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Tento studijni text vas provede metodami méfeni
vykonu v knihovnach. Zaméfi se na projekt
Benchmarking knihoven a bude se zabyvat méfenim
spokojenosti jak uzivatelu, tak i zaméstnancl knihoven.
V zavéru textu shrne metody méreni elektronickych
informacnich zdroju.

Tvorba studijnich textd je realizovana za finanéni podpory Ministerstva kultury Ceské
republiky v ramci projektu Vefejné informacni sluzby knihoven (VISK 1).



ZkouSka z odborné zpusobilosti Sledovani a kontrola vyvoje spokojenosti
zakaznikt knihoven ma 4 ¢asti, zkouseny musi splnit tato kritéria hodnoceni:

Kritéria hodnoceni Zpyvsotf
ovéreni
a  Srozumitelné vysvétlit ddvody a cile méfeni vykonl v knihovnach Ustni ovéfeni
b  Popsat a charakterizovat zakladni metody sledovani a kontroly Ustni ovéfeni
vyvoje spokojenosti zakazniku knihoven
c Popsat a vysvétlit principy benchmarkingu v ¢eskych knihovnach Ustni ovéfeni
d  Popsat praci s vybranym volnym statistickym nastrojem na méreni Ustni ovéteni

vyuzivani elektronickych informacnich zdroji a webovych stranek

Tento text pro vas pfipravil Mgr. Roman Giebisch, Narodni knihovna CR,
roman.giebisch@nkp.cz

Text konzultovala Mgr. Lucie Machackova, Narodni knihovna CR,
lucie.machackova@nkp.cz
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RYCHLY NAHLED STUDIJNIHO TEXTU

uvoD

Mé&feni vykonu a kvality knihoven v Ceské republice se zabyva prehledem zakladnich
metod slouzicich k méfeni kvality knihovnickych sluzeb a jejich vzajemnou komparaci
a interakci. Vénuje se zakladnim c¢innostem a postupum: sbéru statistickych dat,
standardim verfejnych knihovnickych a informaénich sluzeb, projektu Benchmarking
knihoven. Vyuziti dotaznikového Setfeni spokojenosti uzivatelll i zaméstnancl je
pfedstaveno jako nastroj vytvareni zpétné vazby vyjadfujici kvalitu sluzeb
v knihovnach.

PO PROSTUDOVANI STUDIJNIHO TEXTU BUDETE UMET

Seznamite se s legislativnimi a metodickymi materialy k této problematice,
budete znat nastroje pro méfeni dat v knihovnach,

e Dbudete védét, jaké jsou metody sledovani a kontroly vyvoje spokojenosti,
poznate projekt Benchmarking knihoven,

¢ naucite se, jak méfit vyuzivani EIZ.

KLICOVA SLOVA STUDIJNi OPORY

Knihovnictvi, knihovny, vykony, méfeni, hodnoceni, srovnavani, legislativa, metodika,
Denik knihovny, Kult (MK) 12-01, benchmarking, spokojenost, elektronické informacni
zdroje.



1 MERENI VYKONU V KNIHOVNACH

Celosvétovy problém tykajici se obhajeni budoucnosti knihoven, tlaky na sniZzovani jejich
rozpoCtl a také dramatické zmény, které s sebou nese prudky rozvoj spolecnosti
a informacnich technologii, si vynutil vznik nastrojl, jez jsou vyuzivany pro hodnoceni
knihoven. Jejich prostfednictvim knihovny ziskavaji pfistup k mnoha zdrojam, které jsou
vyuzivany pro posouzeni jejich kvality a zdiraznéni jejich vyznamu v oblasti vzdélavani,
védy i vyzkumu.

V soucasnosti jsou vykony a také kvalita ¢innosti knihoven méfeny ¢&i zjiStovany dvéma
cestami: na jedné strané je zjiStovana kvalita sluzeb, tedy mira naplfiovani pozadavkd,
které uZivatelé po této instituci pozaduji. Na strané druhé jde o méreni spokojenosti, ktera
se tyka miry naplnéni pozadavkl a je vice spojena s individualnim vnimanim a pocity
jedince. Zde sledujeme predevsim kvalitativni hledisko sluzeb. Oba tyto aspekty by mély
byt ve vyrovnané poloze.

V oblasti méfeni kvality se knihovny orientuji jak na faktické uzivatele, tak i na uZivatele
potencialni, pfi€emz jako nastroje pro méfeni kvality jsou vyuzivany normy a standardy.
V oblasti spokojenosti jsou vyuzivany ankety, dotazniky, ale pfedevdim vyzkumy
spokojenosti. Rozhodovani v fadé oblasti se v sou€asné dobé opira o kvalitni informace,
které Ize ziskat pravidelnym sbérem dat, Setfenim procesu a vykona.

Rozhodovani se v fadé oblasti opira o kvalitni a relevantni informace, které lze ziskat
pravidelnym Setfenim vykon( a procesu. Prizkumy uzivatelské spokojenosti, tedy jakasi
zpétna vazba, pomahaji knihovnam lépe porozumét vnimani kvality knihovnickych sluzeb.
Na zakladé systematicky ziskavanych a spravné interpretovanych dat Ize posoudit, zda
knihovny pIni o¢ekavani uzivatelu.

Této oblasti se podrobné vénuje studijni material s nazvem Vyuzivani statistickych
metod a nastrojl ve strategickém Fizeni knihovny, kvalifikacni uroven 7.

1.1 Legislativni a metodické materialy

Jako zaklad pro kvalitni méfeni a srovnavani vykonU knihoven je nezbytné nutné
dodrzovat urcité smérnice, normy, standardy ¢i doporu€eni. Méfeni vykonu knihoven se
v Ceském prostiedi opira pfedevsim o tyto dokumenty:

e Zakon €. 89/1995 Sb., o statni statistické sluzbé, ve znéni pozdéjSich predpisu,

e Metodicky pokyn Ministerstva kultury k vymezeni standardu verejnych
knihovnickych a informaénich sluzeb poskytovanych knihovnami zfizovanymi
a/nebo provozovanymi obcemi a kraji na uzemi Ceské republiky (dale jen
,Metodicky pokyn®),




e Denik knihovny na rok...

O

Denik knihovny je vydavan ve spolupraci NIPOS! a Knihovnického institutu
Narodni knihovny CR jako podklad pro knihovnickou statistiku. Obsahuje
formulare pro vedeni pribézné evidence o €innosti knihovny, které slouzi jako
zaklad pro vyplhovani roéniho statistického vykazu o knihovné KULT (MK)
12-01, schvaleného Ceskym statistickym GFadem. Vykaz o knihovné& obsahuje
ukazatele, které charakterizuji sou¢asnou podobu a oéekavany vyvoj vefejnych
knihovnickych a informacnich sluzeb poskytovanych knihovnami zfizenymi
a provozovanymi organy Uzemni samospravy a statem.

Respektuje doporuceni UNESCO ke knihovnické statistice, resp. jeho
metodologické a datové poZadavky a souCasné tam, kde je to mozné, se fidi
normou CSN EN ISO 2789 Informace a dokumentace — Mezinarodni
knihovnicka statistika. Vykaz slouzi jako jeden z podkladu pro fidici ¢innosti,
hodnoceni knihoven, planovani, srovnavani, pro nejriznéjSi koncepcni
i projektové prace a je i zdrojem pro mezinarodni statistiky a srovnavani.

e Roéni vykaz o knihovné Kult (MK) 12-01 za rok ...

O

Vykaz je soucasti Programu statistickych zjiStovani. Ochrana divérnosti udaju
je zaruCena Zakonem ¢&. 89/1995 Sb., o statni statistické sluzbé, ve znéni
pozdé&jsich predpisti. Udaje se zjistuji pro potfebu Ministerstva kultury, které
odpovida za jejich ochranu. Zpravodajska jednotka ma povinnost poskytnout

v8echny poZadované udaje.

e Doporuéenym materialem je:

@)

Ceska technicka norma CSN EN ISO 2789: Informace a dokumentace —
Mezinarodni knihovnicka statistika.

Tyto materidly jsou pro v8echny knihovny zavazné. Na zakladé uplné, pfesné, pravdivé
a v€as vyplnénych vykazl o €innosti knihoven jsou zpracovavana a sumarizovana data.
Nasledné jsou vydavany rozbory c¢innosti knihoven na udrovni regionalni, krajské
i celostatni. Ty tvofi zakladni oporu pro dalSi rozvoj knihoven, pramen pro argumentaci
pozadavkl sméfovanych na zfizovatele a zaklad pro dal§i koncepéni materialy. Jsou
zasadnim materidlem nejen z pohledu statistického, ale tvofi i vychozi material pro dalsi
porovnavaci nastroje, jako je hodnoceni knihoven pomoci standardu VKIS a pro vyuziti
v projektu Benchmarking knihoven.

