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I. EVALUACIJA I. EVALUACIJA 
KNJIŽNICAKNJIŽNICA
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OdređenjeOdređenje pojma evaluacijapojma evaluacija
ocjenaocjena ((određivanjeodređivanje) ) vrijednostivrijednosti određeneodređene

djelatnostidjelatnosti iliili predmetapredmeta
vrednovanjevrednovanje neke neke djelatnostidjelatnosti s obzirom na s obzirom na 

postavljene cilje.postavljene cilje.

MeđunarodniMeđunarodni standard ISO 11620: standard ISO 11620: LibraryLibrary
performanceperformance indicatorsindicators,, 19981998::

““Process of estimating the effectiveness, Process of estimating the effectiveness, 
efficiency, utility and relevance of a efficiency, utility and relevance of a 

service or facility (equipment, study places, service or facility (equipment, study places, 
etc.)etc.)””..
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EvaluacijaEvaluacija ((vrednovanjevrednovanje) ) knjižnicaknjižnica

ISOISO: : procesproces ocjenjivanjaocjenjivanja uspješnostiuspješnosti, , 
učinkovitostiučinkovitosti, , upotrebljivostiupotrebljivosti i i 
relevantnostirelevantnosti nekeneke uslugeusluge, , opremeopreme iliili
prostoraprostora
LancasterLancaster: : knjižničneknjižnične uslugeusluge možemomožemo
evaluiratievaluirati s s viševiše aspekataaspekata i i pripri tome tome 
utvrđujemoutvrđujemo uspješnostuspješnost njihovognjihovog izvođenjaizvođenja, , 
uspješnostuspješnost u u odnosuodnosu nana troškovetroškove
((učinkovitostučinkovitost) ) i i korisnostkorisnost u u odnosuodnosu nana
uloženauložena sredstavasredstava
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OdređenjeOdređenje pojma evaluacija …pojma evaluacija …

““In this process the In this process the qualityquality and and 
effectivenesseffectiveness of the services and other of the services and other 
activities of the library, as well as the activities of the library, as well as the 
efficiencyefficiency of the uses of the resources of the uses of the resources 
of the library, are evaluated against the of the library, are evaluated against the 
missionmission, , goalsgoals and and objectivesobjectives of the of the 
library itselflibrary itself””.. (ISO 11620)(ISO 11620)
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EvaluacijaEvaluacija popo ISO:ISO:

uspešnost ucinkovitost koristnost relevantnost

storitve, dejavnost, oprema, prostori

EVALVACIJA
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Evaluacija i Evaluacija i mjerenjemjerenje

▪▪ MjerenjeMjerenje: opis, : opis, večinomvečinom u u 
kvantitativnomkvantitativnom oblikuobliku (koliko (koliko jedinicajedinica? ? 
kojikoji udjeludjel? Koliko ? Koliko čestočesto?) npr. ?) npr. posudbaposudba
građegrađe ((mjeramjera: : brojbroj posudbaposudba))

▪▪ EvaluacijaEvaluacija: : ocjenaocjena uspješnostiuspješnosti, , 
učinkovitosti i učinkovitosti i korisnostikorisnosti (kako dobro? (kako dobro? 
kako kako potpunopotpuno?) i ?) i uspoređivanjeuspoređivanje rezultata rezultata 
s cilji, standardi s cilji, standardi iliili grupomgrupom najboljihnajboljih
usporedljivihusporedljivih knjižnica (knjižnica (benchmarkingbenchmarking))
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MetodeMetode i i tehniketehnike evaluacijeevaluacije
•• tehniketehnike: : intervjuintervju, , upitnikupitnik, , promatranjepromatranje, , 

dnevnicidnevnici korisnikakorisnika, panel , panel raspraverasprave, , 
operacijskaoperacijska istraživanjaistraživanja, , bibliometrijskebibliometrijske
metodemetode

•• metodemetode: : kvantitativnekvantitativne i i kvalitativnekvalitativne, , 
subjektivnesubjektivne i i objektivneobjektivne, , sistemskasistemska analizaanaliza

