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Sazetak

Inicijative financijera za razvoj pokazatelja uspjeSnosti u knjiznicama, u SAD-u
1 UK, u osamdesetima, trebale su potaknuti odgovorno trosenje drustvenih sredstava i
dokazati uspje$no upravljanje u knjiznicama. Neke medunarodne inicijative i projekti
za mjerenje uspjesnosti knjizni¢nih postupaka, uz istodobno poticanje kvantitativnih i
kvalitativnih istrazivanja, s krajnjim ciljem stalnog poboljSanja usluga ili dobre prak-
se utemeljene na dokazima. Pritisak financijera na knjiznice da iskazuju postignuca
1 mjere uspjesnost nije nastao iskljuc¢ivo iz ekonomskih razloga, nego i kao odgovor
na zahtjeve korisnika za novim ili sofisticiranijim knjizni¢nim uslugama i osiguranja
pristupa elektroni¢kim izvorima te potrebe za znatnim ulaganjima u nove tehnologije.
Rad iznosi pregled kvantitativnog vrednovanja knjiznica te spominje pristup iskaziva-
nja drustvenih ciljeva knjiznice kao novoga, kvalitativnog pristupa.

Kljucne rijeci: pokazatelji uspjes$nosti, vrednovanje drustvenih ciljeva knjiznice

Vjesnik bibliotekara Hrvatske 55, 1(2012, 29-44
ISSN 0507-1925
© VBH 2012.



VJESNIK BIBLIOTEKARA HRVATSKE 55, 1(2012)

Summary

The aim of the initiatives of the funding bodies in the USA and UK in the eight-
ies, was to compel libraries to develop performance indicators, to show responsibility
in spending public funds, and to prove good management. Some international library
associations’ initiatives and projects resulted in writing handbooks and guidelines for
assessing library activities or have initiated quantitative and qualitative research and
analyses, aiming at continuous improvement of services and good practice. The pres-
sure on libraries to report about their performance and efficiency measures, was not
due only to economic reasons, but was paralelly initiated by users’ requests for new
and more sophisticated library services and providing access to electronic resources,
as well as the need for a considerable investment in new technologies. The paper
gives a review of the quantitative evaluation of libraries and suggests implementa-
tion of measuring library achievements and their social impact as a new, qualitative
approach.

Keywords: performance indicators, evaluation of social impact of libraries, lev-
els of evaluation

Uvod

Vrednovanje uspjesnosti u knjiznicama zapadnih zemalja potaknulo je
zanimanje knjiznicara tek u kasnim Sezdesetim godinama pros§log stoljeca.!
Sedamdesetih godina, djelotvorno$éu ameri¢kih narodnih knjiznica bavili
su se izmedu ostalih Armstrong,> DeProspo® i Wellisch,* a visokos§kolskih,
Meier,® Rzasa i Baker.® U osamdesetima, vrednovanje u knjiznicama usmje-
reno je na mjerenje rezultata ili postignuéa, najcesce kvalitete 1 djelotvornosti

! Saraf, Veena, Muhhamad Mezbah-ul-Islam. Measuring library effectiveness : a holistic
approach. // JLIS 27, 2(2002), 81-105.

2 Armstrong, M. Charles. Measurement and evaluation of the public library. // Research
methods in librarianship : measurement and evaluation. / Goldhor, H. (ur). Urbana, University
of Illinois : Graduate School of Library Science, 1968. Str. 15-24.

3 DeProspo, Ernest. R.; Ellen Altmann; E. Kenneth Beasley. Performance measures for
public libraries. Chicago : Public Library Association, 1973.

4 Wellisch, Jean. B. i dr. Public library and federal policy. Westport, Conn. : Greenwood
Press, 1974.

5 Meier, Richard, L. Efficiency criteria for the operation of large libraries. // Library Qu-
arterly 31, 3(1961), 215-234.

¢ Rzasa, Philip. V.; Norman R. Baker. Measures of effectiveness for a university library.
// Journal of the American Society of Information Science 23(1972), 248-253.
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usluga u Sirem smislu (output measures).” Od devedesetih godina proslog sto-
ljec¢a i u Europi se pojavljuju inicijative i projekti koji su imali za cilj primjenu
pokazatelja uspjesnosti u knjiznicama i modele upravljanja, posebno u sklopu
Libraries Programme.’

Cullen,’ pak iznosi drugaciji stav prema vrednovanju knjiZnica, a usmje-
renost na korisnike i usluge kao i na drustvo u cjelini smatra temeljnom svr-
hom postojanja knjiznica, unato¢ razli¢itosti medu knjiznicama prema vrsti i
poslanju, te zavisnosti od okruzenja u kojem djeluju (narodne, visokoskolske
knjiznice). Cullen naglasava vaznost definiranja svrhe neke usluge kao pre-
duvjeta za vrednovanje, jer u suprotnom nerealno je ocekivati svrsishodne
pokazatelje.'® Prikupljanje statistiCkih podataka'' kao tradicionalna kvantita-
tivna metoda dokazivanja ili utvrdivanja postignuca i djelotvornosti knjizni-
ce najcesce je primjenjivana s obzirom na njenu medunarodnu normativnu
uskladenost.!? Uzimaju¢i u obzir danasnje svjetsko ekonomsko stanje gdje

7 Zweizig, Douglas; Elenor Jo Rodger; Nancy A. Van House. Output measures for public
libraries : a manual of standardized procedures. Chicago : American Library Association, 1982.