Cely tento soubor dat a €innosti nasledné vytvafi zaklad pro dalSi rozvoj knihovnictvi nejen
na Uzemi Ceské republiky, ale v Sir§im svétovém kontextu.

1 NIPOS - Narodni informacni a poradenské stredisko pro kulturu



1.2 Nastroje pro méreni a sbér dat

Nastroje pro méfeni a sbér dat jsou jednak dané zakonem a dalSimi metodickymi pokyny,
na druhou stranu si knihovny mohou vytvafet pomocné statistiky a metriky, ve kterych
shromazduji data jinde nesledovana. Jde napfiklad o vzdélavani zaméstnanc, sledovani
spokojenosti uzivatell, zapojeni knihoven do elektronickych sluzeb (napf. socialni sité,
pujcovani e-knih aj.).

DENNI STATISTIKA ROCNI STATISTIKA BENCHMARKING

POMOCNA DATA

KNIHOVNY KNIHOVNY KNIHOVEN

1.2.1 DENIiK KNIHOVNY

Zakladnim nastrojem pro sledovani dat je Denik knihovny?. Je vydavan ve dvouletych
cyklech, jeho podoba je upravovana dle aktualnich potfeb, a to po dohodé Knihovnického
institutu Narodni knihovny a NIPOS. Denik je vystaven na webovych strankach NIPOS
a Knihovnického institutu NK v sekci Statistiky.?

Denik obsahuje formulare pro vedeni pribézné evidence o €innosti knihovny, které pak
slouzi pro vyplfiovani roéniho statistického vykazu KULT (MK) 12-01, schvaleného
Ceskym statistickym ufadem.

Vykaz o knihovné obsahuje ukazatele, které charakterizuji soucasnou podobu
a oCekavany vyvoj vefejnych knihovnickych a informacnich sluzeb poskytovanych
knihovnami zfizenymi a provozovanymi organy Uzemni samospravy a statem. Respektuje
doporu€eni UNESCO ke knihovnické statistice, resp. jeho metodologické a datové
pozadavky. Vykaz slouzi jako jeden z podkladd pro fidici ¢innosti, hodnoceni knihoven,
planovani, srovnavani, pro nejriznéjsi koncepcni i projektové prace a je i zdrojem pro
mezinarodni statistiky a srovnavani.

Denik vedle tabulkové ¢asti obsahuje i €ast metodickou zahrnuijici tfi kapitoly:

e zavazné definice,

e pokyny pro vypliovani jednotlivych ukazatell Deniku,

e pokyny pro vypliovani jednotlivych ukazatel( Vykazu o knihovné za rok Kult (MK)
12-01.

K vypInéni statistického vykazu jsou v Deniku uvedeny metodické pokyny a definice.

2 NIPOS. Denik knihovny na rok 2021. Praha, NIPOS. Dostupné také z: https://ipk.nkp.cz/docs/denik-
knihovny-na-rok-2021-silny/view
3 Dostupné z: https://ipk.nkp.cz/statistika-pruzkumy-dokumenty/statistiky/01_stat.htm#denik
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1.2.2 KuLT (MK) 12-01

Na Denik navazuje Roéni vykaz o knihovné Kult (MK) 12-01 (viz pfiloha). Roéni vykaz
0 knihovné dava souhrn dat za kalendafni rok, kterych jednotlivé knihovny dosahly. Ma
nékolik oddilu:

e Uudaje o zpravodajské jednotce,
e knihovni fond,

e UZivatelé,

e vypujcky,

o dalsi udaje,

o elektronické sluzby knihovny,

e zaméstnanci,

e pfijmy (vynosy) knihovny,

¢ vydaje (naklady) knihovny,

e sit knihoven.

V pfipadé nejasnosti mohou knihovnici vyuzit ¢ast Statistika — odpovédi na nejCastéji
kladené dotazy.* Otazky i odpovédi jsou utfidény do stejnych oddill, jako ve vykazu Kult
(MK) 12-01.

Pro ekonomickou ¢&ast vykazu jsou k dispozici dalSi zpfesnujici definice s nazvem
dodatek k vypliiovani Ro¢niho vykazu Kult (MK) 12-01.%

Sbér statistickych dat knihoven muzei a galerii, vysokoSkolskych a Skolnich knihoven je
dan konkrétnimi statistickymi vykazy pro tyto oblasti.

1.2.3 ELEKTRONICKY SBERNY PROGRAM NIPOS

V roce 2006 byl zprovoznén celostatni elektronicky sbérny program, ktery vznikl na pudé
IPOS — Informacniho a poradenského stfediska pro mistni kulturu (nyni NIPOS — Narodni
informacni a poradenské stredisko pro kulturu).®

Shér je zpracovan jako webova aplikace vefejné pristupného internetu a k ukladani dat je
pouzivana databaze Microsoft SQL Server. Diky tomu je mozné s touto aplikaci pracovat
odkudkoliv a na jakékoliv platformé (Windows, Linux, MacOS apod.). Kazdé z knihoven,
ktera je povéfena sbérem dat, je vygenerovano jedine¢né heslo, pomoci kterého
k databazi pfistupuje.

Vyraznymi pozitivy jsou v soucasné dobé predevSim interaktivnost, moznost komunikace
s odbornym garantem a také pfistup k datim z pfedchoziho roku. Kladem je i zachovani

4 Dostupné z: https://ipk.nkp.cz/statistika-pruzkumy-dokumenty/statistiky/stat_fag.htm

5 Dostupné z: https://ipk.nkp.cz/docs/stat/Dodatek2015.pdf

6 Nazev organizace byl v roce 2004 zménén rozhodnutim ministra kultury P. Dostala na Narodni
informacni a poradenské stfedisko pro kulturu (NIPOS).
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zakladnich udaju o kazdé zpravodajské jednotce (neni nutné kazdoro€né znovu vyplfiovat
zahlavi vykazu). Velkou vyhodou je izruSeni ruéniho vyplhiovani a posilani vykazu
(v papirové podobé), mozZnosti pfimeého tisku a v neposledni fadé i snazsi zpracovani
komplexniho pohledu na oblast knihovnictvi diky datim ulozenym na databazovém
serveru NIPOS.

N I®
Centrum informaci
Po | | S a statistik kultury
Roéni vykaz o knihovné

za rok 2020

Kult (MK) 12-01
elektronicky shér dat

|Pf’héuvad_ﬂano'8ﬂam

|Heﬂ0 |
B

Nachazite se na vstupni strance systému elektronického sbéru statistickych dat - knihovny 2020

Zpravoda|ské jednotky pouZiji pro vstup heslo které obdrzely na zékladé registrace
Pokud jej dosud nemate, zaregistrujte se.
Pi ztraté hesla kliknéte zde
Kontakt pro pfipad dotaz(: PhDr. Vliadimira Lindnerova, CSc., email: lindnerova@nipos-mk.cz, tel. 221 507 933
Telefonické dotazy:

po-Et: 9:00-11:00, 13:00-15:00
pa. 9.00-11:00, 13.00-14.00

Obrazek 1 — Vstup do shérné databaze NIPOS

Néktera data zjiStovana prostfednictvim Roc¢niho vykazu Kult (MK) 12-01, jako napfiklad
pocet registrovanych uzivatelll, poCet navstévniki knihovny nebo pocet vypujcek, jsou
dalezitymi indikatory spokojenosti uzivateltl se sluzbami, které jim knihovna nabizi.

1.2.4 STANDARD VKIS

Standard VKIS, ktery byl vydan Ministerstvem kultury CR jako Metodicky pokyn
MK k vymezeni standardu vefejnych knihovnickych a informacnich sluzeb poskytovanych
knihovnami zfizovanymi a/nebo provozovanymi obcemi a kraji na tzemi Ceské republiky
obsahuje i dalSi oblasti, které maiji byt knihovnami pravidelné sledovany.

Pfedmétem standardu je dvanact kategorii:

e provozni doba knihovny pro vefejnost,

e tvorba knihovniho fondu a informacnich zdroju,
e umisténi knihovny v obci,

e plocha knihovny uréena pro uzivatele,
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e studijni mista pro uzivatele knihovny,

e pfistup k internetu a informacnim technologiim,

e webova prezentace knihovny,

e elektronicky katalog knihovny na internetu,

e personalni zajisténi knihovny,

e kvalifikace a vzdélavani pracovnik( knihoven,

e méreni spokojenosti uzivatelti knihovny,

e kulturni, vzdélavaci a komunitni aktivity knihovny.