•• područjapodručja evaluacijeevaluacije:: izvoriizvori informacijainformacija; ; 
informacijskiinformacijski sustavisustavi, , kojikoji omogućujuomogućuju
pristuppristup informacijamainformacijama; ; informacijskainformacijska
djelatnostdjelatnost knjižniceknjižnice
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ZaštoZašto evaluiratievaluirati knjižniceknjižnice

izloženostizloženost javnihjavnih / / neprofitnihneprofitnih službislužbi
tržišnimtržišnim zakonitostimazakonitostima
upotrebaupotreba suvremenihsuvremenih metoda metoda 
menadžmentamenadžmenta u u neprofitnomneprofitnom sektorusektoru
potrebapotreba knjižnicaknjižnica popo komuniciranjukomuniciranju s s 
okolinomokolinom ((javnošćujavnošću) i ) i dokazivanjudokazivanju
uspješnostiuspješnosti i i korisnostikorisnosti svogsvog
poslovanjaposlovanja
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ZaštoZašto evaluiratievaluirati knjižnice …knjižnice …

uzuz skupljanjeskupljanje i i upotrebuupotrebu ““tradicionalnetradicionalne” ” 
statistikestatistike knjižnicaknjižnica važnavažna susu i i 
izračunavanjaizračunavanja pokazateljapokazatelja uspješnostiuspješnosti
poslovanjaposlovanja
mjerenjemjerenje uspješnostiuspješnosti poslovanjaposlovanja
sastavnisastavni jeje diodio procesaprocesa menadžmentamenadžmenta
((izgradnjaizgradnja informacijskihinformacijskih sustavasustava zaza
podrškupodršku menadžmentumenadžmentu))
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ZaštoZašto evaluiratievaluirati knjižnice …knjižnice …

u u ZapadnimZapadnim zemljama zemljama razmahrazmah
utvrđivanjautvrđivanja efekataefekata djelatnostidjelatnosti
knjižnicaknjižnica pomoćupomoću kvantitativnihkvantitativnih i i 
kvalitativnihkvalitativnih statističkihstatističkih analizaanaliza poslijeposlije
1980. god. 1980. god. 
praksapraksa ZapadnihZapadnih zemaljazemalja i i različitihrazličitih
profesionalnihprofesionalnih organizacijaorganizacija zanimljivazanimljiva jeje
i i zaza našenaše knjižniceknjižnice
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CiljeviCiljevi evaluacije:evaluacije:

utvrditiutvrditi kako kako određenaodređena knjižnica knjižnica 
zadovoljavazadovoljava potrebe svoje potrebe svoje okolineokoline i i 
korisnikakorisnika
definirati temeljna definirati temeljna ograničenjaograničenja i i 
slabosti u poslovanju knjižniceslabosti u poslovanju knjižnice
predložiti poboljšanja predložiti poboljšanja kojakoja bi vodila bi vodila 
učinkovitijojučinkovitijoj djelatnostidjelatnosti knjižniceknjižnice
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PRETPOSTAVKE:PRETPOSTAVKE:

promijenjenapromijenjena okolinaokolina suvremenihsuvremenih
knjižnicaknjižnica zahtijevazahtijeva promjenepromjene u u njihovojnjihovoj
organizacijiorganizaciji i i poslovanjuposlovanju tete uvođenjeuvođenje
suvremenihsuvremenih metodametoda menadžmentamenadžmenta
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PRETPOSTAVKEPRETPOSTAVKE......

okolinaokolina ((uža uža i i širašira) ) knjižnica jedanknjižnica jedan jeje
odod značajnihznačajnih čimbenikačimbenika, , kojikoji utječuutječu nana
uporabuuporabu suvremenihsuvremenih metodametoda
menadžmentamenadžmenta pozitivnopozitivno iliili negativnonegativno
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PRETPOSTAVKEPRETPOSTAVKE ……

procesproces utvrđivanjautvrđivanja uspješnostiuspješnosti
poslovanjaposlovanja jošjoš nijenije sastavnisastavni diodio sustavasustava
planiranjaplaniranja i i odlučivanjaodlučivanja u u mnogimmnogim
knjižnicamaknjižnicama

večinomvečinom knjižnice nemajuknjižnice nemaju uspostavljenoguspostavljenog
informacijskoginformacijskog ssusustatavava zaza potpotporuporu
upravljanjaupravljanja i i odlučivanjaodlučivanja
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EEvaluacijavaluacija i ki knjižnični njižnični menadžment menadžment 

