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i Metody vychazeji z normativnich dokument

= ISO 9001: 2000 Norma pro pozadavky na systémy
rizeni kvality (QMS) CSN EN IS0 9001:2009
Systemy managementu jakosti

= ISO Standard 11620 Performance indicators for
libraries /| CSN ISO 11620 (01 0143) Informace a
dokumentace - ukazatele vykonnosti knihoven

= ISO 2789 Information and documentation —
International library statistics/CSN 1S5S0 2789 -
Dokumentace a informace. Mezinarodni
knihovnicka statistika.



Metody vychazeji z teorii rizeni
kvality TQM (Total Quality Management)

+

European Foundation for Quality Management
(EFQM) Model Excelence

9 indikatoru: Vedeni, Politika & strategie,
Pracovnici, Partnerstvi & zdroje, Procesy,
Vysledky vzhledem k zakaznlkow, Vysledky
vzhledem k zaméstnancim, VKsIedky vzhledem
ke spolecnosti, Klicoveé vysledky vykonnosti.

Sebehodnoceni ve vsech (total) oblastech
cmnostl

V CR zastupuje EFQM Ceska spolecnost pro
jakost www.csq.cz/cs/centrum-efqg.htmi

CAF - Common Assessment Framework



http://www.csq.cz/cs/centrum-efq.html
http://www.csq.cz/cs/centrum-efq.html
http://www.csq.cz/cs/centrum-efq.html

Schéma EFQM modelu Excelence

S prirazen

m\

im bodovych hodnot

Vedeni 100
bodl (10%)

Lidé 90 bodt
(9 %)

Politika a
strategie 80 bodd
(8 %)

Partnerstvi a
zdroje 90 bodd

(9 %)

Procesy 140
bodl (14%)

Vysledky vzhledem k

zaméstnancum 90
bod (9 %)

Vysledky vzhledem k
zékaznikum 200 bodu
(20 %)

Vysledky vzhledem ke
spolec¢nosti 60 bodu
(6 %)

Klicove
vysledky
vykonnosti
150 bodu
(15%)




i Balanced Scorecard (BSC)

= rozsireny koncept

= zkouma aktivity organizace ze ctyr uhlu:
= financni perspektiva

= zakaznicka perspektiva

= perspektiva internich procest

= perspektiva uceni a ristu

= BSC zapracovan v novych metodach meéereni
kvality knihoven (IFLA, BIX aj.)



Schéma Balanced ScoreCard

I. Sirategic Focus
Step 1. Refine and commit to strategy

IV. Continuous 1. Assessment
Improvement . Step 2. Audit measures
Etenslla?l;igsrack Sustainable | Step 3. Develop naw

measures

top 4. Apply new
measures

Step 5. Analyze and

report

Step 8. Continuous Results

improvemant;
ravisit scorecard;
cascade

. Change Planning and Implementation
Step 6. Implement improvement plans



i Uziti BSC v knihovnach

= Univesity of Virginia
http://www?2.lib.virginia.edu/bsc/index.html

= University of Hull
http://www.hull.ac.uk/lib/using our_libraries/per
formance/scorecard 0809.pdf

= Casta kombinace s normami (mixed methods)


http://www2.lib.virginia.edu/bsc/index.html
http://www.hull.ac.uk/lib/using_our_libraries/performance/scorecard_0809.pdf
http://www.hull.ac.uk/lib/using_our_libraries/performance/scorecard_0809.pdf

i Data Envelopment Analysis (DEA)

= Hranicni analyza — hodnoceni podle nejlepsiho
ze vzorku

= Vlastni vybér vstupnich a vystupnich velicin
= Priklad:Méreni bulharskych univerzitnich knihoven:
= Omezené vyuzivani



knihoven

i Trendy v metodach mereni vykonu

= Nejen méreni, ale predevsim zkoumani a
hodnoceni

= Odklon od kvantitativnich ukazateli — tradi¢nich
statistik (pocet svazku, vyplijcek, uzivateli),

= Priklon k méreni z pohledu uzivatele = prevaha
kvalitativniho zkoumani (subjektivita!)

= Hlubsi méreni E\ dnotlivych Cinnosti, vCetne
digitalnich knihoven a zdrojti

= Snaha hodnotit i dopad cCinnosti knihoven na
uzivatele

= Srovnavani — benchmarking
= Velké narodni a mezinarodni projekty



i Iniciativy IFLA

= Sekce statistik a evaluace
= Pracovni skupina pro meéreni vykonu

» Standardy IFLA pro méreni vykontl
i vakademickych knihovnach

= 40 indikator{i ve ctyrech perspektivach
Zdroje a infrastruktura, vyuziti, efektivita,
potencial rozvoje (BSC)

= Vychodisko pro dalsi PM knihovnické metody
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i Priklady projekti z poslednich let
= The Swedish Quality Handbook, vznik 2001-2004

The Norwegian indicators, 2007 (jiz ctvrta revize)

BIX — Bibliotheksindex, oddéleny pro verejné a
akademické knihovny

The Benchmarking system of the Netherlands
University Libraries (od r. 1999 pro vsechny
univerzitni knihovny a Narodni knihovnu)

