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U radu se govori o problematici vrednovanja knjizni¢nih sluzbi i usluga s naglaskom
na akademske i narodne knjiznice. Knjiznice su danas sve viSe suofene s izazovom
ucinkovitog upravljanja sluzbama i uslugama kako bi odgovorile na zahtjeve korisnika te
opravdale svoje poslanje i financijsko poslovanje. Sustavno pracenje potreba i stavova
korisnika te vrednovanje uspjesnosti prema objektivnim i utvrdenim mjerilima jedan je od
temeljnih preduvjeta za uspjes$no poslovanje knjiznica. Ovim se radom prikazuju rezultati
dijela istrazivanja provedenog u sklopu projekta Vrednovanje knjiznicnih sluzbi i usluga:
akademske i narodne knjiznice ¢ija je temeljna pretpostavka bila da knjiznice u Hrvatskoj
nedovoljno pozornosti pridaju pitanjima unapredivanja uspjesnosti poslovanja te da njiho-
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vi djelatnici nisu dovoljno pripremljeni (bilo motivacijom, bilo poukom) na provodenje
ovih postupaka. Rezultati su pokazali relativno nisku ocjenu zadovoljstva knjiznica svojim
sluzbama i uslugama, no i prepoznavanje potrebe za njihovim vrednovanjem, §to predsta-
vlja polaziste za daljnje istrazivanje ove problematike.

ey o

demske knjiznice, narodne knjiznice

Summary

This paper discusses issues of evaluation of library services with an emphasis on aca-
demic and public libraries. Libraries today are facing the growing challenge of managing
their services in order to fulfil user demands, but also to justify their mission and financial
management. Systematic monitoring of users’ needs and attitudes, as well as measuring ef-
ficiency against objectives and determined criteria, are prerequisites for successful library
management. This paper presents a part of findings of the research project Evaluation of li-
brary services: academic and public libraries with a main hypothesis that libraries in Croatia
do not give enough attention to the evaluation of quality of their services, and that library
staff are not enough prepared (by motivation or education) for conducting these procedures.
Results show that libraries are note satisfied enough with their services, but they do recog-
nize the need for evaluation, which represents a starting point for further research.

Keywords: evaluation, libraries, library services, academic libraries, public libraries

1. Uvod

Javne su sluzbe u novom elektronickom okruzenju snazno izlozene trziSnim
zakonitostima i suparnistvu, a njihova sve snaznija otvorenost javnosti kojoj sluze
pridonosi transparentnosti njihova poslovanja i raspolaganja proracunskim sred-
stvima. U informacijskom podrucju pojavilo se vise ustanova i sluzbi koje nude
informacijske usluge brzo i na zahtjev pa se preispitivanje poslovanja javnih usta-
nova postavilo kao uvjet njihova opstanka. Dokazivanje uspjes$nosti poslovanja na
osnovi sustavna prac¢enja potreba i stavova korisnika te predstavljanja podataka o
financijskome poslovanju pokazuje se kao znac¢ajniji ¢imbenik u ukupnome djelo-
vanju suvremenih javnih sluzbi. Stoga mnoge vlade ulazu znatna sredstava u vre-
dnovanje uspjesnosti poslovanja svih ustanova i sluzbi ¢iju djelatnost financiraju
prorac¢unskim sredstvima.

Promjene koje su nastupile u podrucju trzita, poslovnog svijeta i drustva,
rezultat su brzog razvoja tehnologije i drustvenih promjena. Neprofitno podrugje,
kojemu uglavnom pripada kultura i obrazovanje, nije ostalo imuno na te iste
promjene, dapace, izloZeno je snaznim utjecajima novih tehnologija i novih na¢ina
komuniciranja. 1zazovi pred kojima se nalaze narodne i visokoskolske knjiznice,
mnogi su: kako odgovoriti na sve viSe zahtjeva za novim uslugama, kako zado-
voljiti korisni¢ke zahtjeve koji su sve profiliraniji i slozeniji, kako ugraditi nova
tehnoloska rjesenja u postojecu, neprimjerenu organizacijsku strukturu i sl.
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2. O vrednovanju knjiZni¢nih sluzbi i usluga

Promjene u drustvu imaju izravan utjecaj na promjenu zadaca i statusa
knjiznice u drustvu. Da bi zadrzale svoj poloZaj u drustvu, knjiznice moraju opra-
vdati SVOJC poslovanje financijerima, ali i §iroj Javnos‘u Knjiznice se ﬁnanmra]u iz
javnih riznica pa se i njihovo poslovanje mora mo¢i vrednovati uz primjenu pr1-
mjerenih mjerila kako bi se opravdala ulozena drustvena sredstva i jacalo povje-
renje javnosti prema javnim ustanovama. Gotovo svakodnevno knjiznice se
suocavaju s velikim oéekivanjima u odnosu na uvodenje novih i privla¢nih usluga
te se nalaze pred izazovima koje predstavljaju sve manja prorac¢unska sredstva i
sve veca ocekivanja politi¢ara i financijera. Pod pritiskom zajednice knjiZznice se
razvijaju, prilagodavaju i mijenjaju. Promjene na informacijskom trzistu izravno
utjecu na knjizni¢ne usluge, izmedu ostaloga i zbog toga §to sve vise drugih usta-
nova nudi informacijske usluge. Korisnicki zahtjevi sve su slozeniji i profiliraniji,
zahtjevi za primjenom tehnoloskih dostignuéa slijede potrebu da ih se na najbrzi
moguc¢i nacin uklopi u svakodnevno poslovanje i ponudu knjiznice. Pritom
postojeca organizacijska struktura Cesto ne prati dovoljno brzo potrebe za
pozeljnim promjenama. Zbog svega navedenog, knjiznicari su primorani pratiti
sve promjene, brzo reagirati i usvajati nova znanja kako bi se profilirali i izdvojili
struénim i provjerenim informacijama i uslugama.

