Kvalita a vykonnost v knihovndch

V soucasné dobe se i v nejvyspélejsich zemich dostavaji knihovny do situace, kdy o financni prostredky na provoz
musi bojovat a ndasledné musi vykazovat, Ze je vhodné vyuzily. Celi konkurenci na dynamicky se rozvijejicim medidlnim
trhu, musi se prizpusobovat novym technologiim, novym pozadavkim uzivatelii, situace je nuti nabizet stile nové
sluzby a bojovat o zakazniky.

Vsechny tyto tlaky nuti knihovny neustale obhajovat svoji existenci a zvySovat efektivitu a hospodarnost prdace, a
proto zacinaji vyuzivat postupy z podnikové ekonomie. Zabyvaji se aplikaci marketingovych zdasad, mérenim vykon-
nosti a kvality sluzeb. Knihovny si vypracovavaji postupy, které jim umoznuji stanovovat si cile, mérit a hodnotit
vykony, definuji jednotlivé ukazatele, které je smysluplné sledovat a které je poté mozno vyhodnocovat.

Tato problematika se objevuje v odborném zahranicnim tisku pomérné casto, méné jiz v tisku domdacim. Proto jsme
se rozhodli venovat ¢ast dvojcisla Narodni knihovny sledovani kvality prace a méreni vykonii v knihovnach. Hlavni
prispevky doplnuji vytahy ze zahranicniho odborného tisku, informace o prislusnych mezinarodnich standardech a
charakteristika dvou publikaci k tomuto tématu.

Jeho aktudlnost podporil i mezindrodni semindr nazvany ,, Management a méreni vykonii - i v knihovndch? *, kona-
ny v ramci letosni Knihovnicke dilny dne 5. kvétna. O praxi zavadeni metod marketingu a méreni vvkonmit v némeckych
knihovnach prednadsela vedouci Méstské knihovny ve Fiirstenfeldbrucku (Bavorsko) Barbara Staude. Po kratsim uvo-
du informovala ucastniky o projektu ,, Porovnani provozu verejnych knihoven *, ktery byl realizovian v Nemecku v letech
1992-1996 Bertelsmannovou nadaci a ktery se mél stat ndstrojem pro méreni vykonnosti knihoven, poté se soustredila
na popis a rozbor jednotlivych statistickych ukazateli. (Vytah z této prednasky bude publikovan v Bulletinu SKIP.)

L1

MERENI' V Y' KON[OJ 3. zméfené ukazatele je mozno srovnat s vynalozenymi na-
V KNIHOVN A CH klady a vypocitat pomé&r mezi naklady a efektivnosti

Ukazatele musi byt dobfe voleny: maji byt vhodné
k méfenym ukonlim, jednoznacné, reprodukovatelné, na-
pomocné v rozhodovani a schudné. Jednotlivy ukazatel,
nebo i skupina ukazatelti, neposkytne dostate¢né informa-
ce. Napriklad vysledky ukazatelti jsou za urcité situace
platné pouze pro danou situaci. A dale ukazatele, at’ uz

Na zacatku padesatych let, kdyz jsem pracovala jako prili§ vysoke nebo nizké, samy nijak nevysvétli pficiny

asistentka ve vefejné knihovné, jsem se vzdy v sobotu té- zjisténého vysledku.
§ila na pocitani vypujcek, protoze tehdy piichazelo do
knihovny nejvic navstévnikl. Cely den jsme jen stali
u pultu, kolem kterého proudily zastupy ¢tenait. Kdyz jsem
se v sobotu rozhlédla po knihovné, uvédomila jsem si, jaké
mam §tésti, ze moje zaméstnani se viibec nepodoba praci
- ze ptipomina spise sportovni udalost. Nékterou sobotu
jsme dosahli az tisice vypujéek a pak jsme méli dobry po-
cit, Ze se nam den opravdu povedl.

O teoriich managementu se tehdy moc nevédélo a ni-
kdo nikdy neslysel o ukazatelich vykonnosti. Pro nas byla
takova sobota pragmatickym zazitkem silné ¢isté radosti -
fe¢eno dnesnim jazykem managementu ,,job satisfaction®.

Sylva Simsova
Information Systems Consultant, Londyn

Porozuméni systému pomoci ukazateli vykonnosti

Hodnoceni kvality vykoni a vybér ukazateli vykon-
nosti zavisi na cilech knihovny. Napftiklad, je otazka, co je
relevance, piedmét nebo format?

