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funkcjonalnosci.

ABSTRAKT: Benchmarking jest jedng z najczesciej stosowanych metod pozwalajgcych
na usprawnianie organizacji. Dgzeniem jest dor6wnanie najlepszym, a czesto nawet prze-
wyzszenie wydajnoSci osigganej przez konkurencje. Sposéb ten moze stac sie jednym z za-
sadniczych, stosowanych w bibliotekach, dazacych do osiggnigcia jak najlepszej wydajnosci
w celu zaspokojenia potrzeb swoich uzytkownikéw. Benchmarking wymusza proces cigglego
doskonalenia, ktéry czerpie swoje wzorce z dziatan lideréw w okre§lonej grupie i pozwala
na przetworzenia nowych rozwigzan, inspiracje i zastosowanie ich we wtasnym srodowisku.
W artykule przedstawiono plaszczyzny i etapy zastosowania benchmarkingu w bibliotekach.
Zaprezentowano takie zagadnienia, jak: istota benchmarkingu, rodzaje, etapy prowadzenia
projektu, dobér partneréw, zasady pozyskiwania informacji oraz wskazniki, ktére moga
podlegaé ocenie.
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Nie wystarczy, aby kazdy robit to, co do niego nalezy.
Wlasciwy musi by¢ caly system.
W. Edward Deming

WPROWADZENIE

Wspélczesne sposoby zarzadzania bibliotekami wcigz wzbogacaja sie
0 nowe rozwigzania i formy doskonalenia metod usprawrnajqcych proces
funkcjonowania tych instytucji. Szczegolnq uwage przywiazuje sie do za-
spokojenia potrzeb czytelnikéw w procesie obstugi uzytkownika. Same
biblioteki natomiast dgzg do cigglego podnoszenia wskaznikéw swojej
efektywnosci. Juz w tym procesie dgzenia do doskonato§ci mamy do czy-
nienia z jedna z bardziej popularnych koncepcji zarzadzania, czyli tzw.
cyklem Deminga.

Koncepcja ta wyraza sie w czterech fazach, wymagajacych ciggtej inte-
rakcji pomiedzy soba. Sa to: badania (research), projektowanie (design),
produkcja (production) i sprzedaz (sales), co ma zapewnié osiggniecie
wyzszej jakosci, zaspokajajacej oczekiwania klienta. Mamy do czynienia
z cyklem PDCA (Plan-Do-Check-Act): Plan (zaplanuj) — zaplanuj meto-
de, sposéb dziatania; Do (zréb, wykonaj) — zrealizuj wedtug wczesniejszych
ustalen; Check (sprawdz) — sprawdZ rezultaty, jesli to mozliwe, poréwnaj
z poprzednimi; Act (zastosuj) — jes§li nowa metoda przynosi oczekiwane
rezultaty, zastosuj ja (Supernat, 2005, s. 155; Kwiecien & Toczewski,
2008, s. 81).

Rys. 1. Cykl Deminga (kolo PDCA)
Zrédto: Portal Portfel.pl, 2007.
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Metodg opartg na cigglym doskonaleniu i systematycznym podejs$ciu
do prowadzonego projektu jest wiasnie benchmarking, najczeSciej stoso-
wany w celu usprawniania organizacji (Mikula & Ziebicki, 2001, s. 33).

ISTOTA BENCHMARKINGU

Stosujac benchmarking, mozna poré6wnywaé wewnetrzne rozwigza-
nia danej firmy z poczynaniami innych, ktérzy majg lepsze wyniki lub
wyznaczajg kierunki rozwoju w danej dziedzinie. Proces ten pozwala na
wdrozenie nowych strategii i procedur innowacyjnych, ktére z kolei skut-
kujg uzyskaniem lepszej pozycji w swoim §rodowisku, a w konsekwencji
nawet uzyskaniem przewagi nad konkurencja.

Benchmarking to proces poprawy wykorzystywany do wykrywania
i uwzgledniania najlepszych praktyk, ktére zastosujemy w naszych dzia-
taniach. Jest uzywany w celu okreS§lenia i zastosowania elementéw, ktére
stanowig o najwyzszej klasie wydajnos$ci pracy (Damelio, 1995, p. 1).

Odnoszac benchmarking stricte do dziatalnosci bibliotek, mozna powie-
dzieé, ze metoda ta polega na wyborze wzorcowej biblioteki, poréwnaniu
z nig wlasnej i dostosowaniu warunkéw naszego dziatania do podejScia
biblioteki, z ktérej czerpiemy wzorzec.