Promjene izravno utjecu i na upravljanje u knjiznicama. Rukovoditelji usta-
nova odgovorni su za uspjes$no djelovanje knjiznice u novome okruzenju. Bez pri-
mjerenih pomagala koja pomazu pri donosenju odluka, tesko je o¢ekivati znacajnije
pomake. Vrednovanje je zasigurno nacin na koji i rukovoditelji knjiznica i finan-
cijeri stjeCu dobar uvid u organizaciju, poslovanje i upravljanje knjiznicom jer
pruza odgovore na vazna pitanja poput isplativnosti i djelotvornosti odnosno uspje-
$nosti poslovanja. Vrednovanje zahtijeva temeljite pripreme i spremnost uprav-
ljackog tima knjiznice da dobivene rezultate ugradi u daljnje planiranje i ruko-
vodenje.! Praenje i procjenjivanje uspjes$nosti pojedinih usluga i sluzbi neophod-
no je za izradu financijskih i godi$njih izvjeséa, kao i zbog izrade kratkoro¢nog i
dugoro¢noga strateskog plana knjiznice.

Osnovna je pretpostavka uspjesnih knjizni¢nih rukovoditelja da se koristenje
knjizni¢nih sluzbi i usluga moze i treba stalno povecavati. Medutim, jedino ako se
ispituje koristi li se knjiznica doista, kako se 1 koliko koristi, te koji su razlozi da
se njezine usluge ne koriste u ocekivanoj mjeri, moguce je planirati kako ispuniti
jedan od temeljnih ciljeva u poslanju svake knjiznice, a to je optimalno koristenje.
Vrednovanje je usmjereno na trazenje puta kako vrednovati u¢inkovitost knjiznice,
na koristenje najbolje metode za vrednovanje, unapredenje kvalitete knjizni¢nih
usluga i aktivnosti, na kori$tenje usporednih analiza i postavljanje standarda u

! Aparac-Jelusié, Tatjana. Evaluacija knjizni¢nih sluzbi i usluga u narodnoj knjiznici. //
Medunarodno savjetovanje Narodne knjiznice izazov promjena : zbornik radova, Gradska biblioteka
Rijeka HBD, Lovran 2.-27. rujna 1997. Rijeka ; Zagreb : Gradska biblioteka Rijeka ; Hrvatsko bi-
bliotekarsko drustvo, 1997.
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radu knjiznice.? Na osnovi proucene literature, moguce je, takoder, ustvrditi da
knjiznicari polaze od nekoliko osnovnih nacela vrednovanja:

e nacela predvidanja korisnickih potreba, pri ¢emu se istrazivanjima nastoje
utvrditi potrebe razli¢itih korisnickih skupina kako bi se uveli novi
proizvodi i usluge;

e nacela odlucivanja, pri ¢emu se provedenim analizama nastoji pronaci
¢vrsto uporiste za donoSenje odluka vezanih uz poslovanje i financijsko
poslovanje knjiznice;

e nacela kvalitete, pri ¢emu se dobiveni rezultati koriste za poboljSanje
postojecih proizvoda i usluga.

Pokazatelji u¢inkovitosti i istrazivanja potreba korisnika, kao i stupnja zado-
voljstva uslugom i ponudom, nacini su prac¢enja postignucéa knjiznice. Sve progra-
me 1 usluge treba redovito procjenjivati kako bi se utvrdilo ispunjavaju li se
utvrdene zadace i ciljevi knjiznice, provode li se stvarno i redovito, zadovoljavaju
li se potrebe zajednice, mogu li se prilagoditi izmijenjenim potrebama, treba li ih
poboljsati, preusmjeriti ili preoblikovati, raspolazu li knjiznice s dovoljno sredsta-
va i je li njihovo djelovanje zajednici isplativo. Stoga, radni postupci zahtijevaju
neprestano procjenjivanje i preispitivanje kako bi se povecala djelotvornost i
ucinkovitost knjiznica u zajednici.’

Nesumnjivo, knjiznicama je najvaznija spoznaja da je grada koju posjeduju i
program koji provode u skladu sa zahtjevima njihovih korisnika. Kako bi mogle
dokazati da je neki program dobar ili lo§, da neku uslugu treba promijeniti ili uki-
nuti, knjiznice moraju imati odredene dokaze o svojoj u¢inkovitosti i uspjesnosti.*
Stoga se od pocetka 70-ih godina proslog stoljeca, prvo u Sjedinjenim Americkim
Drzavama, a zatim i u drugim zapadnim zemljama, sve vi$e raspravlja o tome
kako unaprijediti postoje¢e metode vrednovanja. Razni autori smatraju da do-
tadaSnje metode vrednovanja koje su ve¢inom pocivale na suhoparnim statistickim
podacima nisu dovoljne za uspjesno vrednovanje. C. Abbott upozorava na vaznost
razgranicenja statistike i vrednovanja, istiCu¢i pritom da, primjerice, statisticki
podaci posudbe, broja ¢lanova i grade koju knjiznica posjeduje mogu dati odredene,
korisne podatke o poslovanju knjiznica, ali se time ne pruzaju odgovori na pitanje
je li odredena usluga koju knjiznica provodi kvalitetna ili nije, je li ekonomski
isplativa ili nije.> Odgovor na to pitanje, odnosno usporedbu pojedinih usluga,
moguce je dobiti samo uz pomo¢ dublje analize i koriStenja pokazatelja izvedbe.

2 Nuut, Anu. Evaluation of library performance : current developments in Estonia. // Perfor-
mance Measurement and Metrics 7, 3(2006), str. 163.

3 Usp. Narodna knjiznica : IFLA-ine i UNESCO-ove smjernice za razvoj sluzbi i usluga. Za-
greb : Hrvatsko knjizni¢arsko drustvo, 2003. Str. 68.

* DuMont, Rosemary; Paul F. DuMont. Measuring library effectiveness : a review and an asse-
ssment. // Advances in Librarianship / hrsg. Von Wesley Simonton. New York : Academic Press,
1979. Str. 104.