Z téchto kategorii nejsou méfitelna kritéria tykajici se umisténi knihovny v obci
a personalni zajisténi knihovny. Pro ostatni kategorie jsou nastavena kritéria v zavislosti
na velikosti obce, ve které knihovna sidli.

Kritéria pro méfeni spokojenosti uzivatelt knihovny:

e Spokojenost uzivatell se zjiStuje pravidelné kazdych 5 let pomoci standardizovaného
dotazniku (ankety). Hodnoceni knihovnickych sluzeb se provadi u uzivatelt nad 15 let
a u uzivatelu do 15 let.

e Provozovatelé knihoven prabézné sleduji a monitoruji vykony knihoven pomoci méreni
spokojenosti uzivatell pro potfeby fizeni a financovani knihovny. Cilem méfeni je
poskytnout spolehlivé Gdaje o tom, jak uzivatelé posuzuji knihovnické sluzby.’

Lverfejna knihovna musi zjistovat, jaké jsou potfeby vefejnosti, aby byla schopna
poskytovat sluzby, které je uspokojuji. Zjistovani je nutno provadét v pravidelnych
intervalech, nejlépe kazdych pét let, protoze se potieby a oCekavani méni.“ (Smérnice
IFLA: Sluzby vefejnych knihoven, ¢lanek 12)

1.2.5 VYHODNOCOVANI PLNENi STANDARDU KNIHOVNICKYCH SLUZEB

Vyhodnoceni standardd VKIS by mélo probihat nejméné jedenkrat za dva roky, a to:

e na mistni Urovni (provozovatel knihovny),

e na krajské urovni (krajska knihovna, pfipadné ve spolupraci s knihovnami
povéfenymi vykonem regionalnich funkci),

e na celostatni urovni (Narodni knihovna Ceské republiky).

Vyhodnocovani pIinéni standardu knihovnickych sluzeb vychazi ze statistického Setfeni,
které je provadéno na zakladé statistického vykazu pro verejné knihovny ve formulafi Kult
(MK) 12-01, pfipadné se doplni dil¢i analyzou &i prazkumem. K hodnoceni standardu
VKIS si knihovny mohou vést pomocnou evidenci.

7 Standard pro dobrou knihovnu, dostupné z: https://ipk.nkp.cz/docs/VKIS/standard-pro-dobrou-knihovnu-
2020

11
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e . - . CELOSTATNI
MISTNi UROVEN KRAJSKA UROVEN UROVER

e PROVOZOVATEL e KRAJSKA e NARODNI
KNIHOVNY KNIHOVNA KNIHOVNA CR

Obrazek 2 — Hodnoceni standardu VKIS

Krajska knihovna, knihovna povéfena vykonem regionalnich funkci a Narodni knihovna
Ceské republiky zvefejni nejméné jedenkrat za dva roky prostfednictvim internetu
vysledky vyhodnoceni pIinéni standardu knihovnickych sluzeb.
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2 ZAKLADNI METODY SLEDOVANI A KONTROLY
VYVOJE SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKU KNIHOVEN

2.1 Spokojenost uzivatelu

Méreni spokojenosti uzivatelu tvofi dal$i ¢ast zkoumani vykonl knihoven, a to z hlediska
téch, kterym jsou sluzby ur€eny, tedy z pohledu klientd. Jsou zkoumana tzv. ,mékka data“
(vyjadreni subjektivnich nazoru, postoju, pocitl spojenych s vnimanim poskytovanych
sluzeb). Ugelem vyzkumu je zjistit vnimani organizace ogima uZivateld, jejich predstavu
0 knihovné a jejich sluzbach. Na zakladé takto ziskanych dat Ize Iépe pochopit zajmy,
navyky, potfeby i chovani uzivatelt knihovny.

Cilem mérfeni spokojenosti je uréit, kdo knihovnu vyuziva a za jakym ucelem, zda klient
béhem své navstévy dostane to, co potfebuje, o jaké sluzby je nejvétsi zajem. Tim Ize
zjistit, jaké nazory maiji uzivatelé na ,svou“ knihovnu a jejich celkovou spokojenost s celym
komplexem sluzeb, zazemim knihovny a také s pfistupem zaméstnanci. Neméné
podstatné je i zjisténi, jak se meéni potfeby, pfani a hodnoty uzivateli predevSim
v souvislosti s diverzifikaci sluzeb knihoven. Je zfejmé, Ze z pohledu sociologickych
vyzkumu jde o kvalitativni vyzkum.

K prizkumu by méla knihovna pfistoupit tehdy, nemuize-li néco zjistit z internich statistik,
ekonomickych podkladd a také v pfipadé, kdy si chce urcit priority a ovéfit hypotézy. Dobie
stavény dotaznik obsahujici otazky sefazené podle vnitini logiky a sestaveny tak, aby byl
vyuzitelny a vyznamny i jako argumentaéni material pro zfizovatele (Ci provozovatele),
muze pfinést knihovné velmi cenné nazory respondent(, o které se organizace muze opfit
pfi planovani zmén, zavedeni novych sluzeb, a muze pfispét i k vétsSi orientaci na
navstévniky a ¢tenare. Tim v disledku muze nardst kvalita ¢innosti knihovny.

To, jaké vysledky vzeslé z hodnoceni svymi uzivateli knihovna ziska, je ovlivnéno mnoha
faktory: vystupovanim zaméstnancl a jejich pfistupem k uzivatelim, dostupnosti
a rychlosti pfi realizaci sluzby ¢i délkou vyfizeni pozadavkl. Vyznamna je i pozitivni
prezentace knihovny v médiich, kvalita akci pofadanych pro vefejnost ataké mira
narocnosti jednotlivych uzivatelt, ktera maze byt velmi odlisna.

Pokud se knihovna rozhodne zahajit prizkum uzivatelské spokojenosti, je vice nez vhodné
navazat spolupraci s odborniky na vyzkumy a s nimi konzultovat nejen otazky, ale i stavbu
dotazniku, vybér otazek, jejich usporadani a také zpusob vybéru respondentu. Na kvalité
pFipravy zavisi uspésnost celého vyzkumu. Je mozné zadat konkrétni Setfeni organizaci,
ktera se profesionalné vyzkumy zabyva, pfipadné navazat spolupraci se vzdélavaci
instituci, ktera se v ramci své vyuky vénuje i sociologickym Setfenim.

Sledovani spokojenosti uZivatell patfi mezi standardy dané metodickym pokynem MK CR.
Na webové strance Narodni knihovny CR je vystaven vzorovy formulaf pro sledovani

13



a hodnoceni spokojenosti uzivatell se sluzbami knihovny. Dotazniky jsou dvojiho druhu —
pro zji§tovani spokojenosti u déti a zjiStovani spokojenosti u dospélé populace.®

2.2 Spokojenost zaméstnancu

Stejny vyznam jako hodnoceni &innosti organizace &i monitorovani spokojenosti uzivateld
ma i méfeni a zjiSt'ovani spokojenosti zaméstnanctli (mira spokojenosti zaméstnancu
je pfimo umérna spokojenosti koncovych uzivatelt). Pro komplexni obraz kvality
organizaci (knihoven) by mély pravidelné probihat i dotaznikové prizkumy zaméfené na
tuto oblast.

Mérfeni spokojenosti zaméstnanci dava ukazatel pracovni spokojenosti a odrazi
i atmosféru v organizaci, nebot dulezitym motivaénim prvkem organizace sméfujici ke
kvalité je také spokojeny zaméstnanec. Uroveri spokojenosti Ize zjistit prostfednictvim
dobfe a promyS&lené zvolenych otazek, které by mély obsahnout vdechny aspekty, jako je
napfriklad:

e hodnoceni organizace jako zaméstnavatele,

e vztahy a komunikace v organizaci,

e oblast fizeni,

e spokojenost s obsahem prace,

e osobni perspektiva,

e sebehodnoceni z pohledu pracovniho vykonu aj.

Hodnoceni probiha ze dvou hledisek:

e odborné znalosti (kompetence) zaméstnancu,
e jejich pracovni spokojenost.

Je nezbytné zajistit absolutni anonymitu respondentli, aby odpovédi byly pravdivé
a presné. Dobfe postaveny dotaznik a kvalitné provedeny prizkum je dulezitym zdrojem
informaci nejen pro vedeni, ale i pro zaméstnance samotné. Vytvafi prostor pro fizenou
vzajemnou vyménu informaci mezi podfizenym a nadfizenym, zlepSuje vnitropodnikovou
komunikaci. Na zakladé individualnich potfeb vzdélavani vytvari zaklad pro planovani
osobniho rozvoje zaméstnancu. Je jednim z nejvyznamnéjSich motivacnich nastroja
k dosazeni trvalého zlepSovani.