Istota benchmarkingu nie polega na catkowitym wzorowaniu sie, prze-
noszeniu gotowych rozwigzan i wzorcéw, lecz na sposobie dochodzenia do
najlepszych dziatan. Nalezy pamietaé, ze metode te mozemy stosowaé do
catosci biblioteki badz tez dla wybranych elementéw lub proceséw w niej
zachodzacych. Samo wdrozenie benchmarkingu jest procesem twoérczym,
a nie — odtwérczym. Jest to istotna wytyczna, gdyz w przeciwnym razie
mozna stworzy¢ produkt czy ustuge, ktéra tylko w minimalnym stopniu
bedzie lepsza od konkurencji, a sama konkurencja w tym czasie zrobi
kolejny krok naprzéd.

Jest to proces identyfikacji, adaptacji, a nastepnie wdrozenia najlep-
szych metod, ktére sg stosowane przez inne organizacje w celu opraco-
wania praktycznego planu poprawy efektywnos$ci i zdobycia zamierzonej
pozycji na rynku poprzez dostosowanie do wiasnych potrzeb, sposobéw,
proceséw 1 rozwigzan, ktére sprawdzily sie gdzie indziej. Organizacja zy-
skuje mozliwo§¢ doskonalenia wtasnej dziatalno$ci we wszystkich aspek-
tach (Salerno-Kochan & Galski, 2001, s. 25).

Celem benchmarkingu jest okre§lenie — w wyniku konfrontacji — sil-
nych i stabych stron biblioteki. Analiza ta dostarcza informacji, co nalezy
zmienié — gdyz stanowi element dziatan nieefektywnych, co wymaga je-
dynie poprawy, a ktére elementy sg silng strong dziatalno$ci i wptywaja
na to, iz dana biblioteka wyrdznia sie spos§réd innych. Czesto na skutek
przeprowadzenia takiej analizy dochodzi sie do wniosku, ze zmianie musi
podlegac calo$¢ ukierunkowania i praktyk stosowanych w bibliotece. Ro-
bert Damelio w ksigzce The Basic of Benchmarking podkre§la, ze po-
stugujac sie tg metodg, wykrywamy najlepsze praktyki, ktére nastepnie
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stosujemy u siebie i ktére beda stanowily klase najwyzszej wydajnosci
(Damelio, 1995).

Ten spos6éb poréwnywania sie z najlepszymi inicjuje proces uczenia
sie, ktéry jest nieodzownym elementem funkcjonowania w obecnym dy-
namicznym procesie rozwoju catej gospodarki.

RODZAJE BENCHMARKINGU

Przedmiotem poréwnan moze by¢ kazdy proces i funkcja w bibliotece,
poczynajac od form zarzadzania biblioteka, poprzez kazda ustuge, jaka bi-
blioteka oferuje, zasady komunikacji w instytucji, procesy przygotowawcze
(opracowanie materiatéw), koficzac na procesie obstugi czytelnika, czyli
zaspokojeniu jego potrzeb informacyjnych i oczekiwan.

Dla usystematyzowania wyrdznia sie dwa kryteria podziatu bench-
markingu:

— kryterium podmiotowe — wskazujgce na wytypowany wzorzec, czyli
do kogo sie poréwnujemy,

— kryterium przedmiotowe — okre§lajace obszar stosowania benchmar-
kingu, czyli zakres prowadzonych poréwnan.

/ Benchmarking \
Benchmarking Benchmarking
B. Wewng¢trzny B. Zewngtrzny | B. Strategiczny
L B. Konkurencyjny | B. Proceséw
L | B. Funkcjonalny | B. Produktow
L B. Ogdlny B. Metod
—®| zarzadzania

Rys. 2. Rodzaje benchmarkingu
Zrédto: Bendkowski, 2008.

Benchmarking wewnetrzny — zaktada analizowanie i poréwnywanie
dziatan w obrebie wiasnej firmy lub tej samej sieci przedsiebiorstw. Uwaga
skupiona jest na badaniu proceséw, metod i funkgji, ktére sg analogiczne,
np. w kazdej filii analizowanego przedsiebiorstwa. Mozna wiec we wiasnej
bibliotece — o ile mamy do czynienia z duzg strukturg biblioteczng — poréw-
nywac procesy zachodzace w jej poszczegdlnych agendach badzZ w filiach.
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Benchmarking zewnetrzny — to z kolei przykiad badania, w ktérym
obiektem zainteresowan jest biblioteka konkurencyjna lub instytucja
o podobnym profilu dzialania. W tym zakresie wyréznia sie trzy rodzaje
benchmarkingu:

— benchmarking konkurencyjny — poréwnuje sie metody wykorzystywa-
ne we wiasnej bibliotece z technikami stosowanymi w innych bibliotekach.
Zebrane w ten spos6b dane umozliwiajg okre§lenie swojej pozycji na tle
konkurencji. Ta forma poréwnania nie zawsze jest tatwa ze wzgledu na
wystepujacy czasem poufny charakter danych,;

— benchmarking funkcjonalny — polega na poréwnywaniu wiasnej bi-
blioteki pod wzgledem funkcjonalnym, w ramach procedur lub okres§lonych
funkcji. W tym rodzaju benchmarkingu bardzo czesto poréwnania dotycza
przedsiebiorstw lub instytucji spoza sektora naszej dziatalno$ci. Wzorcem
w tym przypadku jest najlepsza, wiodgca firma na rynku, niekoniecznie
o tym samym profilu dziatalno§ci. Dostep do tego typu informac;ji jest
stosunkowo latwy, gdyz firma wzorcowa nie stanowi dla poréwnujacej sie
firmy konkurencji;

— benchmarking ogélny — to szczegblny przykiad benchmarkingu funk-
cjonalnego. Dotyczy on procedur, ktére 1stn1ejq1 przebiegaja w identyczny
sposéb w kazdej bibliotece. Jako przykiad mozna tu podaé¢ proces dostar-
czenia materialéw bibliotecznych z magazynéw do czytelnika lub proces
opracowania formalno-rzeczowego zbioréw naptywajacych do biblioteki.
Dzigki takiemu poréwnaniu biblioteka moze wdrozy¢ rozwigzania bardziej
innowacyjne i sprawdzajace sie u konkurencji.

Analizujgc drugie kryterium podziatu — kryterium przedmiotowe,
rozréznia sie:

—benchmarking strategiczny — polega na poréwnaniu — w celu identy-
fikacji kluczowych czynnikéw ich sukcesu — wizji i strategii lideréw ryn-
kowych. W konsekwencji powstaje mozliwo$¢ odnalezienia rozwigzan dla
wlasnej biblioteki, ktére zadecydujq o ]e] kondycji;

—benchmarking proceséw — skupia sie na wybranych, kluczowych pro-
cesach zidentyfikowanych przez biblioteke. Moze on np. dotyczy¢: cyklu
realizacji zaméwienia ksigzek przez uzytkownika, systemu zamawiania
ksigzek i innych zbioréw. Za najwazniejszy element tego rodzaju bench-
markingu uwazany jest wyboér procesu, ktéry bedzie poddany analizie;

— benchmarking produktéw — w tym przypadku analiza koncentruje
sie na produktach i ustugach, ktére zaspokajajg potrzeby uzytkownikow
(klientéw) oraz na przyjetych rozwigzaniach nowatorskich;

— benchmarking metod zarzadzania — polega na poréwnywaniu —
przyjetych przez biblioteke wzorcowg — systemu zarzadzania, a w szcze-
gblnosci: planowania, organizowania, zarzadzania zasobami ludzkimi,
zarzadzania finansami, zarzadzania informacja.

Wybér okre§lonego rodzaju benchmarkingu zalezy wytacznie od strony
inicjujacej analize poréwnawczg. Inicjator musi przede wszystkim odpo-
wiedzie¢ na pytanie — co chce poréwnywacé? W praktyce tego rodzaju
podzialy mogg nie by¢ juz tak widoczne i mogg sie na siebie naktadac.
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Benchmarking jest elastyczng metoda, pozwalajgcg na badanie catych
organizacji — ustug, ktére oferujg — poszczegblnych stanowisk lub wyod-
rebnionych proceséw. Biblioteka moze zastosowaé jego wybrany rodzaj
lub dowolng kombinacje, w zaleznosci od wiasnych potrzeb i mozliwo$ci.

ETAPY WPROWADZENIA BENCHMARKINGU

Stosujgc ré6zng metodologie, wyodrebni¢ mozna wiele etapow realiza-
¢ji procesu benchmarkingu. W literaturze benchmarking opisywany jest
przez réznorodne modele tworzone przez §rodowisko akademickie oraz
przedsiebiorcow. Wszystkie one sprowadzaja sie jednak do podstawowych
elementéw: analizy, zbierania informacji, okre§lania luk, wprowadzania
zmian.

Skupiajac sie na poszczegblnych etapach, wyrézniamy:

I. Plan:

— okreélenie ,,punktu bélu” lub procesu wymagajgcego poprawy,

— zapewnienie poparcia kierownictwa,

— wyboér kadry, ktéra zostanie zaangazowana — grupa benchmarkin-
gowa,

— jasne okre§lenie zakresu badania,

— zrozumienie procesu i wszystkich podproceséw, ktére mogag mieé
wplyw na przeprowadzenie analizy,

— ustalenie biezgcych §rodkéw istniejgcego procesu,

— okreS§lenie kryteriéw wyboru potencjalnych partneréw benchmar-
kingowych lub najlepszych praktyk do nauki.