MenadžmentMenadžment –– upravljanjeupravljanje, , planiranje, planiranje, 
organizacija i kontrola organizacija i kontrola 
Strateški Strateški menadžmentmenadžment -- uvažavanjeuvažavanje
odnosa s odnosa s okolinomokolinom, evaluacija , evaluacija postojećegpostojećeg
stanja i stanja i uvažavanjeuvažavanje utjecajautjecaja mogućihmogućih
promjenapromjena na oblikovanje na oblikovanje najprimjerenijegnajprimjerenijeg
odziva.odziva.
SADSAD: u šestdesetim : u šestdesetim godinamagodinama strateško strateško 
planiranje postaje rutinska tehnika planiranje postaje rutinska tehnika 
menadžmentamenadžmenta
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Evaluacija i knjižnični Evaluacija i knjižnični menadžmentmenadžment ……
usmjerenostusmjerenost organizacija organizacija tačnotačno određenimodređenim
ciljevimaciljevima (kvantitativnim i kvalitativnim) i (kvantitativnim i kvalitativnim) i 
postavljanje prioritetapostavljanje prioriteta
stvaranjustvaranju konsenzusakonsenzusa o o vrijednostivrijednosti tih tih 
ciljevaciljeva
određivanjeodređivanje potrebnih resursa za potrebnih resursa za 
ostvarenjeostvarenje ciljevaciljeva i i stvaranjestvaranje takvetakve
okolineokoline, , kojakoja ćeće omogućitiomogućiti odgovarajućeodgovarajuće
korištenjekorištenje tih izvoratih izvora
kontrola kontrola ostvarivanjaostvarivanja ciljevaciljeva
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Evaluacija i planiranjeEvaluacija i planiranje
pokušaj pokušaj predviđenjapredviđenja budućnostibudućnosti, utemeljen na, utemeljen na
proučavanjuproučavanju i evaluaciji i evaluaciji sadašnjicesadašnjice
planiranje planiranje kaokao dinamičandinamičan i i kružankružan procesproces

izrada plana

implementacija

evaluacija 

implementacija

korekcija plana
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Evaluacija i planiranje …

Elementi Elementi kojikoji susu sastavnisastavni diodio svihsvih planovaplanova::

VizijaVizija
oo Misija (Misija (missionmission))
oo Strateški Strateški ciljeviciljevi ((goalsgoals))
oo Kratkoročni Kratkoročni mjerljivimjerljivi ciljeviciljevi ((objectivesobjectives))
oo Akcijski plan (s konkretnimi Akcijski plan (s konkretnimi zadaćamazadaćama))



M. Ambrožič, 6.M. Ambrožič, 6.--7.11.2003.7.11.2003. 2121

Evaluacija i strateško planiranjeEvaluacija i strateško planiranje

proces u proces u kojemkojem knjižnica oblikuje knjižnica oblikuje 
dugoročnedugoročne (razvojne) i kratkoročne (razvojne) i kratkoročne 
programske programske ciljeveciljeve te te ihih ostvarujeostvaruje
shodnoshodno promjenamapromjenama potreba potreba svojegsvojeg
okruženjaokruženja

oruđeoruđe kojekoje pomaže da pomaže da promjenepromjene ne ne 
budubudu neočekivaneneočekivane, , uzuz isto isto takvetakve
poslijediceposlijedice
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StrategicStrategic planningplanning

““FocucesFocuces on on thethe visionvision ofof whatwhat a a librarylibrary
or institutionor institution desiresdesires to to bebe::
-- WhereWhere a a librarylibrary is is goinggoing..
-- HowHow it it willwill getget therethere..
-- WhichWhich obstaclesobstacles it it shouldshould avoidavoid..
-- HowHow it it cancan effectivelyeffectively meetmeet itsits
communitycommunity’s ’s needsneeds”.”.