5 Abbott, Christine. Performance measurement in library and information science. London :
Aslib, 1994. Str. 8.

50



B. BADURINA, M. DRAGIJA IVANOVIC, M. KRTALIC: VREDNOVANJE KNJIZNICNIH...

R. H. Orr,® jedan od najznacajnijih autora 1970-ih godina i jedan od najvaznijih
autoriteta iz podrucja vrednovanja, svojim je radom Mjerenje kvalitete knjiznicnih
usluga : opci okvir za razmatranje kvantitativnih mjerenja (Measuring the good-
ness of library services : a general framework for considering quantitive measu-
res) objelodanio jedno od temeljnih djela iz podruc¢ja vrednovanja. Analizirajuéi
problem vrednovanjaknjizni¢nih usluga i ponudivs$i osnovne okvire za prosudivanje
knjizni¢nih aktivnosti, autor je izdvojio dva najvaznija mjerila vrednovanja — kva-
litetu (koliko je dobra usluga) i vrijednost (koliko dobroga usluga donosi). Kvali-
teta podrazumijeva mjerenje knjizni¢nih kapaciteta koji ispunjavaju korisnicke
potrebe i one koje se namjerava ispuniti, a vrijednost se mjeri kao niz korisnih uci-
naka koji proizlaze iz koristenja usluge. Orr u svojem ¢lanku govori o uspjesnom
upravljanju i o mjerenju radi uspje$nog upravljanja, a to je ujedno i jedna od nje-
govih klju¢nih teza. Orrova teorija vrednovanja i danas je aktualna kao i 1970-ih
godina, kada je napisana.

Literatura s kojom se zapocinje izucavanje problematike vrednovanja svakako
je standard ISO 11620 Informacija i dokumentacija — pokazatelji uspjesnosti po-
slovanja knjiznica (Information and documentation — Library performance indi-
cators )" 1 IFLA-in priru¢nik Mjerenje kvalitete : utvrdivanje uspjesnosti poslo-
vanja knjiznica (Measuring quality : performance measurement in libraries) koji
su napisali R. Poll i P. te Boekhorst, a koji je dozivio i svoje drugo, prosireno
izdanje.® Standard ISO 11620 sadrzZi opise 29 pokazatelja uspje$nosti sljedecih
usluga i aktivnosti:

1. zadovoljstvo korisnika knjiznicom i njenim uslugama;

2. usluge za korisnike (podijeljene su na opée pokazatelje, pokazatelje o op-
skrbi, trazenju, posudbi i meduknjizni¢noj posudbi grade, pokazatelje o
radu informacijske sluzbe i raspolozwost opreme i prostora);

3. tehnicke usluge (obrada priprema i nabava dokumenata).’

IFLA-in priru¢nik objedinjuje pokazatelje za narodne i visokoskolske knjiznice.
Obradeno je 40 pokazatelja, a posebna vrijednost priru¢nika su primjeri rezultata za
svaki pojedinacni pokazatelj. Danas na trzi$tu postoji niz prirucnika (tzv. can-do
priruc¢nika) kojima je prvotna svrha objasniti knjiznicnom osoblju $to je vredno-
vanje te na prakti¢nim primjerima objasniti osnovne metode vrednovanja.'’

¢ Orr, R. H. Measuring the goodness of library services : a general framework for considering
quantitative measures. // Journal of Documentation 29, 3(1973), 316.

7ISO 11620 : 1998. Information and documentation — Library performance indicators. Geneve
1 ISO, 1998. Preuzeto kao hrvatska norma HRN ISO 11620:2001. Informacije i dokumentacija — Po-
kazatelji u¢inka knjiznica.

8 Measuring quality : performance measurement in libraries / Roswitha Poll, Peter te Boek-
horst. Miinchen : K. G. Saur, 2007.

?ISO 11620 : 1998. Nav. dj. Str. 10-11.

' To su na primjer: Office of Arts and Libraries. Keys to success : performance indicators for
public libraries : a manual of performance measures and indicators developed by King Research Ltd.
HMSO : Library and Information Series. No. 18, 1990. (the King Report); Zweizig, D.; W. D. John-
son; J. Robbins; M. Besant. The Tell it! Manual : the complete program for evaluating library per-

51



VJESNIK BIBLIOTEKARA HRVATSKE 53, 1(2010)

Uvidom u literaturu koja se bavila problemom vrednovanja knjizni¢nih uslu-
ga, moze se zakljuditi:

e do polovice 70-ih godina proslog stolje¢a najveci broj radova teorijski

pristupa problemu vrednovanja;

e 1980-ih godina o vrednovanju se govori kao o sastavnom dijelu upra-
vljanja i sve je viSe stru¢nih i znanstvenih ¢lanaka koji obraduju proble-
matiku vrednovanja u smislu upravljackog postupka;

e razvoju i primjeni modela vrednovanja u praksi pomogli su prirucnici za
vrednovanje knjizni¢nh usluga.

Kako je rekao B. Cronin,'' razvoj vrednovanja u grubo mozemo podijeliti na
sljede¢i nacin: 60-ih 1 70-ih godina proslog stoljeca knjiznicari-teoreticari bavili
su se razvojem teorijskih postavki vrednovanja, 1980-ih te su se teorije provjera-
vale, a tadasnje postavke mijenjale. Jaca istrazivacko knjiznicarstvo, sve je vise
prakti¢nih studija i istrazivanja koja provode sami knjiznicari. To je i vrijeme kad
se piSu prakti¢ni prirucnici za vrednovanje u pojedinim vrstama knjiznica. Eko-
nomski koncept postaje prevladavajuci u 1990-ima. Knjiznice su vise nego ikada
izlozene trziStu pa su i ekonomska istrazivanja uspjesnosti i vrijednosti knjizni¢nih
programa i sluzbi potrebnija. Razvijaju se i sve sofisticiranija istrazivacka poma-
gala. U 21. stoljecu istrazivaci se sve viSe bave vanjskim u¢incima knjiznica, u¢in-
cima elektronickih usluga i ponovno ekonomskim problemima tj. isplativnosti
usluga i poslovanja knjiznica.