II. Gromadzenie:

— wybor partneréw i zapewnienie ich udzialu,

— przygotowanie zakresu pytan poprzez pisemne ankiety i wywiady
telefoniczne,

— opracowanie bazy danych w postaci tabelarycznej,

— sprawdzenie poprawnos$ci danych,

— odwiedziny firmy wzorcowej (w razie koniecznosci).

III. Analiza i raport:

— analiza wynik6éw i najlepszych praktyk,

— okreslenie luki w wydajnosci,

— okreslenie warunkéw do wprowadzenia najlepszych praktyk,
— przedstawienie raportu kadrze wyzszego szczebla.

IV. Rozwéj i1 doskonalenia:

— stworzenie dlugo- i krétkoterminowych celéw oraz diugofalowej po-
prawy,

— sformutowanie i uzyskanie zgody na plan dziatania,

— dostosowanie wprowadzanych zmian,

— §ledzenie postepu realizacji dziatan i ich wynikéw (Coer et al., 2001).
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Plan

. Gromadzenie
Doskonalenie

Raport

Rys. 3. Fazy benchmarkingu

Po przeprowadzeniu analizy — z udzialem wybranego partnera — nie
nalezy dokladnie kopiowacé jego rozwigzan i metod we wiasnej bibliotece.
Niejednokrotnie zdarza sie, ze biblioteka realizujgca projekt benchmar-
kingowy nie posiada tych samych uwarunkowan, co biblioteka wzorcowa.
Nie zawsze da sie zaadaptowaé kazdy aspekt procesu biblioteki partner-
skiej. W zwigzku z tym dokonuje sie¢ wyboru elementéw priorytetowych,
ktére mozna wdrozy¢ w swoim §rodowisku, pamietajgc o wiasnej inwencji
twoérczej, a nie opierajac sie na kopiowaniu procesow.

Waznym zagadnieniem realizacji projektu benchmarkingowego jest
okres§lenie celu, jaki chce osiggnaé biblioteka poprzez wdrozenie uspraw-
niefi. Cel mozna okres§li¢ w oparciu o wielkoS§ci osiggniete przez partnera
lub wielko$ci, ktére sg mozliwe do osiggniecia w ramach wtasnych moz-
liwo$ci biblioteki. Cele badania benchmarkingowego muszg by¢ zinte-
growane z celami doskonalenia. Po wybraniu priorytetowych elementéw
najlepszej realizacji procesu oraz okreS§leniu celéw konczy sie faktyczna
cze$¢ badan benchmarkingowych i zaczyna sie proces wdrazania uspraw-
nien (Huczek, 2004).

ZASADY POZYSKIWANIA INFORMAC]JI W PROCESIE
BENCHMARKINGU

Benchmarking opiera sie na wymianie informacji o dziataniach wy-
branego partnera. Taka wymiana odbywa sie na zasadzie wzajemnego
zaufania. W zwigzku z tym, aby ujednolici¢ zasady wymiany informacji
w procesie benchmarkingu oraz aby dostarczy¢ przedsiebiorstwom rodzaj
przewodnika uwzgledniajgcego przepisy prawne, Europejska Fundacja
Zarzadzania Jakos$cig (EFQM) i narodowe sieci benchmarkingu przy
akceptacji Komisji Europejskiej opracowaty specjalny kodeks zachowania,
tzw. Code of Conduct. Oparty jest on na standardowym kodeksie, obowig-
zujacym w Stanach Zjednoczonych od 1980 r. i powszechnie uzywanym
przez przedsiebiorstwa stosujgce benchmarking.
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Code of Conduct jest niejako instruktazem, jak postepowacé uczciwie
podczas wymiany informacji w procesie benchmarkingu. Skiada sie on
z kilkunastu zasad pogrupowanych w 8 kategorii, takich jak:

Reguta przygotowania:

— podjecie zobowigzania wydajnosci i efektywnos$ci benchmarkingu
poprzez gotowo§¢ podpisania kontraktu inicjujgcego;

— poszanowanie czasu partnera benchmarkingu poprzez gotowos§é
1 przygotowanie do wymiany informacji;

— udzielenie pomocy partnerom benchmarkingu w celu ich przygoto-
wania poprzez dostarczenie kwestionariusza lub agendy wizyty w ramach
procesu benchmarkingu;

— skorzystanie z porady prawnej przed podpisaniem kontraktu bench-
markingu.