((JacobJacob, 1990, s. 1), 1990, s. 1)
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KoraciKoraci u procesu u procesu strateškogstrateškog planiranjaplaniranja

1. 1. PreparePrepare ((nacrtnacrt procesa procesa izradeizrade plana)plana)
2. 2. EnvisionEnvision ((značajkeznačajke okolineokoline i knjižnice)i knjižnice)
3. Design (3. Design (kojekoje knjižnične usluge treba knjižnične usluge treba 

okolinaokolina))
4. 4. BuildBuild ((ciljeviciljevi i i mjeremjere))
5. 5. ImplementImplement (realizacija (realizacija ciljevaciljeva))
6. 6. CommunicateCommunicate (promocija plana)(promocija plana)
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PREPAREPREPARE: plan : plan thethe processprocess ((moneymoney, , timetime
andand peoplepeople neededneeded))

ENVISIONENVISION: : developdevelop a a visionvision forfor thethe
communitycommunity andand thethe librarylibrary

DESIGNDESIGN: : findfind a a wayway forfor librarylibrary to to respondrespond
to to thethe needsneeds ofof thethe communitycommunity
discovereddiscovered in in thethe processprocess ofof writingwriting a a 
visionvision
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BUILDBUILD: : setset goalsgoals andand objectivesobjectives thatthat buildbuild
measurementmeasurement andand evaluationevaluation intointo thethe
ongoingongoing taskstasks ofof thethe librarylibrary

IMPLEMENTIMPLEMENT: : identifyidentify thethe availableavailable
resourcesresources andand thethe additionaladditional resourcesresources
requiredrequired to to meetmeet thethe librarylibrary’s ’s objectivesobjectives

COMMUNICATECOMMUNICATE: : putput togethertogether thethe plan, plan, 
obtainobtain approvalapproval, , andand publishpublish thethe planplan
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PrimjerPrimjer: MISSION, GOALS, : MISSION, GOALS, 
OBJECTIVESOBJECTIVES

•• M: M: CollectionCollection developmentdevelopment..
•• G1: To G1: To selectselect, , acquireacquire, , processprocess andand

maintainmaintain thosethose resourcesresources thatthat bestbest
supportsupport librarylibrary usersusers..

•• O1: O1: ReviewReview, , updateupdate andand completecomplete librarylibrary
collectioncollection developmentdevelopment policypolicy byby JuneJune
2001.2001.
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Akcijski planAkcijski plan
Identificira specifične korake i Identificira specifične korake i zadatkezadatke
nužnenužne za za ostvarenjeostvarenje pojedinihpojedinih ciljevaciljeva..
Na Na kojikoji ćeće način biti izvršeni način biti izvršeni zadatkizadatki i kako i kako 
ćemoćemo mjeritimjeriti njihovo njihovo ostvarenjeostvarenje ((uspješnostuspješnost)?)?
Ko Ko ćeće izvršiti izvršiti zadatkezadatke??
KojiKoji ćeće biti potrebni izvori?biti potrebni izvori?
KadaKada ćeće početi akcija?početi akcija?
Koliko Koliko ćeće dugodugo trajati?trajati?
ZavisanZavisan lili je je početakpočetak i i završetakzavršetak pojedinogpojedinog
zadatkazadatka od od okončanjaokončanja nekognekog drugogdrugog zadatkazadatka?   ?   
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KnjižniceKnjižnice i i sustavsustav kvalitetekvalitete
uvođenjeuvođenje konceptakoncepta kvalitetekvalitete i i naročitonaročito
ukupnogukupnog upravljanjaupravljanja kvalitetekvalitete u u knjižniceknjižnice
(TQM)(TQM)
standardistandardi ISO ISO serijeserije 9000 9000 upotrebljiviupotrebljivi susu
i u i u knjižnicamaknjižnicama
kvalitetakvaliteta = = knjižničnaknjižnična uslugausluga iliili proizvodproizvod
odgovaraodgovara potrebamapotrebama korisnikakorisnika
((ukupnoukupno) ) upravljanjeupravljanje kvalitetomkvalitetom --
planiranjeplaniranje kvalitetekvalitete, , kontrolakontrola kvalitetekvalitete, , 
poboljšavanjepoboljšavanje kvalitetekvalitete
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Knjižnice i upravljanje Knjižnice i upravljanje kvalitetomkvalitetom

1.1. odrediti poslanstvo i odrediti poslanstvo i primarnuprimarnu skupinuskupinu
korisnikakorisnika,,

2.2. utvrditiutvrditi izražene i neizražene potrebe izražene i neizražene potrebe 
korisnikakorisnika,,

3.3. oblikovati oblikovati dugoročnedugoročne i kratkoročne i kratkoročne 
ciljeveciljeve,,