U Hrvatskoj se o problematici vrednovanja u knjiznicama pise iznimno malo.
Teorijskim 1 istrazivackim problemima vrednovanja sveucili$nih i fakultetskih
knjiznica bavi se Kornelija Petr Balog,'? dok se Marina Mihali¢ bavi vrednovanjem
usluga nacionalnih knjiznica."* Do sada su obranjena dva doktorata'* i dva magi-

formance. Chicago ; London : American Library Associaton, 1996.; Wallace, D. P; C. Van Fleet.
Library evaluation : a case book and can do guide. Englewood : Libraries Unlimited, 2001.; Van
House, N. A.; M. J. Lynch; C. R. McClure; D. L. Zweizig; E. J. Rodger. Output measures for public
libraries : a manual of standardized procedures. 2nd ed. Chicago : ALA, 1987.; IBEC. Helping maxi-
maze the impact of information in communities [citirano: 2009-10-04]. Dostupno na:
http://ibec.ischool.washington.edu/static/default1024.aspx.htm

! Cronin, Blaise. Performance measurement and information management. / ASLIB Procee-
dings, 34, 5(1982), 228.

12 Petr Balog, Kornelija. Akademske knjiznice u Hrvatskoj : spremne za mjerenje kvalitete
poslovanja ili ne? // Uspostava kvalitete u specijalnim i visokoskolskim knjiznicama : knjiznice u
bolonjskom okruzenju. Zagreb : Hrvatsko knjiznic¢arsko drustvo, 2009. Str. 83-104.

Petr, Kornelija. Quality measurement of Croatian public and academic libraries : a methodology. //
Performance Measurement and Metrics 8, 3(2007), 170-179.

Petr, Kornelija. Kvalitativni pokazatelji uspjesnosti akademskih knjiznica : doktorska disertacija.
Zagreb : Filozofski fakultet, 2004.

13 Mihali¢, Marina. Pokazatelji uspje$nosti za nacionalne knjiznice. // Vjesnik bibliotekara
Hrvatske 43, 4(2000[i.e. 20017), 91-100.

14 Petr, Kornelija. Kvalitativni pokazatelji uspjesnosti akademskih knjiznica : doktorska diser-
tacija. Zagreb : Filozofski fakultet, 2004. i Ambrozi¢, M. Utvrdivanje uspje$nosti poslovanja
visokos$kolskih knjiznica : od kvantitativnih do kvalitativnih pokazatelja. Zagreb, 1999.
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sterija’® koji se bave problemima vrednovanja sveucili$nih i narodnih knjiznica.
2008. godine odrzan je skup na temu uspostave kvalitete u specijalnim i visoko-
Skolskim knjiznicama.'® Na temelju navedenog, mozemo zakljuciti da se u Hrvat-
skoj do sada nije ozbiljnije pristupalo mjerenju uspjesnosti poslovanja niti jedne
vrste knjiznica. Opisano stanje potaknulo je da se u Hrvatskoj pristupi sustavnom
istrazivanju ove problematike te je pokrenut projekt Vrednovanje knjiznicnih
sluzbi i usluga : akademske i narodne knjiznice."’

2.1. Projekt Vrednovanje knjiZni¢nih sluzbi i usluga : akademske i narodne

knjiZnice

Projekt Vrednovanje knjiznicnih sluzbi i usluga : akademske i narodne knji-
Znice'® pokrenut je pri Ministarstvu obrazovanja, znanosti i $porta, a nositelj pro-
jekta je Odsjek za informacijske znanosti Filozofskog fakulteta u Osijeku. Vodi-
teljica projekta je izv. prof. dr. sc. Kornelija Petr Balog. Projekt se usmjerio na
dvije vrste knjiznica: narodne i visokoskolske. Narodne su knjiznice zanimljive
zbog svoje obrazovne i kulturoloske prirode te zalaganja u programima razvijanja
obiteljske pismenosti i pismenosti opcéenito. Visokoskolske knjiznice pak svoju
vaznost nalaze u pitanjima znac¢ajnim za proizvodnju i uporabu znanstvenih infor-
macija. Ako se promotri uze podrucje zanimanja, knjiznice u Hrvatskoj, moze se
re¢i da se o problematici mjerenja uspjesnosti knjizni¢nog poslovanja i upravljanja
vise promislja, negoli djeluje. Sudeci prema broju radova i objavljenih istrazivanja,
narodne su knjiznice daleko viSe okrenute svojim financijerima odnosno korisni-
cima i viSe paznje posvecuju vrsti i kvaliteti usluga koje nude. Razlog tome mo-
guce je naci u preispitivanju odnosa mjesnih uprava i samouprava prema prven-
stvenim potrebama zajednice, pri ¢emu narodne knjiznice nastoje dokazati svoju
korisnost i dobrobit za zajednicu. Knjiznice u Hrvatskoj, posebice knjiznice viso-
kih u¢ilista, suocavaju se s mnos§tvom problema. Zahtjevi vremena su takvi da se
od knjiznica o¢ekuje da one svojom opremljeno$cu, osposobljeno$cu osoblja, pret-
platom na stru¢ne Casopise i velike baze podataka mogu podrzavati znanstveno
nastavne postupke i biti osloncem studentima i znanstvenicima u njihovu radu.
Promijenjena okolina zahtijeva i promjene u organizaciji i poslovanju knjiznica

15 Petr, Kornelija. Korisnici i koristenje knjizni¢nih usluga u Knjiznici Pedagoskog fakulteta
Sveucilista J. J. Strossmayera u Osijeku : magistarski rad. Zagreb : Filozofski fakultet, 1999. i Dra-
gija Ivanovié, Martina. Vrednovanje usluga u narodnim knjiznicama : magistarski rad. Zagreb : Fi-
lozofski fakultet, 2006.

16 Uspostava kvalitete u specijalnim i visokoskolskim knjiznicama : knjiznice u bolonjskom
okruzenju : zbornik radova / uredile Irena Pilas i Alisa Martek. Zagreb : Hrvatsko knjizniarsko
drustvo, 2009.