PFi zjistovani spokojenosti zaméstnancu by mély platit nasledujici zasady:

e hodnoceni je anonymni a provadi je kazdy pracovnik samostatné,

e dotaznikové Setfeni po organiza¢ni strance zajistuje urena skupina, ve které mize
byt zastupce odborové organizace,

¢ vyplnéni dotazniku probiha béhem dvou dnli — jeden den jsou dotazniky rozdany
a dalSi den do urCené hodiny jsou vhozeny do uzaviené schranky,

8 Dostupné z: https://www.survio.com/survey/d/M4S7X6FIMSEIX2U4D a
https://www.survio.com/survey/d/Z3P7B3F1F8A2B3U7H
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e vSechny dotazniky jsou vyhodnoceny za celou organizaci (nikoli za pracovisté nebo
pobocky),

¢ metodika, postup a hodnoceni Setfeni je provadéno na zakladé shody s odborovou
organizaci,

e jsou stanoveny oblasti a kazda oblast je hodnocena znamkou.

Vysledna znamka se stanovi jednak pro jednotlivé oblasti (pramér vSech odpovédi), dale

za organizaci jako celek. Hodnoceni spokojenosti se provadi znamkami (obdobné jako ve
Skole) v hodnotach 1 az 5, pfiCemz kazdé znamce je pfifazeno slovni hodnoceni.

Idealnim stavem by bylo pravidelné provadéni méfeni spokojenosti zaméstnancu,
napfiklad jedenkrat rocné.

PFiklad dotazniku mapujiciho spokojenost zaméstnancu je v pfiloze.

2.2.1 SPOKOJENOST ZAMESTNANCU V KNIHOVNACH

Mérfeni spokojenosti zaméstnancl v knihovnach ssebou nese fFadu otazek
a diskutabilnich okruhll — od jaké velikosti (dané poctem zaméstnancu) zjiStovat
spokojenost zaméstnanct? Jak ¢asto provadét monitoring, jak zachazet s vysledky a jak
je aplikovat v praxi?

Prestoze se v souvislosti se spoleCenskymi zménami méni i poZzadavky na pracovniky
v knihovnach, neobjevuje se téméfr Zzadna snaha méfit ¢i monitorovat spokojenost téchto
zameéstnancu. Pfedpokladem je rozhodnuti managementu knihovny, zda se v budoucnu
rozhodnou zapojit i tento prvek do svého systému fizeni. Je ovéfeno, Ze zaméstnanci,
ktefi jsou spokojeni se svym zaméstnanim, poskytuji vySSi uroven sluzeb klientim, coz by
mélo byt snahou ¢€i normou dobré knihovny.

Nastroje, kterymi lze zkoumat spokojenost zaméstnancu, jsou jiz otestovany a jejich
aplikace na prostfedi knihoven neni slozita. Lze jen oCekavat, Zze postupem doby se také
meéfeni spokojenosti zaméstnancu stane ur€itym standardem s cilem dobrého fungovani
vétsich knihoven.
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3 BENCHMARKING V KNIHOVNICTVI

Pravidelné a nelehké obhajovani potfebného rozpoctu na €innost knihovny, argumentace
o ekonomice knihovny, snaha nalézat odpovédi na otazky finanénich nakladl
a zdavodniovani vyznamu a role knihovny si vyZzaduje peclivé rozbory a zjiStovani.

V souCasné dobé se knihovny vice nez dfive ocitaji pod dvojim tlakem: na jedné strané
klienti knihoven pozaduiji rychlé, dostupné a kvalitni sluzby, na strané druhé jsou knihovny
omezovany z hlediska nakladl a neni vyjimkou, Ze na knihovny se pohliZi jako na instituci
v misté finanéné naro€nou ¢i nepotifebnou. Do toho vstupuje usili knihoven zkvalitfiovat
svou ¢innost, zavadét nové sluzby, naslouchat potfebam uzivateld a v mife pfijatelné
akceptovat jejich nazory. | to jsou divody, pro¢ méfit vykony knihoven vSemi vhodnymi
a dostupnymi metodami.

DEFINICE

.Benchmarking je metoda fizeni kvality. Je to metoda zlepSovani u¢enim se od druhych,
zpusob Fizeni zmény. Je to neustale pokracujici €innost, ktera se snazi nalézt nejlepsi
praktické postupy uvnitf organizaci s podobnymi funkcemi a jejimz smyslem je dosahnout
lepSich vykon( ve vlastni organizaci.“

Vychozim pojmem pro definici benchmarkingu je benchmark, ktery Ize chapat jako
meéfitko Ci ukazatel vykonnosti, kterého se snazi organizace dosahnout, nebo jehoz urovni
se inspiruje. Rovnéz se da fici, Zze jde o urcity zplsob Fizeni kvality ¢i o normu uréenou pro
srovnavaci méfeni v ramci urcitych podniku &i organizaci. Jde také o metodu zlepSovani
se u€enim od druhych, snahu nalézt nejlepsi postupy uvnitf podobnych organizaci. Cilem
je zlepSeni viastni vykonnosti.

Benchmarking je zalozen na porovnavani s pfimymi konkurenty a jako porovnavaci
meéfitko mize byt vyuzit soubor sluzeb, vykon(, procesu, systému managementt, zdroj(
¢i vyrobkl. Stejné tak Ize zlepSovani aplikovat na lidské zdroje a kulturu a vztahy se
zainteresovanymi stranami. Dobfe pouZité metody benchmarkingu dokazou odhalit urcité
Cinnosti a postupy v organizaci, které potiebuji zdokonalit.

9 Benchmarking ve vefejné sprave, s. 4.
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DEFINICE

,, Benchmarking je proces urceny ke zvysovani vykonnosti prostiednictvim cerpani
poznatkii z nejlepsich praktik a porozumeéni procestim, kterymi toho lze dosahnout.
Benchmarking tak pomaha osvétlit procesy skryvajici se za excelentni vykonnosti. “

V oblasti knihovnictvi Ize benchmarking vyuzit i pro tyto cile:

hodnoceni vlastni ¢innosti v pribéhu ¢asu (za urcité obdobi),
jako podporu pfi jednani se zfizovatelem/provozovatelem,

ke zlepSeni vztahu s vefejnosti,

o ke zvySeni zakladni odpovédnosti instituce,

ke zlepSeni image knihovny.

HODNOCENI
VLASTNI CINNOSTI
V PRUBEHU CASU

ZAKLADN{

ODPOVEDNOST ZLEPSENI IMAGE

JEDNANJ SE LEPSI VZTAHY

ZRIZOVATELEM S VEREJNOST{

KNIHOVNY KNIHOVNY

Obrazek 3 — Cile benchmarkingu v knihovnach

V Ceskych knihovnach je vyuzivan externi benchmarking — u néj jde o porovnavani
vlastni organizace s podobnou nebo stejnou organizaci. Vyhodou je vysokd moznost
srovnatelnosti mezi partnerskymi organizacemi a moznost porovnani stejnych proces
a ¢innosti. Tento typ benchmarkingu neurci jednoznaéné nejlepsi organizaci, ale maze
poskytnout voditko pro podrobné&;jSi rozbor a studium procesu uvnitf organizace. Externi
benchmarking je vhodné pouzit jako zakladni krok sméfujici k dosazeni excelentni
vykonnosti a také k nalézani spole€nych nazora vSech zainteresovanych zaméstnancl se
zavadénim této metody.

Vyhodou je moznost vyhledani a stanoveni nejvy$Siho benchmarku a inspirovat se
skute¢né od téch nejlepSich, Spickovych organizaci.

Filozofie knihoven je zaloZzena na spolupraci a sdileni zdroju. Pfesto je nutné poznavat
slabé a silné stranky Cinnosti organizace, méfit spokojenost uzivatell a také spokojenost
zameéstnancu, aby knihovny mohly fungovat jako dynamické, moderni a zdravé firmy.
Hlavni mysSlenkou je zvysit pfedevsim kvalitativni vykony knihoven, coz ma druhotny vliv
na jejich rozvoj.

Porovnani Cinnosti knihoven s ostatnimi podle stanovenych zasad a kritérii umoznuje
realizovat zmény, zavést nové postupy a ¢innosti v praci knihoven. Tim, Ze se knihovny
mohou vzajemné porovnat, umozniuje zjistit, co 1ze nebo co by bylo vhodné uskutecnit,
aby knihovna mohla zvySit svou vykonnost (rozSifit nebo zkvalitnit sluzby). Diky
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benchmarkingu Ize najit inovativni mySlenky a nové ¢i jiné postupy v jinych knihovnach
a upevnit si tak misto v oblasti vefejnych sluzeb.