8 Izdvajam program Libecon — usmjeren na organizaciju zajedni¢kog prikupljanja i ana-
Martin Jenning. International library statistics : trends and commentary based on Libecon data.
Library services statistics in Europe and beyond-LIBECON. Information Services Technology,
30 June 2004. [citirano: 2012-02-20]. Dostupno na : http://www.libecon.org/pdf/Internatio-
nalLibraryStatistics.pdf.

° Cullen, Rowena. Does performance measurement improve organizational effectivene-
ss? A postmodern analysis. / Performance Measurement and Metrics, sample issue (1999). Str.
9-30.

10 Primjer za to je KnjiZnica otvorenih vrata 24 sata implementirana u travnju 2007. u
NSK, kao pozitivan pokazatelj uspjesnosti za produljenu otvorenost knjiznice uzima samo ra-
stuéi broj posjeta korisnika i njihovog boravka u NSK, a da se ne vrednuje i svrha njihovog
boravka i usluge, primjerice broj posudenih knjiga po korisniku, ili broj postavljenih informa-

uslugu knjiznica.

! Drzavni zavod za statistiku RH, kao glavni nositelj drzavne statistike, utvrduje me-
todologiju istrazivanja, izraduje i tiska obrasce, a statistickim istrazivanjima obuhvacéene su i
knjiznice. Rezultate statistickih istraZivanja iz podruéja kulture i umjetnosti, Zavod objavljuje
od 1960., a od 1989. godine, statistika za knjiznice se prikuplja svake trece godine, objavljuje
sljedec¢e kalendarske godine, u publikaciji Statisticka izvjeséa, koja su od 2007. dostupna i
mrezno.
razini bio je UNESCO, koji je svoju statisticku sluzbu osnovao 1950., a iste je godine prikuplje-
na i prva statistika o knjiznicama.
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prevladavaju ekonomska mjerila vrednovanja, koja se nerijetko ocituju u jav-
nom sektoru kao smanjenje financiranja, kvantitativni podaci o poslovanju,
kao iskljuciva metoda iskazivanja ucinkovitosti i djelotvornosti, nedovoljna
je i neuvjerljiva. Knjiznice se stoga u mjerenju svoga utjecaja na korisnike i
ishoda koriStenja knjizni¢nih usluga sve ¢es¢e priklanjaju kvalitativnim me-
todama vrednovanja.'* Kako bismo pojasnili kontekst vrednovanja knjiznica,
za $to u Hrvatskoj ba$ i nema mnogo primjera u praksi, pa ni u najve¢im
knjiznicama, ukratko ¢emo predstaviti vaznije radove stranih autora koji se
bave problematikom vrednovanja, spomenuti moguce pristupe u vrednovanju
te navesti odabrane pregledne radove.

Neka mjerila vrednovanja

Evans, Borko i Ferguson'* zatim Stecher,” Du Mont i Du Mont'¢ te
Goodall,'” imaju slian pristup vrednovanju uspjesnosti u knjiZznicama, slu-
ze€i se ovim mjerilima: pristupacnost (accessibility), trosak (cost), zadovolj-
stvo korisnika (user satisfaction), omjer izmedu troska i dobiti (cost benefit)
i koristenje (use). Stecher predlaze Cetiri temeljna pristupa u vrednovanju
knjizni¢ne djelotvornosti ili uspjesnosti. Moguéa mjerila jesu: zadovoljstvo
korisnika, mjere sposobnosti i u¢inkovitosti, osiguranje pristupa knjizni¢noj
zbirci 1 izvorima i njihova alokacija te koriStenje knjiznice. Ova mjerila sadr-
ze 1 ekonomske pokazatelje (usluga je jeftina), usluga je isplativa (efficient)
i konacno, usluga je ucinkovita (effectiveness). Du Mont i Du Mont blizi su
sistemskom pristupu vrednovanju, poznatijem kao op¢i model vrednovanja
djelotvornosti, od kojih je i razvijen najpoznatiji model dobrote ili kvalitete

13 Medu najpoznatije kvalitativne metode vrednovanja u knjiznicama spadaju ankete, fo-
kus grupe, metode promatranja, mentalne mape, studij slucaja i dnevnici.

4 Evans, G. Edward; Harold Borko; Patricia Ferguson. Review of criteria use to measure
library effectiveness. / Bulletin Medical Library Association 60(1972), 102-110. Utvrdili su 6
mjerila uspjesnosti : accessibility, cost, use-satisfaction, response time, cost/benefit ratio and
use.

15 Stecher, G. Library evaluation : a brief survey of studies in quantification. // Australian
Academic and Research Libraries 6, 1(1975), 1-19.