17 Vrednovanje knjizni¢nih sluzbi i usluga : akademske i narodne knjiznice [citirano: 2009-09-
10]. Dostupno na: http://zprojekti.mzos.hr/public/c2prikaz_det.asp?cid=1&psid=25&offset=20&ID
=1595

18 Petr Balog, Kornelija. Vrednovanje knjizni¢nih sluzbi i usluga : akademske i narodne
knjiznice. 2006. [Projektna dokumentacija].
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visokih ucilista te uvodenje suvremenih metoda upravljanja. Nuzan sastavni dio
tih metoda jest i uporaba pokazatelja uspjes$nosti poslovanja knjiznica.

3. Istrazivanje

Polazna hipoteza istrazivanja provedenog u sklopu projekta Vrednovanje
knjiznicnih sluzbi i usluga : akademske i narodne knjiznice jest da knjiznice u
Hrvatskoj nedovoljno pozornosti pridaju pitanjima unapredivanja uspjesnosti po-
slovanja (iako se mora priznati da su narodne knjiznice u odnosu na visokoskolske
aktivnije u tom pogledu), te da njihovi djelatnici nisu dovoljno pripremljeni (bilo
motivacijom, bilo poukom) na provodenje ovih postupaka. Opcenito gledano,
iskustva drugih ukazuju na postojanje prvobitnog otpora djelatnika prema po-
stupcima vrednovanja koji proizlazi iz straha da ¢e procjena uéinkovitosti dovesti
do gubitka jednog ili viSe radnih mjesta. Te je stavove moguce otkloniti samo in-
tenzivnijim poucavanjem na temu vrednovanja, kvalitete i izvrsnosti. Ovim se
projektom Zzeli iskazati mjesto i uloga narodnih knjiznica i knjiznica visokih
ucilista Republike Hrvatske u kontekstu vrednovanja.

3.1. Svrha i ciljevi istraZivanja

Opée je prihvaéeno stajaliSte da se ne moze tvrditi o kvaliteti proizvoda i
usluga ukoliko se ne raspolaze dokazima koji te tvrdnje i potkrepljuju. Stoga su
ciljevi ovog projekta:

e istraziti stavove, pripremljenost i spremnost djelatnika narodnih i viso-
koskolskih knjiznica Hrvatske za provodenje postupaka vezanih uz mje-
renje uspjesnosti poslovanja;
izdvojiti dimenzije uspjesnosti poslovanja;
ponuditi mjere uspje$nosti poslovanja za narodne i visokoskolske
knjiznice.

Kao rezultat projekta ocekivano je da ce se:

e prikupiti statisti¢ki podaci o stanju u knjiznicama i stavovima djelatnika
narodnih i1 visokoskolskih knjiznica Hrvatske o postupcima mjerenja
uspjesnosti poslovanja;

e definirati dimenzije uspjesnosti koje ¢e ukazati na razlike izmedu viso-
koskolskih i narodnih knjiznica;

e pokazati razlike u stavovima izmedu ravnatelja/voditelja knjiznica i dje-
latnika knjiznica;

cen o

$nosti.

3.2. Uzorak i metode istraZivanja

Osnovna je svrha ovog istrazivanja bila prikupiti 1 analizirati podatke o
uspjesnosti poslovanja narodnih i visokoskolskih knjiznica u Republici Hrvatskoj
kako bi se u stvarnom okruzenju provjerile teorijske postavke, izdvojile posebno-
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sti 1 stvorili preduvjeti za kasnija sustavna mjerenja. Za instrumente istrazivanja
odabrana su dva osnovna instrumenta, jedan kojim ¢e se prikupiti kvantitativni, a
drugi kojim bi se prikupili kvalitativni podaci: anketni upitnik i razgovori s vodi-
teljima knjiznica (intervjui).

Za uzorak su odabrane narodne i visokoskolske knjiznice u Republici Hrvat-
skoj, ukljucujuéi 125 ispitanika iz narodnih knjiznica (82 djelatnika i 43 voditelja)
1 57 iz akademskih knjiznica (38 djelatnika i 19 voditelja). Ukupan broj knjiznica
ukljucenih u istrazivanje je 51 (15 akademskih i 36 narodnih) iz Sest Zupanija:
Osjecko-baranjska Zzupanija, PozeSko-slavonska Zupanija, Splitsko-dalmatinska
7upanija, Sibensko-kninska Zupanija, Zadarska Zupanija i Vukovarsko-srijemska
Zupanija.
blike Hrvatske utemeljen je na upitniku upotrijebljenom za prikupljanje podataka
medu visokoskolskim knjiznicama Sveudilista J. J. Strossmayera u Osijeku, za
izradu doktorske disertacije voditeljice projekta Kornelije Petr Balog. Taj je upit-
nik jednim dijelom pocivao na istrazivanju i teoretskim postavkama i modelima
postavljenim u djelu J. A. McDonalda i L. Basney Micikas."

Vezano uz prirodu i podjelu poslova u knjiznicama, upitnik je i za narodne i
za visokoskolske knjiznice imao dvije inacice: jednu za djelatnike knjiznica, dru-
gu za voditelje/ravnatelje. Obje inacice upitnika bile su djelomicno istovjetne, s
tim §to je upitnik namijenjen voditeljima knjiznica imao dodatan set pitanja.

Tematske skupine koje su bile obuhvaéene anketnim upitnikom jesu: op¢i po-
nos knjiznice i uprave/osnivaca, knjiznica i novi oblici upravljanja odnosno nove
usluge, odnos knjiznice i korisnika. Voditeljima bi se uputila jo§ dodatna pitanja
vezana uz djelatnike knjiznice, njihovo obrazovanje i stalno stru¢no usavr$avanje.
Upitnik je bio anoniman, no ispitanicima se pruzila mogucnost da ostave svoje
podatke kako bi mogli primiti obavijesti o rezultatima istrazivanja.