Projekt Benchmarking knihoven zahajila Narodni knihovna CR ve spolupraci s NIPOS
v roce 2005 a prvni sbér dat a porovnavani knihoven se uskute¢nilo s daty za rok 2006.
V roce 2019 bylo do projektu zapojeno 337 Eeskych a slovenskych knihoven.

Po dohodé se Slovenskou narodni knihovnou v Martiné byl projekt v dubnu 2012 rozSiren
i na slovenské knihovny. Do slovenského benchmarkingu se v roce 2019 zapojilo
77 knihoven.

a spolehliva statistickd data o své ¢innosti. Podstatnou &ast téchto dat tvori
ekonomické udaje (rizné druhy pfijmd a vydaju), coz je limitem pro neprofesionalni
knihovny. Do projektu ale mohou vstoupit i nejmensi knihovny, pokud jsou schopny
pozadované udaje shromazdit.

Knihovny, které neposkytnou Uplna a spolehliva data, jsou z databaze vyrazeny.

Ugast v projektu je bezplatna. Sbér dat a podkladt pro hodnoceni uplynulého roku probiha
vzdy v priibéhu bfezna a dubna, coz je nejvhodnéjsi obdobi pro vstup do projektu. Je
mozné se pfihlasit i v pribéhu roku, ale vlozeni dat novych u&astnikil potom probiha
s urCitym zpozdénim, protoZe je limitovano pracovnimi kapacitami.

Benchmarking je uziteény v fadé oblasti:

o definuje nejlepsi vykony,

e je to pruzna metoda pro srovnavani — umozriuje zjistit silné a slabé stranky,
e dava v€asné varovani, pokud knihovna zaostava,

e podporuje tvofivé uvazovani o vnitinich procesech,

e pomaha rozvijet spolupraci i navazovat nové kontakty,

e umoziuje efektivni vyuziti statistickych dat.
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NASE ORGANIZACE

1. CO SE BUDE
POROVNAVAT?

2. JAK TO DELAME
MY?

[ inTERnisBER |

ANALYZA DAT

| externissEr

3. KDOJEVTOM

. 4, JAK TO DELAJI ONI?
LEPSI?

| JINA ORGANIZACE |

Obrazek 4 — Zakladni ramec modelu benchmarkingu podle metodiky APQC10

Dulezité pfi tomto postupu je také umeéni pfijmout skute¢nost, ze (nase) organizace neni
tak dobra, jak si myslime; jsou tedy jiné, lepsSi. Nasledna identifikace rozdill vykonnosti je
vychodiskem k hledani cest a stava se stimulaci pro vlastni zlepSovani.

Ukolem knihoven je pomahat vytvafet budouci podobu knihoven v ménicim se prostredi
vefejnych sluzeb. To je i zamérem zavadéného projektu Benchmarking knihoven.

Benchmarking je také velmi efektivnim nastrojem pfi zjiStovani promén v konkrétni
knihovné v uritém C&asovém obdobi. Trendy (meziro¢ni srovnani) ukazuji, jak se
jednotlivé sluzby proménuji a vyuzivaji, vyvoj navstév a registrovanych &tenarl. Napfiklad:

10 NENADAL, Jaroslav; VYKYDAL, David; HALFAROVA, Petra. Benchmarking: myty a skutec¢nost.
S. 29.
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Izivatele, sluzby
wdikator / hodnoty indikatoru v jednotlivych letech 2006 2007 2008 2009 2010 2011
5. Registrovani étendfi - % z obsluhované populace nedodala data | nedodala data 13,43 13,72 1344 15,9¢

Registrovani ¢tenaii - % z obsluhované populace

20 I hodnota v
daném
15 roce
10
5
0
2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
1 Y v yen letech | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 010 | 20m
22. Pocet vipijcek na registrovaného étendre | nedodala data | nedodala data| 6911 73,33 64.92| 52,67
Pocet vyplijéek na registrovaného ctenare
80 Il hodnota v
daném
60 roce
40
20
0
2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
indikator / hodnoty indikatoru v jednotlivych letech 2006 2007 2008 2009 2010
24, Kulturni a vzdélavaci akce na 1000 obyvatel nedodala data | nedodala data 847 10,10 1296
Kulturni a vzdélavaci akce na 1000 obyvatel
30 I hodnota v
daném
roce
20
10

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Obrazek 5 — Ukazka nékterych meziro€nich srovnani vytvofenych benchmarkingovou databazi
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3.1.1 PODMINKY PRO UGAST V BENCHMARKINGU KNIHOVEN11

o Prihlasit se jako uc€astnik projektu a dodrzovat dohodnuta pravidla.

o Mit zajem, motivaci a také urcitou odvahu ke vzajemnému srovnavani. Nema smysl
vstupovat do benchmarkingu &isté formalné. Vysledky srovnani mohou pfinést néktera
neprijemna zjisténi, ktera by méla byt chapana predevsim jako vyzva pro budouci
ZlepSeni.

e Poskytnout souhlas pro praci s daty. Souhlas se vztahuje jak pro Narodni knihovnu
CR a Slovenskou narodni knihovnu, které provadi nezbytné analyzy, tak i na véechny
ucastniky projektu, ktefi mohou data vyuzivat pro své hodnoceni.

¢ Nepouzivat data jinych knihoven bez souhlasu. Zvefejnéni nékterych vysledki muze
byt nékdy citlivé, proto plati zasada, ze ten, kdo chce publikovat data o jinych
knihovnach, si musi zajistit jejich souhlas ke zvefejnéni nebo data anonymizovat.

o Neumoznit vstup do databaze benchmarkingu osobam nebo institucim, které nejsou
ucastniky projektu.

e Spolupracovat s U€astniky projektu pfi vzajemném poznavani. Jednim z cilt projekta

je navazani kontakt s jinymi knihovnami a vzajemna diskuse o dosazenych

vysledcich.

Byt pfipraven poskytnout u¢astnikim informace a know-how o své ¢innosti.

Poskytnout kvalitni a spolehliva statisticka data a dalSi udaje o své €innosti.

3.1.2 INDIKATORY SLEDOVANE V BENCHMARKINGU KNIHOVEN

Sledované indikatory jsou fazeny do tfi skupin:

CINNOST B | UZIVATELE A | EKONOMICKA

KNIHOVNY ' SLUZBY DATA

Podminky pro €innost knihovny

. Objem knihovniho fondu na 1 000 obyvatel

. % obnovy knizniho fondu

. Objem pfirdstk( na 1 000 obyvatel

. PoCet exemplait dochazejicich periodik na 1 000 obyvatel
. Pocet internetovych stanic na 1 000 obyvatel

. Plocha knihovny pro uZivatele v m2 na 1 000 obyvatel

. Pocet studijnich mist na 1 000 obyvatel

0 N OO 0B~ W N =

. PoCet zaméstnancu (GUvazkud) na 1 000 obyvatel

11 Vice zde: https://ipk.nkp.cz/odborne-cinnosti/mereni-vykonu-a-kvality-v-knihovnach-1/Benchmarking.htm
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9. Pocet zaméstnancl (Uvazkl) na 1 000 registrovanych &tenaru

10. Pocet zaméstnancl (Uvazkl) na 1 000 navstévniki

11. Ro¢ni provozni doba na 1 000 obyvatel

12. % rocni provozni doby z celkového pracovniho fondu zaméstnancu knihovny
13. Pocet hodin pro vefejnost tydné

14. % vydaji na knihovnu z celkovych vydajli zfizovatele

Uzivatelé, sluzby

15. Registrovani ¢tenafi — % z obsluhované populace

16. Registrovani ¢tenafi do 15 let — % z obsluhované populace mladeze do 15 let
17. Pocet navstév na jednoho obyvatele

18. Pocet navstév na 1 provozni hodinu

19. Pocet virtualnich navstév na obyvatele

20. % navstévniku internetu z celkového poctu navstévnika

21. Pocet (absencnich) vypuj¢ek na obyvatele

22. Pocet vypuijcek na registrovaného ¢tenare

23. Obrat knihovniho fondu

24. Kulturni a vzdélavaci akce na 1 000 obyvatel

25. Internetové sluzby: webova stranka, OPAC, interaktivni funkce, soubor odkaz(,
virtualni informacni sluzba, elektronické informacéni zdroje, pro-aktivni informaéni sluzby
(e-mail, SMS, newsletter)

Financovani, vydaje, efektivita

26. Provozni vydaje na 1 navstévu
27. Celkové provozni naklady v pfepocltu na jednoho obyvatele

28. Naklady na pofizeni knihovniho fondu (tradi¢ni dokumenty) v pfepocétu na jednoho
obyvatele

29. Naklady na nakup licenci na el. informacni zdroje v pfepoctu na jednoho obyvatele
30. Naklady na pofizeni knihovniho fondu (tradi¢ni dokumenty) na vypujcku