16 Du Mont, Rosemary Ruhig; Paul Du Mont, Paul, F. Measuring library effectiveness : a
review and an assessment. / Michael, H. Harris (ur). Advances in librarianship 9. New York :
Academic Press, 1979. Str. 103-141.

17 Goodall, Deborah, L. Performance measurement : a historical perspective. // Journal of
Librarianship, 20, 2(1988), 128-144.
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Orr-a."® Dijelovi opceg modela jesu: (a) ulazni podaci — inputi, (osoblje i dru-
ga sredstva); (b) postupci, (c) izlazni podaci — outputi (knjizni¢ni postupci i
aktivnosti), kao primjerice zadovoljno osoblje, djelotvorno koristenje izvora
i udovoljeni korisnicki zahtjevi, (d) ishodi (outcomes) i (e) u€inci (impacts).

Zakljucuje se da u knjiznicama u svrhu vrednovanja postoje ve¢ obli-
kovana i stvarna mjerila, koja pomazu u ostvarivanju ciljeva i poboljSanju
rezultata knjiznice, u povecanju zadovoljstva korisnika ili u svrhu bolje isko-
riStenosti postojeceg osoblja te radi dokazivanja sposobnosti opstanka u drus-
tvu. Pritom je uocena uvjetovanost mjerila koja obuhvacdaju organizacijske
strukture knjiznice u odnosu na njenu uc¢inkovitost."

U cilju dokazivanja uspjesnosti knjiznice, kao $to je ve¢ navedeno, tra-
dicionalno su se koristile statisticke metode ukljuc¢uju¢i omjere i srednje vri-
jednosti, metode ekonomske analize, kvalitativno vrednovanje (strukturirani
intervju, analiza sadrzaja®) i vrednovanje u¢inaka i drustvenih ciljeva.

U nastavku, iznosimo znacajnije pristupe u vrednovanju uspjesnosti u
knjiznicama.

Ekonomske mjere vrednovanja uspjesnosti u knjiznicama

Lancaster,”' baveci se postupcima i uslugama u tradicionalnim knjiZni-
cama, predlaze vrednovanje isklju¢ivo mjerljivih (tangible) ili stvarnih potre-
ba korisnika, zapostavljaju¢i one nemjerljive, odnosno drustvene ishode koje
imaju knjiznice na drustvo. U svom pristupu vrednovanja knjizni¢nih usluga,
predlaze tri ekonomske kategorije: uspje$nost-u¢inkovitost? (effectiveness),

¥ Orr, Richard H. Measuring the goodness of library services : a general framework for
considering quantitative measures. // Journal od Documentation 29, 3(1973), 41-50.

Y Van House, Nancy, A. Measuring academic library performance : a practical approach.
Chicago : American Library Association, 1990.

20 Postoje i gotovi softveri za analizu kvalitativnih podataka, medu kojima je najpriklad-
niji Atlas.ti. Dostupno na: www.atlasti.de. Primjenu vidi u ¢lanku: Guidry, Julie Anna. LibQU-
AL™ Spring 2001 Comments : a qualitative analysis using Atlas.ti. / Performance Measure-
ment and Metrics 3, 2(2002), 100-107.

2! Lancaster, Frederick Wilfried. If you want to evaluate your library... London : Library
Association Publishing Ltd. 1988. Str. 2.

22 Petr Balog, Kornelija. Prema kulturi vrednovanja u visoko$kolskim knjiznicama. Osi-
jek : Sveudiliste Josipa Jurja Strossmayera u Osijeku, 2010. Str. 70.
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isplativost — (cost effectiveness) i tzv. vrijednost za novac vrijednost za novac
kategoriju tzv. (cost benefit).>

Pokazatelji uspjesnosti ili uéinkovitosti govore u kojoj mjeri neka uslu-
ga zadovoljava potrebe korisnika, a pritom je najces¢a mjera subjektivni stav
korisnika do kojeg se najces¢e dolazi uz pomo¢ anketnog istrazivanja ili in-
tervjua. U objektivnom vrednovanju ucinkovitosti ili uspjeSnosti knjizni¢nih
usluga, rezultate ili pokazatelje vrednovanja izrazavamo kvantitativnim vri-
jednostima ili kombinacijom kvantitativnih i kvalitativnih.

U vrednovanju isplativosti usredotoCeni smo na interne postupke nekoga
denost knjizni¢nog sustava ili neke odredene knjizni¢ne usluge sa zadovolj-
stvom i stvarnim potrebama korisnika.

Kao tre¢a metoda vrednovanja ekonomskih pokazatelja, analiza je tros-
kova 1 koristi (cost benefit analysis), koja pomaze u detekciji veéih ili manjih
troSkova poslovanja i njihove opravdanosti u odnosu na iskazanu vrijednost
(worth) usluge za korisnika. Analizom troskova i koristi nastoji se utvrditi je
li pruzanje usluge u odnosu na dobrobit (benefit) ili u¢inak koji od njega pro-
izlazi opravdan za krajnjeg korisnika.