Uz anketni upitnik, podaci su se prikupili i razgovorom s voditeljima viso-
koskolskih knjiznica, odnosno ravnateljima narodnih knjiznica. Intervju je bio
polu-strukturiran. Teme o kojima se razgovaralo jesu: zadovoljstvo uslugom koju
pruza odredena knjiznica, ’jake’ 1 ’slabe’ strane knjiznice, osjecaj zadovljstva/
korisni¢ka ocekivanja, suparnici, odnos knjiznice i uprave/osnivaca, zadovoljstvo
statusom knjiznice, nacini praéenja stavova i o¢ekivanja korisnika, nacini pracenja
kvalitete poslovanja, spremnost na stalno pracenje kvalitete poslovanja i sl. U
ovom ¢e se radu prikazati rezultati dobiveni anketom.

¥ McDonald, J. A.; L. B. Micikas. Academic libraries : dimensions of their effectiveness. We-
stport, Ct. : Greenwood Press, 1994.
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3.3. Analiza rezultata istraZivanja

Prvi dio upitnika bio je uskladen s mjerilima Nacionalnog vije¢a za visoko
obrazovanje,” koji, izmedu ostaloga, donosi i mjerila za vrednovanje akademskih
knjiznica. Kako su ta mjerila i opéenito primjenjiva, koristena su za izradu upit-
nika i predstavljaju dobar temelj za usporedbu dvaju tipova knjiznica obuhvaéenih
istrazivanjem.

Ispitanicima je ponuden niz tvrdnji na koje su odgovarali koliko se slazu ili ne
slazu. Za svaku je ponudena ocjena slaganja od 5 stupnjeva (od 1: Uopce se ne
slazem do 5: U potpunosti se slazem). Tvrdnje su podijeljene u sljedeée katego-
rije: Zbirke, Prostor, Katalog i Tehnologija. U Tabeli 1 prikazane su srednje vrijed-
nosti ocjena svih pojedinih tvrdnji na spomenutoj skali od 1 do 5. Kod ovako
prikazanih rezultata, ve¢a ocjena predstavlja visu razinu slaganja s tvrdnjom, a
time i pozitivniji stav kod pozitivno formuliranih tvrdnji odnosno negativniji kod
negativno formuliranih. Dodatno tome, prikazane su srednje ocjene za obje vrste
knjiznica posebno.

Tabela 1. Srednje vrijednosti ocjena ponudenih tvrdnji

Tvrdnje Narodne | Akademske t(p)
Zbirke Fond knjiznice u potpunosti prati 3,87 3,12 4,746 (0,000*)
zahtjeve korisnika
Knjizni¢ni je fond dovoljno 3,61 2,90 3,997 (0,000%*)

opsezan i raznolik da zadovolji
sve potrebe korisnika

Sva knjizni¢na grada 3,10 2,66 3,148 (0,062)
odgovarajuce je smjestena
Sva je grada tako smjeStena da se 3,48 3,06 1,677 (0,096)

do nje moze vrlo jednostavno
do¢i u svakom trenutku

Najcesce koristena grada 4,29 3,88 2,008 (0,048*)
smjestena je na najdostupnijem
mjestu

Prostor Knjiznica je smjestena u 2,96 2,33 2,521 (0,013%)
odgovaraju¢em prostoru
Knjizni¢ni prostori odgovaraju 2,97 2,48 2,002 (0,047%*)
potrebama korisnika
Namjestaj i oprema knjiznice od- 3,29 2,58 3,105 (0,002%)
govaraju njezinim potrebama
Namjestaj i oprema knjiznice od- 3,35 2,67 3,148 (0,002%)

govaraju potrebama korisnika

20 Nacionalno vije¢e za visoko obrazovanje. Vrednovanje visokih u¢ilista u Republici Hrvat-
skoj [citirano: 2009-10-23]. Dostupno na: http://www.nvvo.hr/
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Tvrdnje Narodne | Akademske t(p)

Katalog Knjizni¢ni katalog (na listi¢ima ili| 3,69 3,36 1,445 (0,150)
(listici/ nekom drugom obliku) u potpu-
OPAC) nosti, to¢no i azurno odrazava

fond
ICT tehno- | IKT tehnologija knjiznice zastar- 2,55 3,10 2,263 (0,005%)
logija jela je i nedostatna za njezine po-

trebe

* Razlika znacajna na razini p < 0.05

Ono $to veé na prvi pogled mozemo vidjeti, jest da ispitanici iz narodnih
knjiznica pozitivnije ocjenjuju gotovo sve tvrdnje. Jedina tvrdnja na kojoj je sre-
dnja vrijednost kod narodnih knjiznica manja, jest tvrdnja vezana uz informa-
cijsko komunikacijsku (ICT) tehnologiju, no kako je ona negativno usmjerena,
niza ocjena pokazuje pozitivniji stav tj. da narodne knjiznice i na ovoj tvrdni
iskazuju vecu razinu zadovoljstva od akademskih. Osim toga, primijeéena razlika
izmedu narodnih i akademskih knjiznica pokazuje se pojedinacno statisticki
znacajnom u svim tvrdnjama osim azurnosti kataloga i smjestaja fonda. Drugim
rije¢ima, sa sigurno$¢u mozemo re¢i da zaposlenici narodnih knjiznica izrazavaju
pozitivnije stavove i ve¢e zadovoljstvo postojec¢im stanjem na svim pitanjima osim
azurnosti kataloga i smjestaja fonda. Ipak, ¢ak i na te tri tvrdnje srednje vrijednosti
odgovora narodnih knjiznica su veée od vrijednosti akademskih pa mozemo reéi
da i one prate trend opc¢ih pozitivnijih stavova narodnih knjiznica, samo u manjoj
mjeri. Ako uzmemo u obzir relativno mali broj ispitanika, rubne vrijednosti razine
znacajnosti i op¢i trend rezultata, mozemo pretpostaviti da bi s povecanjem broja
ispitanika i razlike dobile na znacajnosti. Drugim rije¢ima, da bi se i pitanja
smjestaja fonda uklopila u opéi trend pozitivnijih stavova narodnih knjiznica.