31. % Cdistych provoznich nakladl (bez osobnich ndkladu a nakladd na knihovni fond)
z celkovych provoznich nakladu

32. % nakladl na pofizeni knihovniho fondu z celkovych provoznich nakladd
33. % osobnich nakladl z celkovych provoznich naklad

34. % ziskanych dotaci a grantl na celkovém rozpoctu knihovny z celkovych pfijma na
provoz

35. % vlastnich pfijmi na celkovém rozpoctu knihovny z celkovych pfijm0 na provoz

36. Pocet Zadanek MVS odeslanych do jinych knihoven na 100 registrovanych uzivatel(
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Souhrm za méstske a obecni knihowny | rok 2019

{pofat knhovan e wbine 317)

hodnoty pro wybranow skuplnw

pelostitni primbry &2

Indlkdtor minimium primbr I medlan I maximwm pnflmirl podat knlhaven
Podminky pre dinnced knlhawny

1. Oz ki howniha fondu na 1000 obyvabed 5033 B 02 .E1 4 BTO,TE 5 117,00 =]
2. % cbnowy kniniho form om 400 &.66 1,57 3,70 2580
8. Cbjem pfirdstod na 1000 obyralel 1653 18655 181,28 1 050,60 154, 00 3509
4. Polal axempliil dochizajicich perkedk na 1000 obyviaka =L ] B B.BE 121,18 4,00 5228
E. Polal inferneiovgch slanic na 1000 obywvabl (ol x] 151 O,74 6,88 34T 4508
B. Plocha knihouny pro ulivabedo v mZ na 1000 abyealal 445 B2 &1 BB 346,72 55 il B2
T. Polat stucijnich mist ra 1000 obieealzl [EE ] B.51 B TT 36,46 16,50 k]
2. Polfal zamésinancd (Ivazid) na 1000 obyvabs =] (=) D4E 6,88 044 1208
B. Polat zamestnancd (ivazii] fa 1000 regsrovaryoh Senih (o] 180 T 42 28,57 587 1287
10. Polal zomdsinanc | vazil) na 1000 ndwEhln ki =k s] 024 0,20 1.6 1.ED 1208
1. Riadni prossaand diota na 1000 abiyaio 122 28710 208,28 T 058,82 (7 [ |
:;_’éﬂﬁ:i:‘f’i‘:?_i;&” calkavha pracavid fondu o0 02 25,08 435,36 07 07
12. Pofal hodin pro vediajnost trdnid Z00 ek 4,00 71,00 E,50 5322
14, % wpdiajl na knihownu z cekowych vipdajl zfirosaiaks (el x] 102 b,B1 B42 {7 [}
Ukivainld, clukby

1E. Ragisirovani Lhanafl - %  obsiihosaind podol oo ZTe 1847 18,72 63,53 580 5223
:p!l;‘-:qucr::l‘r;:«;.;ﬁi:_l.c-'.:-' do 15 let - % z cbshunowand populace oo sy 0,83 1818 7 o
17. Polal nivEidy na jednoha obyvabela 034 282 2,28 110 a4
18. Polal nivEliv na 1 prowozni hocinu [TEETEDET o4 7 10,77 2 651,97 {7 7
1B, Polil vimudinich rasEaly na otk =L ] 2ET 1,11 221,68 3,28 23268
20. % mavEbSvnikl intermiiy 2 cekiovend podiu ratEidm ikl =] E38 &72 03,54 5,88 28T
21. Polal [absentnich) vipdibek na ooyvatale 075 LET 2,58 16,10 181 5208
22. Polal vijpd ek na regisirovandho Send e 5IT 41,58 6,21 121,03 43 BHT
23, Ceeal knihownihg fandu (= I 124 1,22 &0r oTe 4201
24, Kudbirnd & vaddldvach akca na 1000 obyvabl =L ] 187 16,12 7,60 5,00 5228
26. Infem oot shaby: webowd stranic, OPAC, inberaktivnd funkce

soibor odkazil, wirud i infommacni slulba, alekbronickd informaln o 21,00 11,00 4 368,00 (7 (7
zoroje, pro-akfived informadni sludby [emal, SME, rowskefor)

F il, wydaje,

2B. Provozni vdaps re 1 ndvBi&e 1.1 oD | K 160,52 | K6 127,78 | K 108272 | Kd 144,00 2861
27. Cakowt provoan| ndklady v phepoliu na jednaha chyvatcla 1 oo S 24287 | K& 2pg28 (K8 3128 Kd 12400 2051
:fc::l'::’: E‘;rﬂ':‘::‘tm'::":‘ fondis firaditnl dakumanty ) v ah oz | w8 saes | w8 50,68 | 16 yasz1 |wé =00 3523
!:. Makady ra rakup foenci na ol inf. 2drjo v plopaths na jedroro | o aoo | ke ati | ks opo ks 1 vinan e 177 .
obyaink

30 e e podlzsrl knihanife fond radtnl dakmaning - g oo | ke B84 | Kb GEE[KE  EaEt|kd 1mes a4t
E:ﬁ:ﬂ:ﬁh adil na pafizeni knincvning Tondu 2 cakowioh provoznich az 1945 10,28 9868 30,00 273
23. % osobrich nakadi 2 cakowych provoznich nakkadl o EBTZ TOEB 530,22 71,30 Z739
f;h;‘_:'_’f::";': :r'f;"':,_ﬁ_:;"""' na eelkawam razpath knihcmy 2 000 4B43 107 13 187,10 (7 0
gf:ﬁ:;:’l.;iyﬁ;:fmu na e koviim noz pathy ki oy 2 celkovich oo Bos %50 L0000 560 14m8
Howd Indikd oy

E:.;f:l Madnil whizangch Zaskrficn podadavkd MVE na 100 reg 2,00 1457 E.06 386,71 16.00 5293

Obrazek 6 - Souhrn za méstské a obecni knihovny
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3.1.3 KATEGORIZACE KNIHOVEN

Zakladnim kritériem pro vypocet vykonovych indikatorl pro vefejné knihovny je pocet
obyvatel v obci. Vychazi se z pfedpokladu, Ze od rozsahu obsluhované populace se odviji
jak druhové spektrum sluzeb, tak i jejich objem, tj. knihovny v obci urcité velikosti jsou
priblizné stejné velké a nabizi obdobné typy sluzeb. Aby vzajemné srovnavani knihoven
bylo co nejobjektivnéjsi, jsou zucastnéné knihovny rozdéleny do nékolika velikostnich
kategorii podle poctu obyvatel obce ¢i mésta, ve kterém sidli. Kategorizace knihoven je
totozna s tou, ktera je pouzivana ve standardu VKIS, ale k zakladnimu ¢lenéni jsou
pfifazeny dvé specialni kategorie pro krajské knihovny.

3.1.4 BENCHMARKINGOVA DATABAZE

Statisticka data jsou vloZzena do benchmarkingové databaze, kde jsou propocteny
vykonové indikatory, které jsou ur€eny pro vzajemné srovnavani. Tuto databazi na zakladé
zadani Narodni knihovny CR vytvoril a provozuje NIPOS.

Databaze obsahuje udaje o knihovnach od roku 2006 a umoznuje kromé propoctu
vykonovych indikatorud zji§téni minimalnich, primérnych a maximalnich hodnot indikatorl
pro jednotlivé kategorie knihoven, vypocet hodnoty medianu a kromé toho vzajemné
porovnavani vykonovych indikatord vybranych knihoven vcéetné sledovani vyvojovych
trendud jednotlivych indikatord v pribéhu vice let.'?

Veskeré udaje vloZené do databaze a dalsi informace o knihovnach jsou pfistupné pouze
uCastnikiim projektu.

3.1.5 ETICKY KODEX BENCHMARKINGU

Poskytovani, sdileni a zvefejnéni dat ma podléhat pravidlim, ktera jednoznaéné urcuiji,
jak s daty zachazet a kde a do jaké miry data zvefejnit. Objevuje se zde nebezpecli
zneuziti dat vytrzenych z kontextu, které by mohlo mit za nasledek jejich zneuZiti
a poskozeni knihovny, ktera je v dobré vife poskytla. Aby nedochazelo k takovym
praktikdm, je nutné, aby vSichni, kdo jsou do projektu zapojeni, zachovavali urcité etické
zasady a pfistupy.