Vrednovanje uspjesnosti u odnosu na trosak i korist (cost-performance-
benefit),”* ukazuje na medupovezanost troskova, uspjesnosti i dobrobiti za
krajnjeg korisnika.

Obrazlazu¢i ova mjerila vrednovanja usluga, Lancaster zakljucuje da je
zajednicki 1 uvijek mjerljiv cilj vrednovanja u knjiznicama osiguranje §to
cjelovitijeg pristupa izvorima ili dijelu izvora te predlaze mjere koje se ticu

B Cost benefit analiza ili analiza troskova i koristi (dobrobiti), postupak je kojim se utvr-
duje drustvena korist neke usluge, a ubraja se u objektivne metode u svrhu lakseg odlu¢ivanja o
prihvatljivosti ili neprihvatljivosti neke usluge. Analizira je 1i drustvo spremno (platiti) troskove
su poznata dva moguca nacina vrednovanja: prvi je procjenjivanje troskova u mjerljivim vri-
jednostima - najcesée u novcanim jedinicama i drugi, u nemjerljivim vrijednostima, izrazenim
u razli¢itim ljestvicama vrijednosti ili skalama.

24 Lancaster, Frederick Wilfrid. Nav. dj., str. 1.

34



M. MIHALIC: MJERE LI SAMO POKAZATELJI USPJESNOSTI VRIJEDNOST KNJIZNICA?...

pristupacnosti knjizni¢nih izvora.*

Kako je ve¢ receno posljednjih godina, financijeri i od knjiznica o¢ekuju
dokaz o ucincima knjizni¢nih usluga na drustvo i opravdanosti financiranja
njihove djelatnosti. Pritom se pokazuje iznimno vaznim i sloZzenim pitanje
kako 1 na koji nacin provoditi vrednovanje. lako se ova vrsta istrazivanja vrlo
rijetko primjenjuje i u razvijenim zemljama, valja spomenuti dvije najvaznije
metode : ROI?® (return on investment, stated preference? ili revealed preferen-
ce?® —metoda i kontigentna metoda vrednovanja (CVM — contingent valuation
method).

Izvori kvantitativnih podataka — knjiZni¢na statistika kao podrska
vrednovanja

Kada govorimo o kvantitativnim pokazateljima, pritom naj¢es¢e mislimo
na prikupljanje statistickih podataka za knjiznice u ¢ije je normiranje, a zatim i
u nacine prikupljanja podataka na medunarodnoj razini ukljucena struka, ve¢
vise od pola stoljeca.”’

Spomenut ¢u dva medunarodna normativna dokumenta koji se ticu
prikupljanja statistickih podataka i pokazatelja uspjesnosti. Prvi je ISO
2789:2006(E)Knjizni¢na statistika, a drugi ISO 11620:1998./Amd. 1:2003.

3 Pristupacno$cu izvora u knjiZznicama bavio se i Buckland, ali ne na nacin da knjizni¢ne
usluge vrednuje ekonomskim kategorijama, poput Lancastera, koji upozorava da se u velikim
znanstvenim knjiznicama, vrednovanje zbirke grade ne moze temeljiti isklju¢ivo na podacima
o koriStenju, nego i na njihovoj znanstvenoj i arhivskoj vrijednosti. Vidi: Lancaster, Frederick
Wilfried. Nav. dj. Van House, slaZe se da je jedna od osnovnih usluga knjiZnice osiguranje do-
stupnosti grade, a u vrednovanju razlikuje tri dimenzije: adekvatnost zbirke grade, dostupnost
u odnosu na zahtjev korisnika i dostavu grade iz drugih knjiznica. Vidi: Van House, Nancy. A.
Output measures in libraries. / Library Trends 38, 2(1989), 268-279.

26 American Library Association odrZava bibliografiju izvora o ROI istraZivanjima u
knjiznicama. Vidi Articles and studies related to library value (Return on Investment) [citirano:
2012-03-02]. Dostupno na: http://www.ala.org/research/librarystats/roi. Poznati je primjer mje-
renja povrata vrijednosti ulaganja koje provodi Britanska knjiznica. Measuring our value. 2011.
[citirano: 2012-02-20]. 1zvjestaj je dostupan na : http://www.bl.uk/pdf/measuring.pdf.

27 Stated preference metoda Koristi pitanja da bi saznala vrijednosti, temelje¢i se na odgo-
vorima anketiranih osoba.

28 Revealed preference metoda oslanja se na promatranje - “otkriva”sto su ljudi radili, a
nakon toga se postavljaju pitanja o samoprocjeni vrijednosti usluge u odnosu na koristenje ili
ne Koristenje.