4.4. uspostavitiuspostaviti odgovarajućeodgovarajuće usluge,usluge,
5.5. osiguratiosigurati najvišunajvišu mogućumoguću razinurazinu tih tih 

usluga,usluga,
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Knjižnice i upravljanje Knjižnice i upravljanje kvalitetomkvalitetom……

6.6. mjeritimjeriti svoje poslovanje i svoje poslovanje i uspoređivatiuspoređivati ga ga 
s s ciljevimaciljevima ((utvrđivati uspješnost
poslovanja),

7.7. implementirati mehanizme za trajno implementirati mehanizme za trajno 
poboljšavanjepoboljšavanje poslovanja iposlovanja i

8.8. međumeđu zaposlenicimazaposlenicima uspostavitiuspostaviti ozračje ozračje 
usmjerenostiusmjerenosti kaka korisnikukorisniku i i osiguravanjuosiguravanju
kvalitete usluga.kvalitete usluga.
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UkupnoUkupno upravljanje upravljanje kvalitetomkvalitetom (TQM)(TQM)

planiranje kakovostiplaniranje kakovosti
kontrola kakovostikontrola kakovosti
poboljšavanjepoboljšavanje

kakovostikakovosti
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EvaluacijaEvaluacija knjižniceknjižnice kaokao sustavasustava

okolinaokolina

uloženi
izvori procesi izlazni

proizvodi

utjecaj
na

okolinu

povratne informacije
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EvaluacijaEvaluacija knjižniceknjižnice kaokao sustavasustava......
inputsinputs -- uloženiuloženi izvoriizvori;; materijalnimaterijalni i i 
ljudskiljudski ((financijefinancije, , osobljeosoblje, , građagrađa, , zgradazgrada i i 
oprema)oprema)
procesiprocesi -- aktivnostiaktivnosti s s kojimakojima knjižnicaknjižnica
mijenjamijenja izvoreizvore u u izlazneizlazne proizvodeproizvode
(nabava, katalogizacija, informacijska (nabava, katalogizacija, informacijska 
djelatnostdjelatnost i.i.slsl.).)
outputsoutputs -- rezultatirezultati djelatnostidjelatnosti t.j. t.j. izlazniizlazni
proizvodiproizvodi, , rezultatirezultati radarada ((proizvodiproizvodi i i 
uslugeusluge)); direktni rezultati interakcije ; direktni rezultati interakcije 
izmeizmeđđuu inputainputa i procesai procesa
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EvaluacijaEvaluacija knjižniceknjižnice kaokao sustavasustava......

outcomesoutcomes -- utjecajutjecaj nana okolinuokolinu tjtj. . koristikoristi i i 
utjecajutjecaj rezultatarezultata poslovanjaposlovanja knjiknjižžnicenice nana
promjenupromjenu okolinokolinee ((korisnikkorisnikaa i i drudrušštvtvaa u u 
cjelinicjelini))

ACRL: ACRL: “…“… waysways in in whichwhich librarylibrary usersusers are are 
changedchanged as a as a resultresult ofof theirtheir contactcontact
withwith thethe librarieslibraries resourcesresources andand
programmesprogrammes …”…”))
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EvaluacijaEvaluacija knjižniceknjižnice kaokao sustavasustava......

UvaUvažžavatiavati treba:treba:

okolinokolinuu ((prostorprostor kojikoji dajedaje izvoreizvore i i 
upotrebljivaupotrebljiva izlazneizlazne proizvodeproizvode))
povratnepovratne informacijeinformacije ((iziz sustavasustava i i širešire
okolineokoline))
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EvaluacijskaEvaluacijska praksa praksa usmjerenausmjerena je je 
na:na:

uložene izvore, npr. radno vrijeme
knjižnice, opseg financijskih sredstava, 
broj djelatnika, broj kompjutora, broj
sjedišta u čitaonicama
procese, npr. potrošeno vrijeme na 

katalogiziranu jedinicu građe, brzina 
nabave građe
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Evaluacijska praksa usmjerena je na…

proizvode i uslugeproizvode i usluge, npr. relevantnost 
potraženih informacija, primjerenost
zbirki, raspoložljivost graže, brzina 
dostave dokumenata, brzina 
međuknjižnične posudbe, pravilnost 
odgovora referentne službe, zadovolstvo
korisnika knjižnicom i njenim uslugama
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Evaluacijska praksa…