Reguta kontaktu:

— poszanowanie kultury organizacji partnera i podjecie wspétpracy na
zasadzie wzajemnie ustalonych procedur;

— wykorzystanie propozycji kontraktu benchmarkingu przygotowanego
przez partnera, je§li jest to procedura korzystniejsza;

— porozumienie w sprawie zaproponowanych przez partnera zasad
komunikagcji i odpowiedzialno$ci w procesie benchmarkingu; zasada wza-
jemnego zrozumienia;

— otrzymanie indywidualnej zgody osoby odpowiedzialnej za realizacje
kontraktu benchmarkingu.

Reguta wymiany informacji:

— wola dostarczania tego samego typu i rodzaju informacji, jakich ocze-
kujemy od partnera benchmarkingu — z poszanowaniem zasady legalno$ci;

— otwarta komunikacja w trakcie ustalania zasad wspéipracy — ustalenie
oczekiwan, unikanie nieporozumien oraz ustalenie wzajemnych intereséw
w trakcie wymiany informacji;

— uczciwosé.

Reguta poufnosci:

— traktowanie wynikéw (efektéw) procesu benchmarkingu jako pouf-
nych dla stron kontraktu; zakaz przekazywania danych stronom trzecim
bez zgody partneréw benchmarkingu;

— udziat organizacji w procesie benchmarkingu jest poufny i nie moze
by¢ ujawniany bez zgody stron.

Reguta wykorzystania:

— wykorzystanie informacji i wynikéw benchmarkingu wylacznie do
celéw uzgodnionych z partnerem i zapisanych w kontrakcie;

—uzyskanie zgody partnera benchmarkingu na ujawnianie jego nazwy
po otrzymaniu danych lub zaobserwowanych praktykach;

— dane kontaktowe wykorzystywane w procesie wymiany informacji
i procesie benchmarkingu nie mogg by¢ wykorzystywane w innych celach
niz okre§lone w procesie benchmarkingu.
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Reguta legalnosci:

—w przypadku jakichkolwiek pytan lub watpliwos$ci prawnych nalezy
skorzystaé z porady prawnej;

— unikanie dyskus;ji i dziatan, ktére mogg wpltywac na interesy partne-
réw w zakresie ograniczania handlu, strategii alokacji rynkowej/klienta,
ustalania cen, przekupstwa lub podejmowaniu jakichkolwiek praktyk nie-
zgodnych z prawem konkurencji; zakaz podejmowania dyskusji na temat
polityki cenowej z konkurentem.

Reguta kompletnosci:

— wypelnianie uzgodnionych zobowigzan wobec partnera benchmar-
kingu w czasie trwania procesu poréwnywania;

— przygotowywanie wszelkich analiz benchmarkingu w porozumieniu
i za obopdlng zgoda partneréw.

Reguta porozumienia:

— zrozumienie zasad, wedtug jakich partner benchmarkingu chce by¢
traktowany i traktowanie go wedtug tych zasad;

— respektowanie porozumienia z partnerem benchmarkingu w zakresie
wykorzystania informacji otrzymanych w procesie benchmarkingu (Ku-
czewska, 2007, s. 63-64).

DOBOR PARTNEROW BENCHMARKINGU

Ze wzgledu na to, ze istota benchmarkingu jest stosunkowo tatwa do
przyswojenia, stala sie jedng z najbardziej obecnie popularnych i szeroko
stosowanych metod zarzadzania (rys. 4). Pozwala na wyszukanie najlep-
szych sposobéw realizacji okre§lonych dziatann w celu zdobycia wiedzy
pozwalajgcej na zaprojektowanie i wdrozenie wtasnych, ulepszonych roz-
wigzan.

0 0 20 30 40 50 60 70 80 90 %
1

Analiza strategiczna 81

Planowanie strategiczne 79

Benchmarking 77

Badanie satysfakeji klientow

Outsourcing

Rys. 4. Popularno§¢ benchmarkingu na §wiecie
Zrédto: Ziebicki, 2005.
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Jednym z najtrudniejszych krokéw w procesie benchmarkingu jest
odpowiedni wyboér wzorca benchmarkingowego, z ktérym bedzie sie po-
réwnywaé wlasng biblioteke, ustugi czy procesy dziatania. Wybo6r metody
ustalania tego wzorca uzalezniony jest od dziedziny, ktéra bedzie objeta
benchmarkingiem. Moze by¢ on oparty na:

— wiedzy, ktérg posiadajg pracownicy biblioteki,

— wstepnych badaniach selekcyjnych,

— przeszukiwaniu baz danych,

— bezpos$rednich rozmowach telefonicznych,

— bezposredniej obserwacji,

— publikacjach, sprawozdaniach, raportach przedstawianych przez wy-
typowang biblioteke wzorcowa,

— analizie nagréd i wyr6znien,

— publicznych prezentacjach, np. wystgpieniach pracownikéw biblioteki
podczas konferencji, szkolen, warsztatow.

