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Management referenčních služeb



210 mm

BIS/referenční služba/rešeršní služba

� bibliograficko-informační služby (BIS)

� rešeršní služby

� informační služby

� referenční služby

� tradiční služby knihoven, formalizace a definování referenčních 

služeb, jako samostatné knihovnické specializace - 1. pol. 20. 

stol., USA konec 19. stol. 

� 1. fáze – informace o fondu, ale i z fondu knihovny (faktografie), 

nicméně …

Např. 

�Jack London: Martin Eden, 1909 – knihovník učí hrdinu používat 

příbor před návštěvou u jeho snoubenky (ústřice atd.)
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Referenční služby

Informační služby, jejichž hlavním cílem je 
poskytování informací o INFORMAČNÍCH 
ZDROJÍCH  nebo jiných pramenech informací, 
které jsou relevantní z hlediska požadavku 
konkrétního uživatele.

Ale co služba Ptejte se knihovny?
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http://www.nkp.cz/pages/page.php3?page=sluz_refc.htm



210 mm

Šmidingerova knihovna ve Strakonicích

http://www.knih-st.cz/
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Rešeršní oddělení Národní lékařské knihovny

http://www.nlk.cz/sluzby/resersni-

sluzby?searchterm=re%C5%A1er%C5%A1n%C3%AD+
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The British Library Business & IP Centre

http://www.bl.uk/bipc/index.html
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Měřítka kvalitní služby knihovny

� rychlost
� pro uživatelsky parametrizovaný design služby
� konkurenceschopnost podobným službám
� dlouhodobě stabilní kvalita, proměnlivost k lepšímu, aniž
to uživatel bude vnímat negativně
� plynulé a bez bariérové čerpání služby
� nákladovost (peníze vynaložené na celé čerpání služby)
� vlídnost, kompetence, pečlivost od knihovníků
� obeznámenost s celým portfoliem služeb a variant jeho 
čerpání

•
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Knihovní zákon a referenční služby

Veřejné knihovnické a informační služby spočívají v:
� Zpřístupňování knihovních dokumentů z knihovnífondu
knihovny nebo prostřednictvím meziknihovních služeb z 
knihovního fondu jiné knihovny,
� v poskytování ústních bibliografických, referenčních a 
faktografických informací a rešerší,
� ve zprostředkování informací z vnějšch informačních zdrojů, 
zejména informací ze stání správy a samosprávy,
� v umožnění přístupu k informacím na internetu, ke který má
knihovna bezplatný přístup
� základní služby = zdarma

� rešeršní = do výše nákladů
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Co charakterizuje současné změny informačních 

služeb knihoven

� Nepředvídatelný vývoj, 
zejména IT…

� Smíšená ekonomika, 
stát přerozděluje finanční
prostředky…

� Provázanost služeb na 
okolní systémy, např. 
vzdělávací …

� Komplexnost, nikoli 
úzká specializace

� Personalizace, adresné
poskytování

� Nové i tradiční
dovednosti, provázány 

�Konkurence i spolupráce
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Nepředvídatelný vývoj informačních služeb 

knihoven

� měnící se poměr zapojení nových profesí a 
specializací

knihovníci, IT profesionálové, grafici, 
mediální odborníci, ... 
�Rozšiřování sítě institucí poskytujících IS
(CheckPoint)
�uživatelé vytváří vlastní referenční nástroje (Web 
2.0, wikipedia)
�legislativní rámec
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Stabilní prvky v informačních službách knihoven

• základem je interakce mezi poskytovatelem a 
příjemcem

•stabilní vzdělávací systém

•předvídatelný vývoj informační potřeb jedince v 
průběhu jeho života

•možnosti spolupráce s jinými institucemi

•legislativní opora, nikoli finanční stabilita

• kvalita těchto služeb je výkladní skříní práce celé
knihovny
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Ekonomické aspekty informačních služeb 

knihoven

� smíšená ekonomika
� přerozdělování prostředků státem  

� neziskový princip referenčních služeb
� závislost na rozpočtech, státních, akademických …

� rozpočty závisí na ekonomice státu
� referenční knihovník – specialista – vzdělání, zkušenosti, 
dovednosti = vysoké náklady, lze sdílet ???

