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VYBAVENOST X KVALITA SLUVYBAVENOST X KVALITA SLUŽŽEBEB
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� Prostřednictvím určité vybavenosti území jsou 
uspokojovány konkrétní potřeby obyvatel. 



VYBAVENOST VYBAVENOST ÚÚZEMZEMÍÍ
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� Lze ji vyčíslit

� Zjistit, jaké veřejné služby lidé využívají (sociální, 
kulturní služby…)

� Rozdíly v různě velikých obcích

� Rozdíly v životě na městě a na vesnicích

� Není právní jistota v oblasti kvality veřejných 
služeb

� Nelze ji vyčíslit! 



VLASTNOSTI SLUVLASTNOSTI SLUŽŽEBEB
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� Nehmotnost
� Nelze dopředu zhodnotit smysly
� Ověření služby až po jejím získání

� Neoddělitelnost
� Služba + místo + čas + uživatel + poskytovatel
� Osoba + přístroj

� Proměnlivost (heterogenita)
� Výstupní kontrola – nelze
� Místo, čas, osoby

� Pomíjivost/zničitelnost

� Vlastnictví
� Nelze je skladovat, uchovávat v čase



VVĚĚCNÝ ZCNÝ ZÁÁMMĚĚR ZR ZÁÁKONA O KONA O 
STANDARDIZACI SLUSTANDARDIZACI SLUŽŽEBEB
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VÝKON A KVALITAVÝKON A KVALITA
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A CO KNIHOVNY?A CO KNIHOVNY?

14.4.2010Inovační kurz Havířov 20107

� patří k veřejným službám

� standard dostupnosti a kvality

� hodnocení výkonů

� srovnávání výkonů

� měření spokojenosti

�� JAK?JAK?



MMĚŘĚŘENENÍÍ VÝKONVÝKONŮŮ A KVALITYA KVALITY
� Standard VKIS

� Od roku 2005, spolupráce s knihovnami 

� subsidiarita a kvalita

� MP Ministerstva kultury k zajištění výkonů RF
� Pro MSK jsou normou Zásady zajištění výkonů RF

� Benchmarking
� Pouze pro přihlášené knihovny
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I. STANDARDY VKISI. STANDARDY VKIS
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STANDARDY VKISSTANDARDY VKIS
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� Týkají se všech knihoven registrovaných v databázi 
Ministerstva kultury

� Kategorizace podle počtu obyvatel
� 8 kategorií

� Indikátory 
� Provozní doba knihovny

� Tvorba KF a informačních zdrojů

� Studijní místa pro uživatele knihovny

� Veřejně přístupné stanice k internetu

� Obecné principy dostupnosti VKIS

� Lze zjistit z roční statistiky knihoven Kult MK 12-01
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STATSTAT--EXCEL EXCEL –– KONKRKONKRÉÉTNTNÍÍ
KNIHOVNY MSKKNIHOVNY MSK
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VÝSTUPVÝSTUP
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� Rozbor výkonů knihoven poskytujících VKIS

� Textová část

� Tabulková část
� Porovnávání knihoven z různých hledisek

� Částečně „metodou benchmarking“

� Žebříček výkonů ☺☺☺☺



ROZBORROZBOR
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II. BENCHMARKINGII. BENCHMARKING
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INSPIRACE PRO NINSPIRACE PRO NÁÁSS
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K K ČČEMU TO JE DOBREMU TO JE DOBRÉÉ??
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� Definuje nejlepší výkony
� Pružná metoda pro srovnávání – možnost zjistit 

silné a slabé stránky
� Dává včasné varování, pokud knihovna zaostává
� Podporuje tvořivé uvažování o vnitřních 

procesech
� Pomáhá rozvíjet spolupráci, navázání nových 

kontaktů
� Pokud má být benchmarking užitečný, musíme 

ho my i celá knihovna vnímat jako něco 
užitečného



INDIKINDIKÁÁTORY PRO SROVNTORY PRO SROVNÁÁVVÁÁNNÍÍ
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� podmínky pro činnost knihovny