Ve vetejné knihovné v Bromley, kde vyzkouseli meto-
du ukazatelti vykonnosti, dosli k zavéru, Ze nejvice jim
tato metoda ptispéla ,,jako prakticky nastroj managemen-
tu k pfedpovidani problémi a jako zakladna kladeni dal-
Sich otazek™.

Vétsina metod, které se pouzivaji v souvislosti s ukazateli
vykonnosti, je matematicka. Pro doplnéni statistickych tidaja
se pouzivaji vysledky riznych jinych vyzkumd, tfeba anket

Ukazatele vykonnosti slouzi tfem uc¢eliim: ) IO T S ITI RS
o spokojenosti ¢tenaft, jejichz udaje jsou subjektivni.

1. méfeni jednotlivych ukoni dopomaha k lepSimu po- Jména, kterymi je oznacovan uzivatel knihovny - piivod-
chopeni celého systému né ¢tenaf, se Cas od ¢asu méni podle médy. Jedno z takovych

2. jednotlivé vykony knihovny je mozno ohodnotit srov-  modnich jmen je ,,stakeholder* - lovék, ktery mé osobni vklad
nanim se standardnim ,,idealnim modelem* v tom, co knihovna déla, i kdyZ sam tieba necte.
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Porovnani s ,,idealnim modelem* pomoci ukazatelii
vykonnosti

Pomoci ukazatelti mohou manazefi porovnat vykon
knihovny s jejim poslanim a jejimi cili.

Vétsina knihoven zaznamenava statistické udaje
o zdrojich a vydajich, napfiklad ro¢ni vydaje na akvizici a
pocet vypujcek.

V sedesatych letech jsem napsala pro anglické knihov-
niky ¢lanek, ve kterém jsem srovnala planovani v ¢esko-
slovenskych a britskych knihovnéch. Ptipadalo mi, Ze za-
kladni rozdil spocival v tom, Ze ¢eskoslovensti knihovnici
se ve svém planovani zavazovali k ur¢itému poctu vypuj-
¢ek, zatimco jejich britsti kolegové si stanovili, jakou ¢ast-
ku vydaji na nakup knih pro své ctenare.

Pripadalo mi, Ze britsky zptisob odpovidal tomu, co se
ve skuteCnosti déje: je totiz leh¢i urcit, kolik penéz utrati
knihovnik, nez kolik knih si vypt;j¢i ctenaf. Navic britska
metoda umoziiuje vyuziti retrospektivnich informaci o vy-
pujckach ke kontrole kvality nakupu.

Komunistické planovaci metody by se snadno daly
odsoudit jako nevérohodné a vedouci k falSovani dat. (Od
knihovnika se ocekavalo, ze dosahne planovaného poctu
vypujcek - alespon na papife, kdyz ne ve skutecnosti.)
Zajimavé ovsem je, ze moderni metody marketingu jsou
podobné. Prodavac se zavaze, ze proda urcity pocet vy-
robkd, a strach ze ztraty zaméstnani ho nuti tento zava-
zek dodrzet.

Nové manazerské metody se stale vice zavadéji i do
knihoven. Co by se asi stalo, kdyby existence knihovny
zavisela na plnéni kvot a kdyby tyto kvoty byly planovany
odborniky mimo knihovnickou profesi? (Jeden anglicky
psychiatr mi vypravél, jak si novy manazer v nemocnici
stézoval, Ze psychiatfi travi pfiliS§ mnoho Casu s kazdym
jednotlivym pacientem, kdeZto 1ékati na ortopedickém od-
déleni pry pracuji rychleji!)

Hodnoceni nakladi spojenych s riznymi ukony

Ukazatele vykonnosti jsou uzitecné pro financni spra-
vu tim, ze se daji rizné kombinovat. V daném roce je moz-
no zjistit napf. primérnou cenu zodpovézeného dotazu
(ktera zahrnuje celkovou rezii), pocet vyptjcek urcité kni-
hy, aktivniho ¢tenéfe, pocet meziknihovnich vypujcek a
mnoho jinych informaci podle potieby managementu.

Jednotlivé tdaje vSak nejsou samy o sobé dobrou za-
kladnou pro planovani. Naptiklad meziknihovni vypt;jc-
ky jsou drazsi nez interni vypujcky, ale to jesté neni da-
vod, aby byly zruseny.

Méi‘eni osobnich vykonii zaméstnanci

Mezi ukazatele vykonnosti patii téZ méteni osobnich
vykonii zamé&stnanct. Uéelem méfeni osobnich vykont je
ohodnoceni ¢innosti a chovani zameéstnancii na pracovis-
ti, které se mtize pouzit pfi rozhodovani o povyseni, zvy-
Seni platu, vzdélavani a disciplinarnim fizeni. Tyka se vy-
konavani kol dodrzovani termint a intenzity prace,
nikoli osobnosti zaméstnance.

