znamkami 1 - 5 jako ve Skole.

Meéfeni kvality sluzeb vysokoSkolskych knihoven pomoci metod, zaloZzenych na statistickych
udajich knihovny, nejlépe odpovida némecka metoda Bibliotheksindex, protoZe zohlednuje
parametry vysokych $kol. Jak se zminila Zdetika Dohnalkova béhem seminafe AKVS v tnoru

2014, BIX umoziuje odhalit silné a slabé stranky, vysledky mohou slouZit jako obhajoba

! Ptikladem miize byt porovnani §kol a jejich knihoven na Facebooku.
"2 Dalsi informace o SWOT analyze v kapitole 2.5
® Seminai AKVS : Benchmarking jako metoda EBL aneb jak uspét v BIX 20. 2. 2014 v Brng
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pfed zfizovatelem a porovnani v mezindrodnim prosttedi mulze pusobit jako inspirace

ke zlepSovani sluzeb apod.
Idedlni zpisob, jak meéfit kvalitu sluzeb knihoven, by bylo spojeni metod postavenych

na sbéru statistickych dat a metod zjiStovani spokojenosti uzivateli se sluzbami.

Tak by byla tato problematika zpracovana komplexné.
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Zaveér

Tato diplomova prace se pokusila nastinit problematiku kvality sluzeb, moznosti a zptisoby
jejiho méteni v oblasti knihoven a na zéklad¢ zjisténych informaci aplikovat zvolené metody

na dvé vybrané vysokoskolské knihovny.

Nejprve byly definovany zakladni pojmy souvisejici s problematikou vysokoskolskych
knihoven a jejich ukotveni a terminologie v ramci systému knihoven v Ceské republice
a zahrani¢i. Poté byl charakterizovan pojem kvality v souvislosti s poskytovanymi sluzbami
ajednotlivd kritéria jejiho meéfeni. Byly zminény ukazatele vykonnosti podle normy

ISO 11620:2008 nebo KPI (klicové ukazatele vykonnosti).

Nasledoval piehled jednotlivych metod meétfeni kvality sluzeb. Nékteré z nich
jako napt. Balanced ScoreCard, Benchmarking nebo SWOT analyza pochazeji z komeréniho
sektoru. Dalsi metody jako Bibliotheksindex nebo LibQUAL+ vznikly pro ucely vyuziti

pfimo v knihovnéch.

Problematika méfeni kvality sluzeb v knihovnach je velmi diskutovanym tématem,
proto byla nastinéna situace v této oblasti jak v Ceské republice, ktera je spojena predeviim
s projektem Benchmarking knihoven a s aktivitami Narodni knihovny CR a Asociace
knihoven vysokych $kol (AKVS), tak v zahrani¢i, kde je tato problematika feSena na narodni
(Slovensko, Némecko, Polsko, Francie, Velkd Britdnie apod.) 1 na mezindrodni

(IFLA, LIBER, EU, ACRL) trrovni.

Vlastni prizkum ve vybranych knihovnach HAMU a JAMU spocival v aplikaci ¢eské metody
Benchmarkingu knihoven a némecké metody Bibliotheksindex. Obé knihovny poskytly
pottebné informace k provedeni méteni. Ackoliv nebyla dodédna vSechna data (ptedevSim
informace o financich), provedeni analyzy to nebranilo. K dotvofeni celkového obrazku byly

ob¢ knihovny podrobeny sebekritice v podobé SWOT analyzy.

Vedouci knihoven nasledné poskytly zpétnou vazbu, tykajici se jejich vlastnich nazort
na problematiku kvality sluzeb v podobé kratkého dotazniku. Mgr. Jana Horka
(vedouci Knthovny HAMU) vnima kvalitu sluzeb jako zékladni informaci o knihovné.