Ako se promotre apsolutne vrijednosti, vidljivo je kako su ocjene opcenito
relativno niske. Kod narodnih knjiznica samo dostupnost grade u prosijeku prela-
zi vrijednost 4 dok su kod akademskih svi dijelovi u rasponu od 2.33 do 3.88.
Drugim rijec¢ima, ispitanici iz narodnih knjiznica u prosjeku tek blago prelaze
neutralnu vrijednost, a ispitanici iz akademskih knjiznica su kod veceg broja tvr-
dnji na negativnoj strani skale. Dakle, ako izuzmemo pitanje dostupnosti grade,
mozemo re¢i da ispitanici iskazuju barem lagano nezadovoljstvo postojecim
stanjem. Ovo je dodatno izrazeno kod akademskih knjiznica gdje su rezultati na
svim pitanjima lo§iji i uglavnom ne prelaze na pozitivnu stranu skale.

Sljedeci dio upitnika obuhvatio je stavove o organizacijskoj kulturi. U Tabeli
2 prikazana su pitanja zajednicka za obje vrste knjiznica. Pitanja su postavljena na
isti nacin s istom skalom slaganja. Za razliku od prethodnih rezultata, ovdje su
razlike izmedu narodnih i akademskih knjiznica mnogo manje. Statisticki znacajna
razlika pokazuje se samo kod tvrdnje o poticanju na stru¢no usavrSavanje. Ispita-
nici narodnih knjiznica se u mnogo vise slazu s tvrdnjom da uprava potice stru¢no
usavrSavanje. Ovakav rezultat nije neocekivan ako se uzme u obzir kako je uprava
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kod akademskih knjiznica ujedno i uprava fakulteta, odnosno upravu ne ¢ine knji-
Kod ostalih tvrdnji razlika u rezultatima pokazuje se kao statisticki nedovoljno
znacajna, §to znaci da je vjerojatnije da su rezultati slu¢ajnosti, nego razlika u vrsti
knjiznica. Ipak, bez obzira koliko malo znacajne razlike bile, one pokazuju isti
trend kao i kod prethodnih pitanja. Niti na jednom pitanju srednja vrijednost od-
govora akademskih knjiznica nije vec¢a od vrijednosti odgovora narodnih knjiznica.
Mozemo dakle reci da je spomenuti trend pozitivnijih odgovora narodnih knjiznica
prisutan i na polju organizacijske kulture, ali minimalno. Osim, naravno, na pi-
tanju poticanja stru¢nog usavrsavanja.

Ako pak pogledamo same pojedinacne srednje vrijednosti, najproblematic-
nijim se pokazuje nedostatak osoblja. Samo na toj tvrdnji srednje vrijednosti ne
dosezu do pozitivne vrijednosti skale.

Tabela 2. Srednje vrijednosti ocjena ponudenih tvrdnji

Tvrdnja Narodne | Akademske t(p)
Uprava moje knjiznice potiée stru¢no 4,07 3,15 4,172 (0,000*)
usavrsavanje knjizni¢ara
Osoblje radi na poslovima u skladu sa svojom 3,87 3,84 0,130 (0,897)
struénom spremom i iskustvom
Knjiznica zaposljava dovoljno osoblja da se 2,89 2,68 0,819 (0,414)
svi poslovi obave brzo i na vrijeme
Knjizni¢no osoblje ima potrebne vjestine za 3,86 3,78 0,390 (0,697)
obavljanje svih knjizni¢nih poslova

* Razlika znac¢ajna na razini p < 0.05

Jedna od pretpostavki s kojom se krenulo u istrazivanje jest da §to je veéi
stupanj pozitivne organizacijske kulture, to je veca i spremnost knjiznice odnosno
prvih aktivnosti vezanih uz postupke vrednovanja jest izrada temeljne strateske
dokumentacije, pocevsi od poslanja. Dakle, samo postojanje jasno izrazenog po-
slanja prvi je korak prema vrednovanju poslovanja i usluga.

Imajudi to u vidu, postavljeno je pitanje je li knjiznica sastavila i objavila
svoje poslanje. Rezultati su vidljivi na Slici 1. Na prvi pogled ¢ini se da se pona-
vlja isti trend razlike izmedu narodnih i akademskih knjiznica koji bi, u ovom
slucaju, upucivao na visi stupanj organizacije narodnih knjiznica, no provedena
hi-kvadrat analiza ne ide u prilog toj tvrdnji. Razlika se ne pokazuje statisticki
znacajnom (y*= 4,465, p = 0,347). Ono $to je ovdje mozda znacdajnije od same
razlike medu knjiznicama, jest vrlo visok postotak odgovora “ne znam”. Gotovo
cetvrtina ispitanika iz narodnih knjiznica i preko trecine ispitanika iz akademskih
knjiznica ne zna je li njihova knjiznica sastavila poslanje. Zbog toliko visokog
postotka odgovora “ne znam”, ne moze se iz navedenih rezultata zakljucivati o
broju knjiznica koje su sastavile poslanje ili su u postupku sastavljanja. Za pretpo-
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Slika 1. Poslanje knjiznica — razlike narodnih i akademskih knjiznica

staviti je da bi se postotak svih ostalih ponudenih odgovora povecao kada bi svi
djelatnici bili upoznati sa stanjem u svojim knjiznicama, ali ne moze se znati u
kojem omjeru.

U sljede¢em dijelu analizirani su neki oblici upravljanja knjiznicom. Tri su
pitanja bila zajednicka narodnim i akademskim knjiznicama i time medusobno
usporediva. Prvo se odnosilo na na¢in donosSenja odluka. Pitanje je bilo negativno
formulirano i odnosilo se na to koliko ¢esto odluke u knjiznici donosi iskljucivo
voditelj/voditeljica, bez dogovora sa suradnicima. Rezultati prikazani na Slici 2
pokazuju da se voditelji narodnih knjiznica pri donosSenju odluka znatno vise sa-
vjetuju sa suradnicima, nego je to slu¢aj u akademskim knjiznicama (y*= 13,302,
p=0,004). Buduc¢i da je prosje¢no manje zaposlenika u akademskim knjiznicama,
ovakav rezultat je pomalo neocekivan. Ipak, moze se re¢i da se uklapa u op¢i trend
pozitivnijih stavova narodnih knjizni€ara i ukazuje na pozitivniju radnu atmosferu
u narodnim knjiznicama, a dosadasnja iskustva pokazuju da je kvaliteta poslo-
vanja veca kada su djelatnici ukljuceni u postupak odlucivanja.