Casto se dnes vyuziva pohovoru, kdy si zaméstnanec a
jeho vedouci maji moznost promluvit mezi ¢tyfma o¢ima.
(Tyto pohovory pry maji pocatek ve 3. stoleti v Cing, kde
¢lenové dynastie Wei byli pravidelné hodnoceni poveteny-
mi cisafskymi tufedniky.) Pohovory maji mit kladny vliv na
zameéstnance i instituci a pfispivat k harmonickému pracov-
nimu prostredi. Pokud k tomuto kladnému vlivu nedojde,
miZze to mit rizné priciny: napt. neschopnost hodnotit, pred-
sudky, ignorovani cild pracovisté, nedostatek technickych
znalosti nebo predstavivosti. I jedinec, ktery provadi hod-
noceni, ma své slabiny. Musi byt poctivy, mit zdravy ro-
zum, jasny smer, motivaci a schopnost komunikovat.

Motivace zaméstnancu

Podle dnesni manazerské teorie je automotivace za-
kladem tspésného vyuziti zaméstnanci.

Motivace nekterych lidi je ekonomicka, dalsi potiebu-
Jjimit pocit, Ze nalezi k pratelskému prostiedi, a jini zase
touzi plné realizovat své schopnosti.

Kdyz se divam nazpét na své knihovnické zacatky, je
mi jasné, Ze tehdy nase motivace nebyla ekonomicka. Pla-
ty byly tak nizké, Ze jsem nemohla jezdit do prace autobu-
sem a musela jsem si hodné rozmyslet, nez jsem si koupi-
la ,,cup of tea”. Nedostatek financi byl vyvazen pocitem,
ze patiime k tymu a jsme obklopeni prateli. Také se od
nas oc¢ekavala svépomoc. Na zacatku padesatych let byl
kazdy zaméstnanec, ktery zacal v knihovné ukladat knihy
na policky a razitkovat je u pultu, potencialnim feditelem
knihovny. V§e zaviselo na tom, do jaké miry si kazdy
z nas zlepsil vzdélani dalkovym studiem a kam - jak dale-
ko - nas vedla jeho cesta.

To byla ,,knihovnicka kultura®, jejiz hlavni rysy jsou
v odborném tisku popsany jako ,,uspokojeni z prace se
zakazniky“ a ,,profesionalni hrdost®.

Jak pouzZivat ukazatele vykonnosti

Publikaci o ukazatelich vykonnosti stale ptibyva. Nej-
lepsim praktickym uvodem je studie Measuring quality :
international quidelines for performance measurement in
academic libraries, kterou vydala IFLA v roce 1996. De-
finuje tdaje, kterych je zapotiebi pro jednotliveé ukazatele
a vysvétluje jejich vyznam.

Ukazatele jsou rozdéleny do sedmi kategorii:

1. vSeobecné vyuzivani knihoven - naptiklad oteviraci
doba

2. kvalita fondu méfend jeho vyuzivanim (a nevyuziva-

nim) a jeho srovnanim s vybranymi bibliografiemi stan-

dardni literatury

kvalita katalogu métena reSerSemi na urcité téma

4. informacni sluzba métena rychlosti a spravnosti odpo-
veédi

5. dostupnost dokumenti véetné rychlosti akvizice, zpra-
covani, dodavani dokumentt a meziknihovnich vypujc-
nich sluzeb

6. sluzby na dalku

7. spokojenost Ctenart

w
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O nékolik let diive vysla zprava Practical performan-
ce indicators, kterou napsal J. Sumsion z Loughborough
University v roce 1993. Sumsion rozdéluje ukazatele na
povinné a dobrovolné. Jeho indikatory jsou kvantitativni
a nekteré se vypocitavaji podle matematického vzorce.
Jiné, naptiklad ,,aktivni ctenafi®, jsou vypocitavany jako
procento obyvatelstva. Vypocitana cena vypujcek se vzta-
huje k jedné vypijcce. Mnoho z ukazateld, naptiklad ote-
viraci doba, pocet navstév, velikost prostoru, pfiru¢ni
knihovna, pocet dokumenttl, pocet vypiijcek a dotazt, na-
klady na akvizici, odborni zamé&stnanci, vydélek knihov-
ny a kapitalové vydaje jsou rozpocitany na jednoho ctena-
hodinami na jednoho ¢tenare, dokumenti znasobenych
vypijénimi hodinami na jednoho ¢tenate, poméru odbor-
nych zaméstnanci k vypiijckam, poméru vydaja za doku-
menty k poctu vypujcek.