¥ Inicijative su to UNESCO, IFLA i International Standard Organization.
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cen e

sti knjiznice. Normom o knjizni¢noj statistici definirano je prikupljanje sta-
tistickih podataka i broj¢ano iskazivanje cjelokupne djelatnosti knjiznice, a
predloZeni su nacini izvjeStavanja podataka prema vrstama knjiZnice i prema
vremenskim razmacima. U drugoj normi o pokazateljima uspjes$nosti navode
se mjerila za utvrdivanje i koriStenje pokazatelja uspjesnosti, a u dodatku se
opisuju pojedini pokazatelji.** T ovdje je rije¢ o kvantitativnim pokazatelji-
ma. Unutar knjizni¢noga poslovnog sustava nude se ovi moguéi nacini priku-
pljanja podataka i izvori podataka. Prvi je integrirani knjiznicni sustav, zatim
baze podataka koje nisu dio integriranoga knjizni¢nog sustava, a unato¢ tome
mogu generirati podatke znac¢ajne za djelatnost (podaci studentskih referada,
socio-demografski podaci) te kona¢no ruéno prikupljeni podaci. Integrirani
knjizni¢ni sustav, kada je rije¢ o najpoznatijim proizvodac¢ima, nudi brojne
opcije, a prednost mu je $to je prikupljanje uskladeno u velikoj veéini s medu-
narodnim normama.*' Vanjske baze podataka mogu biti pouzdani izvor neto
prihoda, financijskih podataka o kapitalnim ulaganjima, o broju zaposlenih,
o prostornoj povrsini u kojoj djeluje knjiznica, postojecoj ICT opremi. Kao
tre¢i izvor statistickih podataka navodim razli¢ite ru¢no prikupljene podatke
i evidencije, koje ukoliko su metodoloski pouzdane, mogu biti izvor o broju
servisnih to¢aka neke knjiznice, broja sati otvorenosti, broj mjesta u ¢itaoni-
cama, podaci o mjesnoj posudbi, broju posjeta knjiznici. Rije¢ je uglavnom o
podacima koje bi mogli prikupljati odjeli ili odsjeci u veé¢im knjiznicama ili
mati¢ne sluzbe za agregirane baze podataka za pojedine vrste knjiznica.
Europski primjeri dobrih nacionalnih knjizni¢nih sustava u smislu orga-
nizacije prikupljanja knjiznicne statistike i pokazatelja uspjesnosti, brojni su.
Prihvatljivo je da isti prikupljeni i analiticki obradeni podaci budu i javno
dostupni, te da se odnose na neko odredeno razdoblje. U Hrvatskoj je na nad-
leznim ustanovama odluka o najucinkovitijem i organizacijski najpogodnijem
modelu prikupljanja podataka za knjiznice, sukladnoga drzavnoj statistici.

30 Definiraju se op¢i pokazatelji, zatim pokazatelji zadovoljstva korisnika uslugama knjiz-

raspolozivost opreme ...).
31 Najées¢i su podaci broj u¢lanjenih korisnika, aktivnih korisnika, aktivne posudbe, broj

primjeraka itsl.
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Drustvena vrijednost knjiZnica i vrednovanje drustvenih u¢inaka?

Neosporno je da knjiznice postoje kako bi sluzile ljudima, no one ne sluze
svima u jednakoj mjeri, budu¢i da ih populacija ne koristi izravno i na jed-
nak nacin. U nastanku i razvoju knjiZnica, Stipanov?® prepoznaje dvije glavne
odrednice: drustvenu i tehnicko-tehnolosku. Drustvenu odrednicu predstav-
ljaju politika i drustveni ustroj, kultura, civilizacija, znanost, obrazovanje i
gospodarstvo, dok tehnic¢ko tehnoloska odrednica izravno ili neizravno utjece
na prostorno i vremensko prosirenje komunikacijskih moguénosti knjiznice.

Ipak, danas je viSe nego utemeljeno da je uvodenjem ICT-a u knjiznice,
osim tehnicko tehnoloske podrske vaznija sadrzajna — dakle i unutar tehni¢ko
tehnoloske podrske u knjiznicama je vazna drustvena odrednica. Pokazuju to
danas ve¢ vrlo brojna istrazivanja o vaznosti sadrzaja elektronickih knjiznic-
nih usluga.**

Brophy*® smatra da drustvenu vrijednost knjiznica mozemo procjenjivati
samo kroz ove moguce perspektive korisnika:

* koji stvarno koriste knjiznice (osobno, na daljinu ili neizravno posredo-
vanjem drugih korisnika),

* koje najcesce u strucnoj literaturi nazivamo mogucim korisnicima, ali
trenutno ne koriste knjiznice,

* skupina koje imaju strateski interes osiguranja knjizni¢nih usluga, uk-
ljucujuci i one koji pojednostavljeno smatraju da je postojanje knjiznice
“pozeljno,"

s drugim knjiznicama,

* koji osiguravaju potrebna sredstva za rad i djelovanje knjiznica,

* jo$ nerodenu populaciju, koja ¢e u buduénosti imati koristi od ustanova
kojima je svrha postojanja prikupljati, obradivati, Cuvati informacijske
izvore.

32 U americkoj stru¢noj literaturi, pojam outcomes se koristi umjesto pojma impact, §to
mozemo objasniti ¢injenicom da se u ameri¢kim knjiznicama primjenjuje vrednovanje prema
rezultatima (outcomes-based evaluation). Brophy Koristi pojam outcomes ili rezultat, za kratko-
ro¢niji uéinak, dok impact-u€inak koristi u smislu dugoro¢nijeg u¢inka knjiznica na korisnike.