HELMS (UK Higher Education Library Management
Statistics), od r. 1997/98, 6 indikatorli pro SCONUL
(Society of College, National and University
Libraries)



i Nejblizsi a uspeésny némecky BIX

= 9 let kvalithiho hodnoceni a srovnavani
= Akademické knihovny se meéri od r. 2004

= Indikatory pro: Zdroje a infrastrukturu,
Vyuzivani, Efektivita, Rozvoj (BSC, IFLA)

= 1 x rocneé sber dat, vypocteny index v cervnu
= Zapojeny knihovny ze 4 zemi



Libraries (ARL)

i Metody vyvinuté Association of Research

A gateway to assessment tools: StatsQUAL®
', ARL Statistics -- E-Metrics

& LibQUAL+®

' DigiQUAL®

=
-
~

ifi MINES for Libraries®
7 ClimateQUAL™



7N
i LibQUAL+® &‘

= Vicehlediskovy priizkum spokojenosti uzivatele
= Zameéreny z hlediska uzivatele (dopady, vliv)

= Chce zachytit rozdil mezi stupném sluzeb, ktery
uzivatel obdrzel, ktery ocekaval a ktery je zadouci

= Vyuziva mistni expertni priizkumy a zdroje

= Testovan a overen ve vice nez 1000 knihovnach 5
svétadilt, v 19 jazyach

= Analyzy a srovhani mozné na lokalni, narodni a
mezinarodni urovni

= Nabizi moznosti pro zvyseni a zlepseni postaveni
uvnitr instituce

= Metody registrovany jako obchodni znacky



Struktura LibQual prizkumu

= 22 zakladnich otazek
« Ucinek sluzeb
= Rizeni informaci
= Knihovna jako misto
= 5 mistnich otazek (volitelné)
= 5 otazek k informacni gramotnosti
= 3 otazky obecné spokojenosti
= Zplsob vyuzivani knihovny
= Demografickeé udaje
= Volny komentar



Survey Structure

ARL Sample 4-Year Institution
Library Service Quality Survey

Flease rate the following statements {1 is lowest, 9 is highest) by indicating:

Minimum -- the numhber that represents the minimum level of service that you would find acceptable

Desfred -- the number that represents the level of service that vou personalily want

Percehved -- the number that represents the level of service that youw believe our library currently provides

Far each item, yvou must EITHER rate the iterm in all three columns OR identify the itern as "MNIA" (not applicable). Selecting "MA" will override all other
answers for that item.

When it comes to...

1

2)

3

4

5)

Employvees who instill confidence in users

Easy-to-use access tools that allow me to find things on my own

FPrint andfor electronic journal collections | require for my wark

Readiness to respond to users' questions

Quiet space far individual activities

When it comes to...

BY

Cotvenient arcess o librare collectinn s

My Minimum
Service Level Is

L i High
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(outcome assessment)

i Projekty hodnoceni ucinku knihoven

= IMLS (Institute of Museum and Library Services)
provadi evaluaci svych projekti

= Nové iniciativy ARL zamérené na vysledek
= Learning Outcomes
= Higher Education Outcomes Research Review

= MINES (Measuring the Impact of Networked
Electronic Services)

= SCONUL (Society of College, National and University
Libraries) a LIRG (Library and Information Research
Group) provedly projekty zameérené na ucinek 2003
- 2005



Diivody pro méreni kvality, vykonu,
hodnoceni a srovnavani v knihovnach

= Zmeéna prostredi, v kterém knihovny ptisobi
narlst uzivani technologii, konkurence, narUstajici a
odlisSna ocekavani uzivatell

= Rozpoctova omezeni
ospravedinéni nakladd v knihovnach, nardstajici soutéz v
dodavani informaci, Uspory nakladd nebo jejich presun

= Zdavodnéni vlastni existence
snaha zUstat vérohodnou a dudlezitou instituci



Vyuziti informaci ziskanych metodami
i meéreni kvality a vykonu:

= Zdlvodnéni vydaji a existence

= Meéreni cinnosti, uspéchu

= Zlepseni sluzeb

= Srovnani s ostatnimi

= Zjisténi méniciho se chovani a potreb uzivateli
= Zmeény v nabidce sluzeb (formy, obsah)

= Marketing a propagace

= Zmapovani cinnosti

= Rozhodovani na zakladé dat, ne predpokladi a
odhadl



na uzivatele

i Vysledek: Knihovna orientovana

= VSechny sluzby a aktivity jsou provadény podie
potieb uzivatelli

= Uzivatel urcuje, co je kvalita
= Knihovni sluzby a zdroje pridavaji kvalitu uzivateli

= Rozhodovani je provadéno na zaklade ziskanych
dat, prizkumt a analyz

= Sluzby jsou planovany a vykonavany tak, aby
maximalne splnily ocekavani uzivatele



i A co ceskeé vysokoskolské knihovny?

Neni prave nyni, v dobé ekonomické nepohody,
vhodna doba pro vyuzivani techto metod?

Jaka je kvalitni ¢eska VS knihovna?

Zna potreby svych uzivatelii?

Vi, Ze poskytuje sluzby zptisobem, jaky oni
ocekavaji?

Ma prave ty zdroje, ktereé jsou zadane?



Déekuji Vam za pozornost.

Kontakt:

Zdenka Dohnalkova

Knihovna univerzitniho kampusu
Kamenice 5, 625 00 Brno
dohnalko@ukb.muni.cz