S. Ward ve své publikaci Library performance indica-
tors and library management tools v roce 1995 poskytl
prehled situace v Evropé. Ukazal, jak knihovnici ziskava-
jiinformace z automatizovanych a manualnich systému a
z externich zdroju.

R. Alston popisuje vyuziti ukazatelti vykonnosti
v Performance indicators in Bromley. Jeho vybér ukaza-
telt zahrnuje: vypujcky podle druhu dokumentu a podle
typu Ctenafe, procento vypijcenych dokumentt, procento
vyptjcenych knih z volného vybéru, registrované a aktiv-
ni ¢tenaie podle pobocek, akvizici a vyfazené dokumenty
podle typu dokumentu.

J. Crawford provedl v roce 1997 vyzkum pro British
Library Research and Innovation Centre a jeho zprava
vysla pod nadzvem The stakeholder approach to the con-
struction of performance measures. Vypocitava v ni 91
ukazatelli zarazenych do 4 skupin: sluzby uzivateltim, pro-
stor a vybaventi, pfistup k dokumenttim a vybaveni, mana-
gement a administrativa.

Soucasna odborna literatura obsahuje mnoho publika-
cinatoto téma. KdyZ jsem je procitala, vzpomnéla jsem si
na jednoho knihovnika, ktery nebyl nikdy plné pochopen,
protoze pfiSel s novymi napady o pil stoleti dfive, nez doba
nazrala. Byl to feditel vefejné knihovny v Tottenhamu,
Archibald McClellan. Na konci ¢tyficatych let, v dobé, kdy
se Ctenafsky vyzkum zanedbéval, Mass Observation pro-
vedla vyzkum Cetby v Tottenhamu. V nasledujicich letech
az do roku 1964, kdy McClellan ztratil své misto pfi reor-
ganizaci uzemniho ¢lenéni, vytvofil systém pro kontrolu
knihovniho fondu, s jehoz pomoci knihy v jeho knihovné
odpovidaly zajmim ¢tenart. V kazdé pobocce se udrzo-
valy zaznamy o 150 pfedmétech ¢i tématech ctenaiského
zajmu. Jednou za mésic se spocitaly vyptjcené knihy a
knihy na regélech tykajici se jednotlivych témat. Tyto po-
lozky naznacovaly intenzitu z&jmu o téma a ukazaly, do
jaké miry byla knihovna schopna tomuto zajmu vyhovét.
Napiiklad, kdyZ po nékolik mésict za sebou zlstavalo na
regalech jen 5 % knih tykajicich se urcitého pfedmétu,
naznacovalo to, ze knih neni dost. Kdyz naopak 95 % knih
bylo na regéalech, znamenalo to, Ze vybér knih nevyhovo-
val ¢tenaiim. Postupné se McClellanovy metody revize

knihovniho fondu staly velice matematickymi. To se kni-
hovniktim nelibilo, protoze tehdy mnoho z nich nemélo
matematiku rado. Tottenhamsky systém byl pokladan za
vystiedni, pfestoze tam sluzba ¢tenartim byla vzorna a cte-
nafi byli spokojeni.

Nékteti mladsi knihovnici véetné mne jeho myslenky
nadsen¢ podporovali. Byla jsem zklamana, kdyZ pii mém
prvnim pokusu o odborné misto pfijal McClellan nékoho
jiného. Byla jsem jesté vice zklamana, kdyz ho v roce 1964
nova ¢tvrt’ Londyna Haringey (kde shodou okolnosti do-
dnes bydlim) nepfijala na misto feditele knihovny a tak
propasla moznost vybudovat pod jeho vedenim knihovnu
budoucnosti. Misto toho $el ucit na knihovnickou $kolu a
po zbytek zZivota inspiroval studenty k myslenkam, které
sam nikdy nemohl uvést do praxe. Jeho metoda kontroly
fondt je popsana ve dvou knihach: The reader, the library
and the book a The logistic of a public library bookstock.

Dnes je v modé uzivat ukazatelti vykonnosti i jinych
metod hodnoceni kvality prace. Jestlize si ddme pozor na
jejich slabiny a nenechame se jimi zotrocit, pomohou nam
vykonavat nasi praci 1épe. Jsou jako zrcadlo, které nam
fekne jaci jsme, pokud se do néj dobfe podivame. A jest-
lize se nam nebude libit, co tam spatfime, miizeme vzdyc-
ky fict, ze zrcadlo je pokiivené.
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