33 Stipanov, Josip. KnjiZnice i drustvo : od potrebe do moguénosti. Zagreb : Skolska knji-
ga, 2010. Str. 26.

3 Marchionini, Gary; Catherine Plaisant; Anita Komlodi. The people in digital libraries :
multifaceted approaches in assessing needs and impact. 1998. [citirano: 2012-02-20]. Dostupno
na: http://www.landcover/library/pdf/evaluation_resources.pdf.

35 Brophy, Peter. Nav. dj., str. 3-4.
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Buduc¢i da je rije¢ o strukturi korisnika koji se razlikuju, ocekivati je da se
i njihove perspektive u vrednovanju ne podudaraju.
Brophy smatra da kvalitativna istrazivanja imaju krajnji cilj poboljSanje
usluga i dobre prakse koja se temelji na dokazima.*®
Kako upozorava Usherwood,’’ drustvena vrijednost knjiznica moze se
vrednovati uz pomo¢ metode audita (nadzora ili revizije), gdje je, kako upo-
zorava, vazno istraziti stvarno pruzanje usluga knjiznice, a ne samo percepcije
osoblja ili analizirati politike i pravila knjiznice. Najdjelotvornijom metodom
za istrazivanje ucinaka knjiznice na korisnika, Usherwood smatra kvalitativne
metode, uz pomo¢ kojih se moze otkriti stvarno iskustvo korisnika u koriste-
nju knjiznice. Kao dugogodisnji prakti¢ar, mogu tvrditi da je takav pristup
posve utemeljen i opravdan.

Ishodi ili u¢inci knjizni¢nih usluga na Korisnike

Revill,*® definira ishode knjizni¢nih usluga kao utjecaj ili ucinak knjiz-
nice na korisnika i vaznost knjizni¢nih usluga za korisnika, a kasnije, slic-
no tumacenje podrzava i strateSki dokument ACRL-a,* koji ishode ili uéinke
vidi u na¢inu na koji se korisnici knjiznica mijenjaju pod utjecajem koristenja
knjizni¢nih izvora ili knjizni¢nih programa. Ishodi ili u€inci knjiznica, pre-
ma Bertot i McClure,* mogu biti ekonomski, pa govorimo o ishodima koji
imaju ucinak na financijski prosperitet korisnika, zatim, oni vezani uz ucenje,
posebno u ciklusu cjelozivotnog ucenja, uéinci vezani uz znanstveni ili istra-

3¢ Teorija Evidence - based practice (EBP), prema definiciji Crumleya i Koufogianna-

ili drugih disciplina i primjenom u svakodnevnoj praksi. Ovom teorijom se, dakle, potic¢e knjiz-
nicare u provodenju kvalitativnih ili kvantitativnih istrazivanja. Prema Brophy, Peter. Nav. dj.,
str. 29. Metoda suprotna navedenoj je metoda Narrative-based practice (NBP) koja se pojavila
u medicini osamdesetih godina prosSloga stoljeca, a koristi se u svrhu generalizacije zakljucaka
na temelju iskustva korisnika.

37 Usherwood, Bob. Demonstrating impact through qualitative research. // Performance
Measurement and Metrics 3, 3(2002), 117-122.

3% Revill, Don. Performance measures for academic libraries. // Encyclopedia of Library
and Information Science, Vol. 45(1990), Suppl. 10, 1990. Str. 316.

3 ACRL. Task Force on Academic Library Outcomes Assessment Report, June 27, 1998.
[citirano: 2012-02-28]. Dostupno na: http://www.ala.org/acrl/publications/whitepapers/taskforce-
academic.

40 Bertot, John Carlo; Charles R. McClure. Outcomes assessment in the networked envi-
ronment : research question, issues and moving forward. // Library Trends 51, 4(2003), 599-600.
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zivacki rad, ucinci povezani s razmjenom informacija, odnosno, kulturni ili
drustveni.*!

Ishodi ili u¢inci mogu imati i vremensku dimenziju, moze ih se unaprijed
predvidjeti, a takoder se mogu pojaviti i dodatni, neo¢ekivani ishodi, u tijeku
provodenja planiranog vrednovanja u knjiznici ili oni nepredvideni, nastali u
tijeku pruzanja usluge i koristenja knjiznice.

Postojanje knjiznice i njenih korisnickih usluga moze utjecati na promje-
nu vjestina, kompetencija, stavova i ponasanja korisnika, slicno promjenama
koje poticu i druge sli¢ne ustanove poput arhiva i muzeja. Opcéenito govoreci,
ishodi kulturnih ustanova obuhvacaju stjecanje znanja, informacijsku pisme-
nost, visi akademski ili strucni uspjeh, socijalnu ukljucenost i dobrobit.