� uživatelé, služby

� hodnocení internetových služeb

� financování, výdaje, efektivita

� celkem 29 hodnot



PODMPODMÍÍNKY PRO NKY PRO ČČINNOST INNOST 
KNIHOVNYKNIHOVNY
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� Podíl financování knihovny na rozpočtu obce 
� Objem knihovního fondu na 1000 obyvatel 
� % obnovy knižního fondu 
� Objem přírůstků na 1000 obyvatel 
� Počet exemplářů docházejících periodik na 1000 obyvatel 
� Plocha knihovny pro uživatele v m2 na 1000 obyvatel 
� Počet studijních míst na 1000 obyvatel 
� Počet internetových stanic na 1000 obyvatel 
� Počet zaměstnanců (úvazků) na 1000 obyvatel 
� Počet zaměstnanců (úvazků) na 1000 registrovaných čtenářů
� Počet zaměstnanců (úvazků) na 1000 návštěvníků
� Počet hodin pro veřejnost týdně



UUŽŽIVATELIVATELÉÉ, SLU, SLUŽŽBYBY
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� Registrovaní čtenáři - % z obsluhované populace 

� Registrovaní čtenáři do 15 let - % z obsluhované
populace mládeže do 14 let 

� Počet návštěv na jednoho obyvatele 

� % návštěvníků internetu z celkového počtu 
návštěvníků

� Počet výpůjček na registrovaného čtenáře 

� Obrat knihovního fondu 

� Kulturní akce na 1000 obyvatel 

� Vzdělávací akce (semináře, kurzy.) na 1000 obyvatel 



FINANCOVFINANCOVÁÁNNÍÍ, VÝDAJE, EFEKTIVITA, VÝDAJE, EFEKTIVITA
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� Internetové služby: webová stránka, OPAC, viz Hodnocení
internetových služeb 

� Celkové provozní náklady v přepočtu na jednoho obyvatele 
� Náklady na pořízení knihovního fondu v přepočtu na jednoho 

obyvatele 
� Náklady na nákup licencí na el. inf. zdroje v přepočtu na 

jednoho obyvatele 
� Náklady na pořízení knihovního fondu na výpůjčku 
� % čistých provozních nákladů z celkových provozních nákladů
� % nákladů na pořízení knihovního fondu z celkových 

provozních nákladů z celkových provozních nákladů
� % osobních nákladů z celkových provozních nákladů
� % získaných dotací, grantů, vlastních příjmů na celkovém 

rozpočtu knihovny z celkových příjmů na provoz 



HODNOCENHODNOCENÍÍ INTERNETOVÝCH INTERNETOVÝCH 
SLUSLUŽŽEBEB
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� Má knihovna webovou stránku?
� Je webová stránka přístupná přes WAP? 
� Máte na webové stránce přístup do svého online katalogu?
� Nabízíte uživatelům na webu vlastní specializované databáze? 
� Databáze, elektronické informační zdroje
� Nabízíte uživatelům licencované el. informační zdroje?
� Kolik přes přístup pouze v knihovně? 
� Kolik přes přístup mimo knihovnu? 
� Nabízíte virtuální informační službu - Ptejte se knihovny? 
� Umožňujete komunikaci s uživateli emailem? 
� Umožňujete komunikaci s uživateli pomocí SMS?
� Zasíláte uživatelům emailem aktuality o službách a aktivitách knihovny?
� Umožňujete nahlížení do uživatelského konta?
� Umožňujete uživatelům objednávání přes webové rozhraní?
� Umožňujete uživatelům prolongace přes webové rozhraní?



III. SPOKOJENOST UIII. SPOKOJENOST UŽŽIVATELIVATELŮŮ
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VÝZKUMY SPOKOJENOSTI VÝZKUMY SPOKOJENOSTI 
UUŽŽIVATELIVATELŮŮ KNIHOVEN KNIHOVEN 
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� Víme, co děláme… ale víme, jestli jsou s tím uživatelé
spokojeni? Máme nějaké nedostatky?