Byl vypracovan Vzorovy eticky kodex, ktery zdUraziuje dulezité skuteCnosti:

e zachovavejte legalnost,

¢ budte ochotni dat to, co jste dostali,

e respektujte divérnost,

e informace udrzujte jako interni,

e vyuzivejte kontaktnich osob pro benchmarking,
¢ neodkazujte se bez pfedchoziho svoleni,

12 \/jce informaci zde: https://www.snk.sk/images/snk/casopis_kniznica/2013/marec/03.pdf
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budte pfipraveni jiz od po¢atku (od startu),
snazte se porozumét oCekavanim,
jednejte v souladu s o¢ekavanimi,

budte €estni,

dodrzujte zavazky.

Jak bude stanoven soubor pravidel chovani pfi poskytovani a nakladani s daty stanovi
konkrétni skupina, ktera do benchmarkingového procesu vstupuje. Je vhodné uzavrit (byt
jen formalné) smlouvu, ktera se etickym kodexem zabyva. Pfestoze etické kodexy nemaiji
charakter pravniho dokumentu a nejsou pravné vymahatelné, jsou nezbytnou soucasti
a navodem k dodrzovani pravidel fair play.
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4 MERENI VYUZiVANIi ELEKTRONICKYCH
INFORMACNICH ZDROJU A WEBOVYCH STRANEK

Pristup k aktualnim informacim z oblasti védy a vyzkumu z celého svéta je nezbytnou
podminkou pro rozvoj informacni spole€nosti. S rozSifenim novych technologii je velké
mnozstvi odbornych informaénich zdroji nabizeno v elektronické podobé a jejich
pouzivani rychle narlsta.

Vyhodou elektronickych informacnich zdroju (EIZ) dostupnych online je pohodiny pfistup
pfes webové rozhrani, moznost vyhledavani informaci podle raznych kritérii, a pfedevsim
rychlost ziskani pozadovanych informaci a jejich aktualnost.

Knihovny se snazi o ziskani finanCnich prostfedkt ke zpfistupnéni elektronickych
informacnich zdroji svym uzivatelim a o nasledné vyhodnoceni téchto vynalozenych
prostfedkd. Pro ziskani informaci k takovému vyhodnoceni je tfeba meéfit vyuzivani
informacnich zdrojl a sledovat uzivatelské statistiky.

Sledovani statistickych udaju je dilezité jak pro instituce (napf. knihovny), které zajistuji
nakup informacnich zdroju a jejich zpfistupnéni uzivatelim, tak i pro vydavatele
(Ci poskytovatele, zprostfedkovatele) téchto informacénich zdroju.

Statisticka data poskytuji zpétnou vazbu o vyuziti vkladanych finanénich prostfedk( a jsou
podkladem pro dalSi finanéni planovani. Jsou uZiteCnym nastrojem pro zjiStovani
informacnich potfeb a poskytuji cenné informace pfi rozhodovani o prodlouzeni licenci &i
nakupu nového informacniho zdroje. Na hodnoty statistickych ukazatell mohou knihovny
reagovat napfiklad lepsi propagaci, reklamou, zkvalitnénim informacni vychovy.

Pro vydavatele jsou statistiky dulezitym podkladem k analyze trhu, k finanénimu planovani,
ke zjistovani informacnich potfeb uzivatell po strance obsahové i technické.

DEFINICE

Informacni zdroj je zdroj, ktery pfinasi uzivatelim informace, poznatky nebo védomosti.
Od 60. let, kdy v USA vznikl tzv. informaéni pramysl, se kazdy den objevuje mnoho
elektronickych (digitalnich) informacnich sluzeb, dnes pfistupnych zejména v rezimu
online.

Tyto fondy souhrnné nazyvame elektronické informacni zdroje (EIZ). EIZ jsou tedy digitalni
informacni zdroje dostupné prostfednictvim pocitaem citelnych nosi¢l (offline) nebo
prostfednictvim pocitacovych siti (online).




4.1 Google Analytics

Sluzba Google Analytics 4 (dfive znama jako ,Aplikace a web®) je novy druh sluzby.
Jednou z vyhod sluzby Google Analytics 4 je moznost pouzit ji pro webové stranky,
aplikaci nebo oboji dohromady. Sluzby Universal Analytics podporuji pouze webové
stranky.

4.2 Knihovny.cz

Navstévnost stranek a mnoho dalSich informaci Ize zjistit na webovych strankach, napf.
na Knihovny.cz.

Piehled
Kaidouhodinu Den Tyden Mésic
o vatele
6985
N s mR gV
41 570 41411 61196
Polet relaci na u2ivatele Zobrazeni stranek Polet str. na 1 rela
147 135087 2,21
Prim. doba trvani relace Mira okamzitého opusténi

00:01:50 3658%

Obrazek 7 — Knihovny.cz — navstévnost

Lze zjistit mnoho dat — napf. pocCet uzivatell, ktefi stranku navstivili, pocet novych
uzivatell, pocet relaci na jednoho uzivatele, kolik bylo zobrazenych stranek, jak dlouho
trvala navstéva jedné relace a také muzeme ziskat informaci, kolik procent uzivatelu
stranku opustilo okamzité.

Zobrazeni je obvykle formou spojitého grafu a také kruhového grafu (viz obrazek).

Nastaveni obdobi, které chceme sledovat, jsou nabizena napf. v hodinach, dnech,
tydnech, mésicich i roku.
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4.3 Facebook

Spravce FB stranek muze ziskat informace o vyuZiti aplikace v ¢asti Pfehledy. Na ni mize
prochazet Souhrn stranky, ktery obsahuje:

e akce na strance,

e zobrazeni stranky,

e pocet ,to se milibi®,

e dosah pfispévku,

e doporuceni,

e zajem o prispévek,

e pocet lidi sledujicich stranku.

Dale se muze podivat, jaky zajem uzivatelé projevili o jeho nejnovéjsSi prFispévky —
viz obrazek:

VaSe nejnovejsi prispévky (5) 2" Vytvoit prispévek

Dosah: Organicky / Placeny Kliknuti na prispévek Reakce, komentare a sdileni ¢
‘veiejnéno  Prispévek Typ Zacileni Dosah Projeveny zajem Propagovat
1.6.2021 Nové knihy: Sewardova . A = 1 1 =
. Ky3Spersky a Klicperova - © . 9 0 Propagovat piispévek
1.6.2021 w & |=n 5 —
1
0.6.2021 BB Stranka SKIP 10 2 _ 0
! ; u 72
4 “ aktualizovala svoji webovou 0
0.6.2021 rok Casopis Parek, Zerven 2021 p- @ 153 .71 j

6.2021 ~« Nominace na — 2 e 3 - -
== knihovnika/knihovnici < > 2 i Propagovat piispévek

Obrazek 8 — Stranka FB — nejnové&jSi pfispévky

Pro zajimavost muze sledovat i to, jak si stranka, kterou spravuje, vede ve srovnani
s podobnymi strankami na Facebooku.
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Stranky pro srovnani

Porovnejte vykonnost své stranky a prispévku s podobnymi strankami na Facebooku

Stranka

1 Sklp Svaz knihovniku a infor...

1%t  Knihovna mésta Ostravy

3 'E Knihovnicky institut NK ...

vy

4 Sk'F SKIP 10

2" Vytvorit prispévek

Reakce, komentare a sdileni 4

Celkovy pocet To £ Z minulého tydne Prispévky za tentc Interakce za tento tyden

51K

27K

A 100% 77 22K
A 100% 3 91
A 100° 1 2
A 100 2 27

Méjte prehled o strankach pro srovnani Ziskat vice oznaceni To se mi libi

5 skip Stredogesky SKIP

113 A 100% 0 0
6 @' KDK SKIP - region 08 27 2 100° 0 0
Obrazek 9 — Srovnani podobnych stranek
4.4 Youtube

K ziskani prehledu o vykonu kanalu®® slouzi karta Pfehled v nastroji YouTube Analytics.
Karta kliC¢ovych metrik zobrazuje pocty zhlédnuti, dobu sledovani i poCet odbérateld.
K zobrazeni souhrnnych piehledd jsou dllezité tyto kroky:

e pfihlaste se do Studia YouTube,

e Vv levé nabidce vyberte moznost Analytics,

e ve vychozim nastaveni se zobrazi karta Pfehled — na karté kliCovych metrik uvidite
ikony, které oznacuiji, kdy jste publikovali video, napfiklad pfimy pfenos.