Pokusaj vrednovanja ucinka ili ishoda knjiznica na pojedince i drustvo,
razumljivo je teze provoditi, nego brojanje izlaznih podataka, a u nekim, do
sada provedenim istrazivanjima, uoc¢eni su ovi problemi:

* usluga moze imati razlicitu vrijednost i ishod na razlic¢ite skupine kori-

snika;

* poduka za pretrazivanje posebnih baza podataka za jednog ¢e bruco-
$a imati manje utjecaja nego na studenta poslijediplomskog, koji ¢e te
izvore izravno koristiti pri izradi rada,

* nadalje, znacajni podaci o ishodima ¢esto nisu dostupni radi zastite po-
dataka (primjerice podaci o ocjenama na ispitima);

* podaci ili korelacija ishoda koristenja knjiznica, koju nalazimo u pro-
jektima, u najve¢em broju slucajeva neusporedivi su zbog primjene
razli¢itih metoda, stoga je neophodna standardizacija radi usporedbe
rezultata (benchmarking);

* dugoro¢ne (drustvene) ucinke nije moguce utvrditi, ukoliko isti korisni-
ci viSe nisu dostupni istrazivacima radi testiranja ili ankete,

* sve dosadasnje metode pokazale su se vremenski vrlo zahtjevne.

Vrednovanjem ucinaka knjizni¢nih usluga ili izvora, koriStenja knjizni-
ca, promjena u vjeStinama i znanju korisnika, dolazimo do kvalitativnih po-
kazatelja. Pritom se koriste metode intervjua, fokus grupa s korisnicima ili
moguc¢im korisnicima. Korisnicima, ali i populaciji koja ne koristi knjiznice
postavljaju se pitanja o izravnoj koristi od koristenja knjiznice, o mogucoj
koristi koristenja knjiznice, o neizravnoj (mogucoj) koristi postojanja knjizni-
ce (postojanje slobodnog pristupa informacijama, kulturni zivot i dogadanja,

4 Roswitha Poll je na 69. IFLA-inoj konferenciji u Glasgowu, 2002. prvi put najavila
temu vrednovanja ishoda, a istom temom su se bavili J. Sumsion, B. Usherwood za narodne
knjiznice, te redovito stru¢ni skupovi u organizaciji Sveucilista Northumbria, UK.
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opismenjivanje djece, drustvena ukljucenost), o mogucoj vrijednosti knjiznice
za buduce korisnike.

svecuje se sve CeSce vrednovanju ucinaka, uz pomo¢ razli¢itih pomagala i
mjera.*

Zadovoljstvo korisnika — neke metode vrednovanja kvalitete

ven e

stoga su fondovi knjiznica na razlicite nacine bili vrednovani te moZemo reci
da su se vrednovali ulazni podaci, vise nego us/uge — outcomes, dakle ono §to
knjiznica radi i ¢ime se bavi.

Poll* predlaze tri moguéa nac¢ina vrednovanja kvalitete knjizni¢nih uslu-
ga te navodi kao prvi prikupljanje pokazatelja ucinkovitosti, kojima se mjere
ucinkovitost i djelotvornost knjizni¢nih usluga, uz pomo¢ kvantitativnih po-
dataka i usporedbom s utvrdenim ciljevima u planu ili programu knjiznice.
Abbot* smatra da razvoj i primjenu pokazatelja uspjesnosti treba integrira-
ti u postupak upravljanja, iako su knjiznice svjesne da pritisak na primjenu
i iskazivanje pokazatelja uspjesnosti dolazi izvana. Ovaj nacin iskazivanja
pokazatelja uspjesnosti najéesce se koristi u hrvatskim knjiznicama. Prema
Winkworthu,* pokazatelji uspje$nosti pomazu u dobivanju znacajnih i uspo-
redivih vrijednosti. Kao drugu metodu Poll navodi ankete o zadovoljstvu kori-
snika, koje mjere percipiranu kvalitetu, odnosno misljenje korisnika knjiznic-
nih usluga, a koja istovremeno mogu biti i pristrana i subjektivna.

42 Ovdje spominjemo bibliografiju o u¢incima i rezultatima koju odrzava dr. Poll, R. iz
Sveucili$ne knjiznice u Miinsteru, a dostupna je na: http://www.ulb.uni-muenster.de/projekte/
outcome/downloads/bibliography-impact-+outcomes.pdf [citirano: 2012-02-20]

4 Poll, Roswitha. Quality management in academic librares. // 3. skupno posvetovanje
Sekcije za specialne in Sekcije za visokoSolske knjiznice : zbornik radova. Ljubljana, 23. Ok-
tober 2008. Str. 13-24.

4 Abbott, Christine. Performance measurement in library and information services. Lon-
don : Aslib Know How Guides, 1994. Str.38-47. Abbott nabraja pokazatelje uspjeSnosti u
odnosu na odredene 3 razine i 7 atributa : 1) makrorazina — atributi : trzi$na prodornost i eko-
operacijska razina (atribut produktivnosti i cijene).

4 Winkworth, Ian R. Performance measurement and performance indicators. // Collection
management in academic libraries. / Jenkins, C. i Morely, M. (ur.) Aldershot : Gower, 1991. Str.
57-93.