� kolísavá využitelnost potenciálu referenčních služeb
� kvalita není měřena přímým ziskem, ale jinými faktory
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Základní prvky vlivu instituce na kvalitu 

informačních/referenčních služeb knihovny I.

� strategický plán rozvoje knihovny – lze stavět stabilních prvcích vývoje 
informačních služeb 

• formulace MISE (hlavního smyslu zpracování strategického plánu 
rozvoje knihovny)

•formulace VIZE (žádoucího cílového stavu, společně sdílené
představy o tom, jak má knihovna v budoucnosti ve vymezených 
strategických oblastech vypadat)

•Informační služby patří mezi STRATEGICKOU OBLAST (oblastí, 
které mají klíčový význam pro rozvoj knihovny)

• Zahnutí rozvoje referenčních služeb do AKČNÍCH PLÁNŮ
(stanovení konkrétních dílčích cílů pro realizaci jednotlivých 
strategických záměrů a z nich vyplývajících úkolů, stanovení priorit 
cílů a úkolů, plán realizace úkolů zahrnující termíny zahájení a 
ukončení, odpovědnosti a podmínky nutné pro jejich splnění)

•
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Základní prvky vlivu instituce na kvalitu 

informačních/referenčních služeb knihovny II.

� stanovení pracovních postupů pro služby, smart dokumentace 

� rutinní linka pro získávání a reflexi zpětné vazby ze služeb

� průběžné vyhledávání talentů a odborníků a jejich zapojování do 
služeb (

� firemní kultura

� kvalitní komunikační kanály uvnitř knihovny

� podpora inovací

� krizové plány pro služby

� personální krize, management konfliktu, syndrom vyhoření, 
znalostní krize, znalostní krize, finanční krize …
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Základní prvky vlivu instituce na kvalitu 

informačních/referenčních služeb knihovny II.

MARKETING!!!!
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Vliv techniky na proměny referenčních služeb

knihoven 
� tváří v tvář, telefon, e-mail, chat, samoobslužné nástroje (discovery

systémy), …

� zavádění nové techniky - před pořízením i po pořízení přehodnotit 

pracovní postupy, pracovní linku - inovační projekt

� knihovníci by měli být v informační gramotnosti (nejen v oblasti 

technické) o krok dopředu před svými uživateli 

� vyváženost nákladů a efektivity

� technostress

� investice do technologií a jejich efektivní i efektní využívání zvyšuje 

prestiž RS

� RS služby vstupují do sociálních sítí (MySpace, Facebook…)
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� tradiční model, nové referenční pomůcky – zdroje, nástroje (EIZ, 
discovery systémy)
� učící model – referenční služby pevně sledují cíl postupného 
zvyšování informační gramotnosti uživatele, směřují ho k tomu, 
aby věděl, jak se k informaci lze dostat
� stupňovitý model (Brandeis model of reference service) –
odborný konzultant může odpovídat vzdáleně, knihovník v první
linii zprostředkuje kontakt
� virtuální referenční služby – bez fyzického kontaktu, synchronní, 
asynchronní, 24/7
� mobilní referenční služby – bez informačního pultu, v prostoru 
knihovny 

Nové typy referenčních služeb knihoven
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Personalizace referenčních služeb

� personalisované služby vyžadují autentifikaci

� standard Shibboleth

� možnost bibliominingu na konkrétní uživatelské skupiny

� Možnost vytváření vlastních knihovniček

� bx služba - doporučování

� prezentace testovací instalace PRIMO (ExLibris) Univerzita 

Karlova
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Děkuji za pozornost!