� Zjišťování zpětné vazby

� Seminář 15. 4. 2010 Praha

� Vzorový dotazník – Ústí nad Orlicí

� Část elektronicky, část tištěná

� Oblasti:
� Skupiny otázek (služby, fondy, podmínky, přístupy ke 

zdrojům, sociální zázemí, dostupnost, prostředí, informační
zázemí, pracovníci…

� Pravidelně opakovat!



IV. SPOKOJENOST ZAMIV. SPOKOJENOST ZAMĚĚSTNANCSTNANCŮŮ
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CITLIVCITLIVÁÁ OBLASTOBLAST

14.4.2010Inovační kurz Havířov 201026

� firemní strategie

� kvalita vedení a řízení

� možnost zapojení do rozhodování

� pracovní podmínky

� komunikace (vertikální, horizontální)

� motivace a seberealizace

� odměňování

� vzdělávání a rozvoj zaměstnanců

� anonymita, oslovení specializované firmy



MALMALÉÉ HODNOCENHODNOCENÍÍ 3 KNIHOVEN3 KNIHOVEN
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HODNOCENHODNOCENÍÍ VAVAŠŠICH KNIHOVENICH KNIHOVEN
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obyvatelé kategorie

Bohumín 23 257 20 001 - 40 000

Orlová 32 496 20 001 - 40 000

Havířov 82 926 > 40 001
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KF/1000 ob.

přírůstek

celkem (mimo RF)

přír.KF/1000 ob.

celkem (bez RF) obrat KF

Bohumín 2 920 4 870 209,40 2,28

Orlová 2 509 3 526 108,51 2,78

Havířov 2 795 10 195 122,94 2,15
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uživ./1000 ob. návšt./1000 ob. výp. / 1 reg.už.

% reg. uživ.

z obyvatel

Bohumín 110 5 064 60,34 11,03

Orlová 119 4 490 58,45 11,93

Havířov 96 2 847 62,53 9,62



14.4.2010Inovační kurz Havířov 201031

výp. / 1 reg.už.

% reg. uživ.

z obyvatel

Bohumín 60,34 11,03

Orlová 58,45 11,93

Havířov 62,53 9,62
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výp./1000 ob. návšt./1000 ob. výp. / 1 reg.už.

% reg. uživ.

z obyvatel

Bohumín 6 657 5 064 60,34 11,03

Orlová 6 972 4 490 58,45 11,93

Havířov 6 013 2 847 62,53 9,62



OZNOZNÁÁMKOVMKOVÁÁNNÍÍ ☺☺☺☺☺☺☺☺
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� Porovnání několika indikátorů
� známky – 1 , 2 3

průměr

Bohumín 1,57

Orlová 2,00

Havířov 2,43



BENEFITY?BENEFITY?
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� SKIP ve spolupráci s firmou SkanskaSkanska
� ocenění pro nejlepší městské knihovny

� Základem hodnocení knihoven budou data z projektu 
Benchmarking knihoven. Benchmarking knihoven. 

� Cena bude letos poprvé udělena v Týdnu knihoven v 
návaznosti na ocenění Knihovna roku. 

� Vítězná knihovna získá odměnu ve výši 70 000 K70 000 Kčč..
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� Když si myslíme, že slyšíme, přestáváme 
naslouchat.

� Když si myslíme, že vidíme, přestáváme se dívat.

� Když si myslíme, že víme, přestáváme zkoumat.
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M. M. ŠŠEDEDÁÁ

SEDA@SVKOS.CZSEDA@SVKOS.CZ
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MMĚŘĚŘENENÍÍ VÝKONVÝKONŮŮ V KNIHOVNV KNIHOVNÁÁCH CH 
ANEB NAANEB NAŠŠE SILNE SILNÉÉ A SLABA SLABÉÉ STRSTRÁÁNKYNKY……