Zasadniczo najistotniejsze jest przekonanie, ze biblioteka lub biblioteki,
ktére zostaly wybrane do procesu poréwnania sg najbardziej odpowiednie
i ze istniejg naprawde realne szanse na uzyskanie potrzebnych o nich
informacji, a one same bedg zaangazowane w projekt. Dlatego tez przed
wyborem partnera trzeba przeprowadzi¢ gruntowng analize i dokonaé
selekcji wzorca z grupy wytypowanych przez nas bibliotek. Przed zasad-
nicza analizg wewnetrzng nalezy zatem starannie przeprowadzi¢ analize
zewnetrzng wedlug ustalonych przez siebie kryteriéw. Na tym etapie
réwniez powinno sie pamietaé o tym, aby postepowac legalnie i etycznie.
Do zdobywania informacji o bibliotekach mozna zastosowaé takg samg
metodologie, jaka stosuje sie do identyfikacji firm.

Tony Bendell i Louise Boulter zauwazyli, iz proces ten mozna przepro-
wadzié bezpos§rednio, a wiec nawiazujac kontakt z wybrang firmg i aran-
zujac rozmowy, wymiane danych i wizyty. Alternatywnym rozwigzaniem
jest zbieranie informacji ze Zrédet posrednich, jak w wielu przypadkach
benchmarkingu konkurencyjnego. Nawet jezeli planuje sie nawigzanie
bezposrednich kontaktéw i w razie mozliwoSci partnerskiej wspétpra-
cy, trzeba najpierw przeanalizowaé z wykorzystaniem Zrédet pos§rednich
odpowiednie informacje o danej firmie. Dzigki temu — po nawigzaniu
kontaktu — mozna bedzie wyjas$nié zasadnicze kwestie, potwierdzi¢ wybor
i wykazac¢ si¢ profesjonalnym i ukierunkowanym podejSciem (Bendell &
Boulter, 2000, p. 115).

WSKAZNIKI I MIERNIKI OCEN

Po etaple wyboru partnera benchmarklngowego nast@puje kolejny —
opracowanie zestawu kryterlow ktére majg podlegac ocenie i weryfikacji.
W tym celu najlepszym wyj$ciem jest opracowanie formularza obejmuja-
cego liste pytan dotyczacych calej biblioteki lub jej czesci, np. poszczegdl-
nych procesow, ktére zostaly wybrane w celach poréwnawczych. Wyniki
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pozwolg na przedstawienie réznic wystepujacych pomiedzy praktykami
stosowanymi we wlasnej bibliotece, a metodami przyjetymi u wybranego
partnera.

Na etapie analizy partnera najlepszym sposobem na jego poznanie
jest bezpos$redni kontakt. W tym celu wykorzystuje sie takie techniki ba-
dawcze, jak: wywiad, okresowe spotkania wspétpracownikéw, konferencje
z samym partnerem itp. (Huczek, 2002).

Przystepujac do okre§lenia wskaznikéw, ktére uwzglednia sie nastep-
nie w projekcie poréwnawczym, mozna positkowaé sie juz istniejgcymi
opracowaniami, normami i wytycznymi. Przyktadem takiego Zrédtia jest
Polska Norma PN-ISO 11620 Informacja i dokumentacja. Wskazniki
funkcjonalnosci biblioteki (PN-ISO, 2006). Zamieszczone w niej wskaz-
niki funkcjonalno$ci sg uwazane za najbardziej uzyteczne dla bibliotek.
Wskazniki te pelnig funkcje narzedzi oceny jakos$ci i efektywnoSci ustug
Swiadczonych przez biblioteke oraz innych dziatan przez nig podejmowa-
nych (Bilifiski, 2002, s. 8). W normie tej okres§lono typy bibliotek dzia-
tajacych w réznym otoczeniu, obstugujacych rézne grupy uzytkownikow
i majgcych wiele specyficznych cech (struktura, fundusze, zarzadzanie
itp.). Wazne jest zrozumienie faktu, ze nie wszystkie ustalone wskazniki
funkcjonalnosci mogg by¢ stosowane do analizy kazdej biblioteki. Wykaz
wskaznikéw funkcjonalno§ci zamieszczony w normie nalezy traktowac jako
propozycje miernikéw mozliwych do zastosowania w wielu warunkach
dziatania bibliotek. Drugie wydanie cytowanej normy z 2008 r. prezentuje
nie 34 a 45 wskaznikéw ustug, takze elektronicznych!.