Kwvalita je pro ni prioritou, snazi se vyjit vsttic svym uzivatelim a poskytovat jim odpovidajici
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sluzby. Prozatim neuvazuje o zapojeni do méfeni kvality nékterou z uvedenych metod.
Subjektivné hodnoti sluzby z pozice zaméstnancti knihovny, ktefi jsou nadSeni, maji pozitivni
vztah Kkuzivatelim a aktivné se podileji na zlepSovani kvality sluzeb. PhDr. Romana
Kasperkevi¢ova (vedouci Knihovny JAMU) se vyjadtila piiznivé k situaci Knihovny JAMU.
Kvalitu vnima z hlediska kvalitniho fondu, sluzeb, persondlu, pfizpisobovani provozu
knihovny apod. Stejné jako vedouci HAMU neuvazuje o zapojeni do méfeni kvality pomoci
nékteré z uvedenych metod. Ob¢ vedouci knihoven povazuji za negativni zruseni statistického
Setfeni v ramci MSMT, ale ob& se vyjadiily kladné k tomu, Ze budou statistiky vytvaiet

. 1. 74
i nadale’”.

Po nastudovani veSkerych informaci a aplikaci metod meéfeni kvality na knihovny
byl vytvofen obecny ramec Kvality sluzeb, byly definovany jednotlivé kli¢ové oblasti,
moznosti zvySovani kvality a jejiho hodnoceni. Obecny ramec byl vytvoren na zaklade

vlastnich zkuSenosti z praxe.

Zavérem lze fici, Ze problematika kvality sluzeb a jejiho méteni je diskutovana na narodni
I mezinarodni Grovni. Metody méfeni jsou pievazné vyvijeny pro pouziti ve vetejnych
knihovnach, ale o aplikaci do prostfedi vysokoskolskych knihoven se usiluje

také (viz Bibliotheksindex).

™ Veskeré informace, které poskytly vedouci knihoven, smi byt pouZity pouze v ramei této diplomové prace.
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Priloha
Ro¢ni vykaz o ¢innosti vysokoskolské knihovné

MINISTERSTVO SKOLSTVi, MLADEZE A TELOVYCHOVY Skol (MSMT) V 21-01

Sehvaleno CSU pro MSMT CV - ze dne 2010
v ramei Programu statistickych zjistovani na rok 2011,

Vasoki skola odesle syhaz do 16, 1, 2012

v elektronicke podobé na server podle pokynu MSM I Identifikacni ¢islo . RCS_O_I'lni Uzemi
Ochrana duverosti tdaju je zarucena zikonem ¢. 891995 Sb.. o stitni statistické (IC0O) identifikace
sluzbe. ve neni pozdejsich piedpisu. Udaje se Zjistuji pro potiebu MSMI, za ochranu
duveérnosti adaju odpovida MSMT. ] L —
ROéNi \'Y' KAZ Nizev knihoviny
o vysokoSkolské knihovné
zarok 2011 _
Skola
Misto PSC
Ulice Cp. _
VIII. Usporadani knihovny 1. Uzivatelé
Cislo 3 Cislo 2
radku|  PoCet radku | Pocet
a b 2 A b 2
Ustiedni/hlavni knihovna 0805 Zaregistrovani uzivatelé k 31. 12. 0201
Pobockové knihovny 0804 z toho uzivatelé s kategorii vefejnost 0202
Evidence uzivatelu v jedné centralni databéazi 0203 | Ano/Ne
A Biasiiliiknihowni fond Evidence uzivatelu v dil¢ich databazich 0204 | Ano/Ne
Cislo| Celkem | Prirustky
fadku| k 31.12. za rok
a b 2 3 II1. Vypujcky
Pocet fyzickych jednotek celkem 0101 Tislo y
Ubytky knihovnich jednotek za rok 0107 X tadku ook
Pocet tituli serialovych publikaci 0108 X _ — L -
- — Registrované vypujcky mimo knihovnu 0301
pouze v tidténé formé 0110 X ) S B
" ~
v tom | pouze v elektronické formé 0111 X tv ol bl e i =
om & Feni 3
v obou formach 0112 X — i proélouzenl - Ll
Potet exemplaFd seridlovych publikaci |0109 X Meziknihovni vypujéni sluzba v ramci statu 0311
z jinych knihoven 0312
o vypujckou 0313
IB. Elektronické knihy NS =
2 - z toho | kopii v tisténé formé 0314
Cislo| Celkem | Prirlstky : —
fadku| Kk 31.12. 22Ok v elektronickou kopii 0315
a b 2 3 tom | do jinych knihoven 0316
Pocet titulti ve fondu celkem 0115 vypijckou 0317
z toho | kopii v tisténé formé 0318
V. Pocet zamestnancu knithovny k 31.12.201 1 elektronickou kopii 0319
Cislo| Fyzické |Prepocteny Meziknihovni vyptjéni sluzba na mezinarodni urovni | 0320
féi“‘“ Osgb:" POfet z jinych knihoven 0321
] = . x
Celkem 0501 Vipfitkan e
se vzdélanim vysokoskolskym |0502 ztoho | kopii v tisténé formé 0323
z toho knihovnickym 0503 v elektronickou kOpii 0324
z | s vy$8im odbornym vzdé&lanim |0506 tom 1 do jinych knihoven 0325
toho | 7 toho knihovnickym 0507 vypujckou 0326
se vzdélanim stredoskolskym 0504 z toho | kopii v tisténé form& 0327
z toho knihovnickym 0505 elektronickou kopii 0328
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IVA. Navstévy