13 Vice informaci zde: https://support.google.com/youtube/answer/9314414?hl=cs
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4.4.1 METRIKY

Pocet opravdovych zhlédnuti vasich
kanall nebo videi

Celkova doba, po kterou divaci
sledovali video

Odhad priimérné doby sledovani pfi
PRUMERNA DOBA SLEDOVANI jednom zhlédnuti pro vybrané video
a Casové obdobi

ZOBRAZENI

DOBA SLEDOVANI

ZAKLADY YOUTUBE ANALYTICS

Pomoci nastroje Analytics ve Studiu YouTube muzZete sledovat vykon videa a kanalu na
zakladé klicovych metrik a prehledl. Pro zjisténi dat je nezbytné mit pfihlasovaci udaje ke
konkrétnimu videu na YouTube.

PRiISTUP K NASTROJI YOUTUBE ANALYTICS

e Pfihlaste se do Studia YouTube.
e V levé nabidce vyberte moznost Analyzy.

MUzete si také zobrazit rizné pfehledy na drovni videa:

e Pfihlaste se do Studia YouTube.
e V nabidce vlevo vyberte moznost Obsah.

o Umistéte kurzor nad video a vyberte moznost Analytics o Vykon nejnovéjsiho videa
muzete sledovat také na hlavnim panelu kanalu. Kliknéte na nazev nebo miniaturu
videa.

Kliknutim na moznost Zobrazit vice nebo RozSifeny rezim si mizete zobrazit rozSifeny
prehled'* a sledovat konkrétni data, porovnavat vykon a data exportovat.

Moznosti zjiStovani dat nam YouTube nabizi velké mnozstvi — zalezi na vas, jaka data pro
své statistické Setfeni potfebujete.

Vice informaci a navody ziskate na
https://support.google.com/youtube/answer/9002587?p=artists analytics&visit id=63759
5261373138035-967737981&rd=2

14 Dostupné z: https://support.google.com/youtube/answer/9717005
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4.5 TOPIist

Daldim nastrojem je Top list. Jde o audit navatévnosti webovych stranek, ktery je zdarma
(s vyjimkou sluzby Toplist profi). Kromé navstévnosti vasich stranek vam umozni sledovat
také to, odkud navstévnici vasSich stranek pfisli, jaky operacni systém a prohlize€ vyuzivaiji,
zda byl pfistup uskute¢nén z Ceské republiky nebo z jiné zemsé.

Pokud budete chtit informovat uzivatele webové stranky o aktualni navstévnosti, mizete
pouzit TOPIist Infopanel'®. Jsou na ném zobrazeny aktudlni informace o poc¢tu uzivatell
od doby registrace, za posledni tyden, za dneSek a online. Zaroven ukazuje pofadi serveru
v ramci celého TOPIlistu a konkretni kategorie.

Funkcionalita doplfiku TOPIist byla pro nové vytvofené e-shopy ukon&ena 12. 3. 2020.
E-shopum, které byly vytvofeny pfed timto datem, v8ak tato funkcionalita zlstava
zachovana.

(" Navstévy &)
Celkem 7oladl

Tyden 136

Dnes 27

On-line s
Poradi

Celkem 2654
V kategorii 239

"Poéiténo —

Obrazek 10 — Po¢itadlo pfistupt TOPlist

15 Vice informaci zde: https://www.toplist.cz/infopanel/
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4.6 ABZ rychlé poécitadlo pristupt

Bezplathym nastrojem pro zjidtovani navstévnosti webovych stranek je ABZ — rychlé
pocitadlo pfistupu. V§e funguje bez registrace, staci zkopirovat jeden z uvedenych kédu
na stranky a pocitadlo je plné funkéni. Jedinou podminkou je, Zze web ma vlastni doménu
nebo subdoménu (napf. example.vol.cz nebo www.example.com), protoze pocitadlo
identifikuje Gcty pravé podle subdomén.®

OTAZKY A ODPOVEDI

1. Meazi nastroje, kterymi méfime vykony knihoven, nepatfi:
a. Vykaz Kult (MK) 12-01
b. Denik knihovny
c. Zjistovani spokojenosti zaméstnancl knihoven
2. Mezi zakladni metody sledovani a kontroly vyvoje spokojenosti fadime:
a. Spokojenost navstévnikld knihoven
b. Spokojenost obyvatel mista
c. Spokojenost uzivatell knihoven
3. Benchmarking knihoven je:
a. Metoda, do které jsou zapojeny jen velké méstské knihovny
b. Projekt, ktery zkouma vykony knihoven v Sir§im méfitku
c. Postup, kdy jsou sestavovany zebficky vykonl knihoven
4. Elektronické informacni zdroje
a. Méfime metodou benchmarking knihoven
b. Pfi méfeni vyuzivame rizné nastroje jednotlivych EIZ
c. Neméfime, jsou to nepfesné udaje

16 Vice informaci zde: http://pocitadlo.abz.cz/
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SHRNUTI STUDIJNIHO TEXTU

Mé&feni vykond a kvality knihoven v Ceské republice se zabyva pfedevsim statistickym
meérenim vykon( knihoven, jejich vyhodnocovanim a sdilenim pfikladt dobré praxe.

Studijni text Sledovani a kontrola vyvoje spokojenosti zakaznikd knihoven nepostihuje do
vS§ech detailll jednotlivé metody, nastroje a zpusoby méfeni, ale seznamuje studujici se
zakladnimi prostfedky a metodami, jak lze porovnavat spokojenost uzivatell. Kromé
tohoto méfeni se zaméfuje na Casto opomijenou sloZku dobré prace knihovny, a to méreni
spokojenosti zaméstnancl. Ti jsou zakladem pro celkové dobré vyznéni knihovnickych
sluzeb.

Samotny text ma Ctyfi zakladni kapitoly, ve kterych jsou pfehledné popisovany jednotlivé
skupiny méfeni vykonu a kvality knihoven. Studenti mohou vyuzit také informace z dalSich
studijnich materiald, na které tento text odkazuje.
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Spokojenost zaméstnanctl — dotaznik pro zaméstnance knihovny

Ql 7 l . l I r [

Jak jste spokojen(a) s: hodnoceni
jasnym zamétenim cil , tykajicich se Vaseho pracovniho
1. |vykonu? 21 3| 4
2. |moznostmi ovliviiovat svou praci? 21 3] 4
3. |moZnostmi ovliviiovat strategii organizace? 21 3| 4
4. |rozmanitosti Vasi pracovni napin¢? 21 31| 4
mirou zodpoveédnosti, ktera se vaze k Vasim pracovnim
5. [Gkolim? 21 3] 4
6. |kompetencemi, kterymi disponujete? 21 3| 4

Poznamky, pfipominky, ndméty na zlepSeni:
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podporou, které se vam dostava od piimého nadiizeného?

zpétnou vazbou, kterou ziskavate na zakladé vykonané
prace?

béznou organizaci prace ve svém oddéleni?

celkovym fizeni odd€leni (pobocky, pracoviste), kde
pracujete?

5.

mirou zodpoveédnosti, ktera se vaze k Vasim pracovnim
ukoltim?

6.

Skolenim a poskytovanim informaci k systému fizeni kvality?

Pozmamky, ptipominky, nAaméty na zlepSeni:

spolupraci a atmosférou v oddéleni kde pracujete?

2.

spolupraci mezi oddélenimi ¢i pobockami?

Poznamky, pfipominky, ndAméty na zlepSeni:
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1. |prihlednosti/ otevienosti a tokem informaci v oddéleni? 112|13|4]5
2. |s tokem informaci od vedeni k jednotlivym odd¢€lenim? 112|3|4]5

Pozmamky, ptipominky, naméty na ZlepSeni:

1. |postupem své kariéry do soucasnosti? 112|13|4]5
poskytovanymi moznostmi vzdélavani, vycviku a osobniho

2. |rozvoje? 11 2|3]|]4]|5

3. |vyuzitim Vasi kvalifikace, pracovniho potencialu? 112|13]|4]5

Poznamky, ptipominky, ndméty na zlepSeni:

1. |stavem pracovniho prostiedi na vlastnim pracovisti? 112|13|4]5

2. |stavem technického vybaveni pracoviste? 112|13|4]5

Poznamky, ptipominky, naméty na zlepseni:
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provadénim hodnoceni pracovniho vykonu jednotlivee?

1. |(vykonnostni parametry) 5

2. |platem s ohledem na praci, kterou vykonavéte ? 5

3. |pracovni vykony, které podavate? 5
ostatnimi vyhodami poskytovanymi zaméstnavatelem?

4. |(stravenky, pruzna pracovni doba, sociahi fond ....) 5

Poznamky, ptipominky, ndméty na zlepSeni:

1.

Knihovnou ... jako svym zaméstnavatelem?

Poznamky, ptipominky, ndamety na zlepSeni:

byl respektovan Clovek a jeho schopnosti?

2.

byla respektovana spoluprace a otevienost /prihlednost?

Poznamky, ptfipominky, ndaméty na zlepseni:
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