Do wyboru kryteriéw benchmarkingu bibliotek wykorzystaé moz-
na tez inne miedzynarodowe normy i zalecenia, wéréd ktérych warto
przywotaé¢ miedzynarodowe zalecenia wydane przez IFLA. Skupiono sie
w nich na ukierunkowanych na uzytkownikéw miarach skutecznosci wyko-
nania zadan przez biblioteki akademickie. Zalecenia zawierajg 17 wskaz-
nikéw, ktére mogg stuzy¢ pomiarom i poréwnaniom (Gtowacka, 2005).
Wyczerpujgce zalecenia do pomiaru i analizy tych wskaZznikéw zostaly
zaprezentowane w pracy Mierzenie jakosci. Miedzynarodowe zalece-
nia do pomiaru wykonania zadan w bibliotekach akademickich (Poll,
2004). Nalezy nadmienié, iz przywolana praca Roswithy Poll i Petera te
Boekhorsta, w swojej nowej wersji, wydanej w 2007 r., zawiera opis nie
17 a 40 wskaznikéw funkcjonalno$ci, dotyczgcych zasobéw i ustug, jakie
oferujg biblioteki akademickie i publiczne (Poll, 2007). Podejmujac dzia-
tania benchmarkigowe z zastosowaniem tych wytycznych, nie jesteSmy
zobowigzani do $cistego przestrzegania tego zestawu wskaznikéw. Tak jak
wszystkie struktury, réwniez biblioteki ulegajg ciaglym transformacjom,
czego konsekwencjg jest konieczno$¢ uzupelniania badZ zmieniania do-
tychczasowych wykazéw wskaznikéw funkcjonalnosci. Biblioteki akade-
mickie funkcjonujgce w réznych krajach réznig sie od siebie w sprawach
organizacyjnych, finansowych i technicznych, dlatego tez nie wszystkie

! Norma ISO 11620:2008 szczegétlowo oméwiona jest w artykule E. Gtowackiej opublikowa-
nym réwniez w niniejszym zeszycie (zob. s. 7-19) [red.].
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wskazniki zawarte w zaleceniach IFLA czy ksigzce R. Poll i P. te Boekhor-
sta majg zastosowanie dla kazdej z bibliotek. Selekcja wskaznikéw musi
zostal tak okres§lona, aby uzyskane wyniki byly miarodajne i adekwatne
do profilu danej biblioteki.

Waznym polskim projektem, ktéry moze by¢ przydatny w zastosowa-
niu benchmarkingu, jest Analiza Funkcjonowania Bibliotek Naukowych
w Polsce (AFBN), ktérego nadrzednym celem jest wypracowanie stan-
dardéw dla polskich bibliotek naukowych. Dane gromadzone w bazie,
a nastepnie publikowane w raportach i zestawieniach, stanowig doskonate
zrédto do rozpoczecia badan poréwnawczych bibliotek (Kaminska, 2009).
W ramach projektu zostala udostepniona strona internetowa, na ktérej
znajdujg sie wszystkie istotne informacje wraz z wykazem wskaznikéw oraz
raporty z dotychczas przeprowadzonych badan. Prace realizowane sg od
2002 r. przez Zespoét ds. Standardéw dla Bibliotek Naukowych (ZSBN).
Projekt zaktada realizacje nastepujacych zadan:

— pozyskiwanie danych w celu opracowania wskaznikéw i standardéw
dla bibliotek naukowych w Polsce,

— opracowywanie i publikowanie rocznych raportéw,

— rekomendowanie wskaznikéw, istotnych dla charakterystyki dzia-
talnoSci bibliotek, twércom rankingéw krajowych (publikowanych, np.
W prasie),

— opracowanie metody oceny funkcjonowania bibliotek naukowych
w Polsce,

— prowadzenie badan poré6wnawczych wynikéw analizy ze wskazZnikami
i standardami funkcjonowania zagranicznych bibliotek naukowych.