IVB. Vyuziti dalsich sluzeb

;ﬂ:ﬂi Pocet ;3:(; Pocet
a b 2 a b 2
Pocet navitév uZivatell v prostorach knihoven 0410 Pocet hodin $koleni organizovanych pro uzivatele 0415
Vystup z pocitadla turniketu 0411 Pocet ucastnikt $koleni 0416
— Elektronické pocitadlo 0412 Pocet reSersi zpracovanych na objednavku uZivatelii | 0417
Ruéni pocitani 0413 Pocet (i¢astnik( vyuky zajidt'ované knihovniky 0418
Kvalifikovany odhad 0414 Pocet hodin vyuky zajist'ované knihovniky 0419
VIA. Oteviraci doba
Cislo | V Ustfednich/hlavnich V pobockovych
fadku knihovniach knihovnach
a b 3 4
Pocet otevienych dnii 0614
Dostupnost hlavnich sluzeb (poet hodin v tydnu) 0615
VIB. Pristup k informaénim zdrojam
v(t"islu A% ilstl"ec.lnichfhlavnich \Y po.hoékovych Cailem
fadku knihovnach knihovnach
a b 3 4 2
Pocet mist ve studovnach a ¢itarnach 0601
z s piimym pfipojenim do sité instituce| 0606
toho | s moznosti WIFI ptipojeni 0607
Pocet PC k dispozici uzivatelim 0608
z s pristupem pouze do sité instituce | 0609
toho |5 pristupem na internet 0610
Pocet knihovnich jednotek ve volném vybéru |0604
Naklady na akvizici v K¢ 0602 X X
VIC. Technické vybaveni
f:jisltm v flslfe(?nich:’l"llavnich A% po.hnéko’vj'ch Cellas
tadku knihovnach knihovnach
a b 3 4 2
Pocet tiskaren pro vefejné pouziti 0611
Pocet skenert pro vefejné pouZiti 0612
Pocet kopirovacich strojii pro vefejné pouziti  |0613
Pocet multifunkénich strojii pro vefejné pouziti| 0614
VII. Elektronické informacni zdroje (EIZ)
Eislo v Iokéln_i siti nebo n? Ze serveru ) ]
Hidku samostatnych pracovnich | vydavatele online Celkem
stanicich
a b 3 4 2
Pocet zpfistupiovanych EIZ 0712
bibliografickych 0717
vtom | plnotextovych 0718
ostatnich 0719
Pocet EIZ vytvafenych knihovnou 0710 X X
bibliografickych 0721 X X
vtom | plnotextovych 0722 X X
ostatnich 0723 X X

Odeslano dne: Razitko

jednotky:

Podpis vedouciho zpravodajské

Telefon (v&

e-mail:

Vykaz vyplnil (jméno, podpis):

. linky):
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