Sljedece pitanje odnosilo se na poticanje na usavrSavanje. Sli¢no pitanje vec
smo prikazali, no ranije je pitanje glasilo potice li i nagraduje li uprava stru¢no
usavrSavanje, a sada je pitanje poti¢e li i nagraduje 1i knjiznica kao ustanova
stru¢no usavrSavanje. Rezultati, jednako kao i ranije, pokazuju znacajno veéi po-
ticaj kod narodnih knjiznica, nego kod akademskih (y*= 13,119, p = 0,004) (Slika
3). Ukupno gledajuci, dio knjiznica demotivira stru¢no napredovanje pa je za
pretpostaviti da ¢e i napredak u kvaliteti biti slican.
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Slika 2. Odluke u knjiznici donosi isklju¢ivo voditelj/voditeljica, bez dogovora sa suradnicima
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Slika 3. Knjiznica potice i nagraduje stru¢no usavr$avanje

I na kraju, primjeri iz prakse pokazuju da ustanove s pozitivnom radnom at-
mosferom postizu i bolje radne rezultate. Postavljeno je pitanje koliko soblje
knjiznice iskazuje pozitivan stav i optimizam u odnosu na svoj posao (Slika 4).
Imajudi u vidu sve prethodne rezultate, ovi rezultati su prilicno pozitivni. Cini se
da unato¢ svim problemima, u samim knjiznicama ipak uglavnom vlada pozitivna
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Slika 4. Osoblje knjiznice iskazuje pozitivan stav i optimizam u odnosu na svoj posao

atmosfera. No i u ovom slucaju ispitanici narodnih knjiznica iskazuju znacajno
pozitivniji stav od ispitanika iz akademskih knjiznica (y*= 9,18, p = 0,027).

4. Zakljucak

Drustvene i tehnoloske promjene znatno utjecu na poslovanje javnih sluzbi i
ustanova. Knjiznice se nalaze pred novim upravljackim izazovima, prvenstveno
kako odgovoriti na sve veéa o¢ekivanja korisnika i financijera s jedne strane te sve
manja proracunska sredstva s druge strane, a uz to zadrzati i trajno unapredivati
kvalitetu usluga. Da bi to bilo ostvarivo, potrebno je pratiti uspjesnost poslovanja
te imati mjerljive dokaze koji ju potkrepljuju. Pokazatelji o ucinkovitosti i istra-
zivanja o potrebama korisnika, kao i o stupnju zadovoljstva uslugom i ponudom,
nacini su prac¢enja postignuéa knjiznice.

Kako bi se istrazila problematika vrednovanja knjizni¢nih sluzbi i usluga u
Republici Hrvatskoj, pokrenut je projekt Vrednovanje knjizni¢nih sluzbi i usluga
: akademske i narodne knjiznice. Osnovna svrha istrazivanja provedenog u sklopu
projekta i predstavljenog u ovom radu, bila je prikupiti i analizirati podatke o uspje-
$nosti poslovanja narodnih i visokoskolskih knjiznica u Republici Hrvatskoj.

Rezultati istrazivanja ukazuju na to da narodne knjiznice imaju pozitivniji
stav od akademskih knjiznica prema svim dijelovima poslovanja uklju¢enima u
upitnik. No, u odnosu na apsolutne vrijednosti, uoé¢ljivo je kako su ocjene opcenito
relativno niske i tek blago prelaze neutralnu vrijednost u slu¢aju narodnih knjiznica,
ili su ve¢inom na negativnoj strani skale u sluc¢aju akademskih knjiznica. Namece
se pitanje zasto narodne knjiznice izrazavaju veée zadovoljstvo svojim poslo-
vanjem i uslugama od akademskih knjiznica. Razlog tomu moze biti samostalnost
u poslovanju narodnih knjiznica u odnosu na akademske, koje su uvelike ovisne o
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ustanovi u ¢ijem su sastavu. Visokoskolske knjiznice su knjiznice u sastavu gdje
je postupak donosenja odluka, unapredenja poslovanja i sl. povezan ne samo s
voditeljima knjiznice, nego i cijelom upravom fakulteta, a polozaj knjiznice Cesto
ovisi o prepoznatljivosti knjiznice unutar fakulteta. U narodnim knjiznicama taj
upravljacki lanac mnogo je prilagodljiviji (ili bi barem to trebao biti). U narodnim
knjiznicama djelatnici imaju veci utjecaj na donosenje odluka. No negativniji stav
moze znaciti 1 ve¢u kriti€nost ustanove prema vlastitim uslugama.

osoblja ne zna ima li njihova knjiznica sastavljeno i obznanjeno poslanje, $to znaci
da djelatnici nisu upoznati s osnovnim dokumentima za poslovanje knjiznice i ne
koriste ih pri radu i donoSenju odluka ili utvrdivanju prvenstava, niti osuvre-
menjuju u skladu s razvojem i promjenama. Opravdano je u ovom slu¢aju posta-
viti pitanje jesu li djelatnici knjiznica unato¢ tome svjesni zadaca i ciljeva svoje
ustanove i koliko uspjesno mogu vrednovati svoje usluge.

Jedna od potvrdenih pretpostavki jest da Sto je veci stupanj organizacijske
ke mjerenja i trajno unapredenje kvalitete. U ovom su kontekstu zabrinjavajuéi
rezultati o odnosu voditelja i zaposlenika u donoSenju odluka. Moze se postaviti
pitanje kako ocekivati da se zaposlenici poistovjeéuju s ustanovom ako se odluke
donose izvan njihovog pogleda.

Podaci prikupljeni ovim istrazivanjem pokazuju kako narodne i akademske
knjiznice u Republici Hrvatskoj prepoznaju potrebu vrednovanja svojih sluzbi i
usluga te predstavljaju polazista za daljnja istrazivanja u podruéju ove problema-
tike.
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