40



M. MIHALIC: MJERE LI SAMO POKAZATELJI USPJESNOSTI VRIJEDNOST KNJIZNICA?...

Zadovoljstvo korisnika moze, ali i ne mora nuzno biti izravno povezano
s ucinkom knjiznice na korisnika. Korisnik moze dobiti odgovor, a da nije
zadovoljan uslugom, jer je, na primjer, na uslugu ¢ekao predugo, ili suprotno,
korisnik moze biti zadovoljan, iako nije dobio trazenu uslugu, ali je razgova-
rao s ljubaznim osobljem.

Tre¢om metodom vrednovanja uz pomo¢ mjera ishoda ili ucinka koriste-
nja knjiznice na korisnika nastoji se potvrditi vrijednost i dobrobit knjiznica
na pojedinca ili na drustvo.

Garvin* uocava da je najc¢e$ca definicija kvalitete “fitness for the user’s
purpose”, akoja se izravno odnosi na percepciju korisnika o njegovoj dobro-
biti ili o ishodu neke knjizni¢ne usluge ili proizvoda viSe usmjerena mjerama
ishoda nego pokazateljima uspjesnosti ili djelotvornosti.

Prema atributima kvalitete usredoto¢enim na korisnika, djelotvornost
knjiznice promatra se i kroz percepciju korisnika i njegovog zadovoljstva
knjizni¢nim uslugama. Temom kvalitete u knjiznicama bavili su se, izmedu
ostalih, Brophy i Coulling (1996), Brophy (1998), Griffiths i Brophy (2002. i
2005.), iako je interes za kvalitetu u knjiznicama pogotovo u SAD-u, vrhunac
dosegao u devedesetim godinama prosloga stoljeca.

U kvaliteti knjizni¢ne usluge, korisnicima su vazne ove kategorije: sa-
drzaj, kontekst, ucinak i ocekivanja. Pritom su sadrzaj (grada ili usluge) za-
pravo razlozi posjete korisnika knjiznici, a u kategoriji konteksta bavimo se
iskustvom koristenja prostora, kataloga, interakcije s knjiznicom, lako¢om 1i
tekst, oblikuje njegove stavove i misljenje o knjiznici (pozitivno ili negativ-
no). Kvalitetu usluge odreduju dvije sastavnice, tehni¢ka i funkcionalna.*’

Kako je priliéno tesko utvrditi tehni¢ku odrednicu*® neke usluge, njena
se funkcionalnost procjenjuje skupom atributa koju usluzi pripisuju sami ko-
risnici, a kvalitetu procjenjuju kao razliku izmedu predvidene ili oCekivane
razine usluga i percipirane usluge (samog iskustva).

46 Garvin, David A. Competing on the eight dimensions of quality. // Harvard Business
Review, November- December, (1987), 108-109.

47 Gronroos, Christian. A service quality model and its implications. / European Journal
of Marketing 18, 4(1984), 1-36.

48 Primjerice - koritenje beSavnog pristupa elektroni¢kim izvorima spada u tehni¢ku
odrednicu usluge ili na primjer distribuirano pretrazivanje viSe izvora, nekoliko online kataloga
od krajnjeg korisnika, dok se sami rezultati pretrazivanja ubrajaju u dimenziju funkcionalnosti
usluge i ovise o oCekivanjima korisnika.
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een e

staje sve vazniji ¢cimbenik opstanka. Na tom tragu je i model Servqual® kojega
su razvili Parasuraman, Zeithaml i Berry, kao najSire primjenjivan model
mjerenja percepcije korisnika / potrosaca o kvaliteti usluga. Modelom se mjeri
zadovoljstvo kroz pet dimenzija usluga: opipljivost, pouzdanost, odgovornost,
povjerenje i susretljivost, a sadrzi 22 test pitanja. Sve viSe jaca interes da se u
istrazivanjima korisnika knjiznica koriste ove metode.

Zakljuéak

Iz navedenog pregleda na temu vrednovanja knjiznica koji se pretezito
odnosi na praksu knjiZnica razvijenih zemalja, oCito je da financijeri knjiznice
promatraju kao poslovne sustave, te o¢ekuju od knjiznica iskazivanje mjerlji-
vih ishoda i u¢inaka na korisnike i na drustvo u cjelini. No, knjiznice ipak nisu
samo poslovni subjekti, stoga se njihov ucinak kao i njima srodnih ustano-
va u podrucju umjetnosti i kulture, iskazuje narocito u razvoju informacijske
pismenosti na stjecanje znanja, dakle na ucenje, na uspjesnost u postizanju
akademskog obrazovanja, ali i na drustvenu ukljuc¢enost odredenih drustvenih
slojeva i1 op¢u dobrobit na korisnike. Zajednicko svim iznesenim nacinima i
mjerilima vrednovanja je prilagodenost knjiznica stvarnim potrebama kori-
snika te zadovoljstvo kvalitetnim uslugama. U vecini hrvatskih knjiznica tek
predstoji vrednovanje uspjesSnosti poslovanja s gledista ukupnoga poslovnog
sustava, ali i zadovoljstva korisnika.
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