Podstawowym narzedziem stuzacym do realizacji projektu jest ankieta,
w dwéch wersjach: dla bibliotek akademickich oraz dla bibliotek branzo-
wych i medycznych. Przyktadowo, dla bibliotek akademickich ankieta liczy
63 pytania, co daje obraz tego, jak wiele wskaznikéw mozna z niej uzyskad.
Przystepujac do projektu, nalezy jedynie wypetnié stosowny formularz.
Administrator bazy prze§le na podany adres e-mail potwierdzenie dodania
biblioteki do bazy danych, zawierajace ,,nazwe uzytkownika” przypisang
dyrektorowi biblioteki, umozliwiajacy dostep do pelnej zawarto$ci bazy,
a w szczegblno$ci do danych statystycznych, ktére pozwolg na wykonywa-
nie interesujgcych nas zestawien i poréwnan. W bazie zarejestrowanych
jest dotychczas 96 bibliotek, wprowadzony zostal podziat na biblioteki
uniwersyteckie, politechniki, medyczne, ekonomiczne, rolnicze, artystycz-
ne, wychowania fizycznego i inne, a takze podziat na placéwki panstwowe
i niepanstwowe. W 2008 r. liczba wypelnionych i zatwierdzonych ankiet
wyniosta 47 (Derfert-Wolf & Goérski, 2010).

Formulujagc zatem kwestionariusz badawczy, mozna skorzystac ze
wskaznikéw juz istniejacych badz tez stworzy¢ wiasne kryteria pomiaru.
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WADY I ZALETY ZASTOSOWANIA BENCHMARKINGU
W BIBLIOTEKACH

Korzysci ptynace z zastosowania benchmarkingu w bibliotece to giéw-
nie:

— ustalenie i dopracowanie strategii biblioteki,

— planowanie strategiczne i wyznaczanie dalszych kierunkéw dziatania,

— umiejetnos¢ rozwigzywania problemoéw,

— edukacja 1 wzbogacenie pomystéw dla innowacyjnych rozwigzan,

— mozliwo$§¢ poréwnania i oceny wynikéw na tle innych bibliotek,

— przyspieszenie zmian i innowacji,

— usprawnienie procedur obstugi czytelnika i zaspokojenie jego potrzeb
informacyjnych,

— przemodelowanie schematu dziatania systemu bibliotecznego lub
jego czesci, np. procesu zarzgdzania kadrg biblioteczna.

Przedstawiajac zalety zastosowania benchmarkingu, nie sposéb nie
wspomnieé réwniez o wadach takiego przedsiewzigcia. Nalezg do nich:

— trudno§¢ w pozyskaniu danych,

— prawne i etyczne ograniczenia w uzyskaniu informacji dla nas istot-
nych,

— zahamowanie innowacyjnosci i kreatywnosci pracownikéw poprzez
zastosowanie dziatan konkurencji lub wzorowanie sie na innych,

— rozczarowanie efektem prac — moze sie okazaé, ze uzyskany produkt
jest tylko w nieznacznym stopniu lepszy od konkurencji, co nie powoduje
naszej przewagi,

— czasochlonno$¢ 1 kosztowno$§é badan.

PODSUMOWANIE

Benchmarking zaliczany jest do nowoczesnych technik zarzadzania
jakoScig i taczy sie bezposrednio z definiowaniem pewnych standardéw
funkcjonowania i produktéw organizacji, ktére stuzg ocenie i w efekcie —
wdrozeniu zmian, pozwalajgcych na osigganie lepszych wynikéw w pro-
cesie zarzadzania. Dla przedsiebiorstw poréwnujacych sie z najlepszymi,
w tym takze dla bibliotek, benchmarking powinien stanowié inspiracje
W procesie uczenia sie organizacji. Pozwala m.in. na okre§lenie stabych
i mocnych stron organizacji (biblioteki) oraz zmiane dotychczasowego
sposobu zarzadzania nig na dziatania przynoszace wieksze korzysci i bez-
posrednio wplywajace na poziom ustug. Biblioteka dla realizacji swoich
zdan moze przyswaja¢ zmodyfikowane rozwigzania, dajace dobre efekty
gdzie indziej. Wyniki badan poréwnawczych czesto prowadzg do wykorze-
nienia starych, niesprawdzajacych sie nawykow i tworzg nowy, przychylny
klimat do wprowadzenia innowacji dla udoskonalenia pracy biblioteki
i poprawy funkcjonowania proceséw w niej zachodzacych.
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ABSTRACT: Benchmarking is one of most often employed methods of organization im-
provement, focused on matching the best or even surpassing the efficiency achieved by the
competitors. It may become one of basic improvement solutions used in libraries which
intend to achieve the highest efficiency to satisfy needs of their users. Benchmarking intro-
duces a process of continuous improvement based on the activities of specific group leaders
and encourages adaptation of new solutions in a given environment. The author discusses
levels of benchmarking introduction into libraries and presents the following issues: bench-
marking concept, types, stages of implementation, selection of partners, rules for acquiring
information and indicators used for evaluation.
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