precjenjivanjeprecjenjivanje značenjaznačenja uloženihuloženih izvoraizvora
usmjerenostusmjerenost nana utvrđivanjeutvrđivanje uspješnostiuspješnosti
uslugausluga i i službislužbi knjižniceknjižnice ((outputsoutputs))
usmjerenostusmjerenost nana utvrđivanjeutvrđivanje uspješnostiuspješnosti
njihovognjihovog izvođenjaizvođenja, , manjemanje nana njihovunjihovu
učinkovitostučinkovitost iliili utjecajutjecaj / / korisnostkorisnost
odsudstvoodsudstvo mjerenjamjerenja troškovatroškova poslovanja poslovanja 
((costcost analysisanalysis) i ) i usmjerenostusmjerenost na na 
mjerenjemjerenje izdatakaizdataka
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Mogući uzroci takvog stanja:

•• lošiloši menadžmentmenadžment knjižnica (knjižnica (odsudstvoodsudstvo
planiranja i postavljanja planiranja i postavljanja mjerljivihmjerljivih
ciljevaciljeva))

•• tradicija uporabe kvantitativnih tradicija uporabe kvantitativnih mjeramjera
•• poteškočepoteškoče knjižničaraknjižničara pri analizi, pri analizi, 

interpretaciji i uporabi rezultata interpretaciji i uporabi rezultata 
mjerenjamjerenja

•• nedostataknedostatak kvalitativnih kvalitativnih mjeramjera i i 
pokazatelja u pokazatelja u strukovnimstrukovnim standardimastandardima
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II. KNJIŽNIČNA II. KNJIŽNIČNA 
STATISTIKA KAO ORUĐE STATISTIKA KAO ORUĐE 
EVALVACIJEEVALVACIJE
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ZnačenjeZnačenje knjižničneknjižnične statistikestatistike pripri
evaluacijievaluaciji knjižnicaknjižnica

•• dajedaje namnam kvantitativnikvantitativni opisopis djelatnostidjelatnosti knjižniceknjižnice
•• prikupljanjeprikupljanje podatakapodataka zbogzbog internihinternih i i eksterniheksternih

potrebapotreba
•• potrebapotreba popo standardizacijistandardizaciji knjižničneknjižnične statistikestatistike
•• ISO 2789 (i ISO 2789 (i njegovanjegova revizijarevizija!)!)
•• knjižničnaknjižnična statistikastatistika i i pokazateljipokazatelji uspješnostiuspješnosti

poslovanjaposlovanja knjižnicaknjižnica: : razlikerazlike

““BadBad statisticsstatistics are are harderharder to to killkill thanthan vampiresvampires” ” ((JoelJoel BestBest))
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PodručjaPodručja primjeneprimjene kknjižničnnjižničnee
statistikstatistikee

1. 1. MjerenjeMjerenje aktivnostiaktivnosti knjižniceknjižnice i i radneradne
opterećenostiopterećenosti ((obradaobrada građegrađe, , cirkulacijacirkulacija
fondafonda..)..)

2. 2. MjerenjeMjerenje knjižničneknjižnične zbirkezbirke ((veličinaveličina, , 
rastrast, , strukturastruktura))

3. 3. MjerenjeMjerenje korištenjakorištenja knjižniceknjižnice ((aktivnostiaktivnosti
posjetilacaposjetilaca, , nprnpr. . tkotko posjećujeposjećuje knjižnicuknjižnicu, , 
kolikokoliko jihjih ulaziulazi u u knjižnicuknjižnicu, , kolikokoliko jihjih
koristikoristi studijskestudijske prostoreprostore..)..)
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PodručjaPodručja primjeneprimjene kknjižničnnjižničnee
statistikstatistike…e…

4. 4. MjerenjeMjerenje prihodaprihoda i i rashodarashoda knjižniceknjižnice
((izdatkiizdatki zaza plačeplače, , građugrađu i i tekućetekuće
poslovanjeposlovanje))

5. 5. IstraživanjaIstraživanja o o korisnicimakorisnicima ((podacipodaci o o 
demografskimdemografskim karakteristikamakarakteristikama..)..)

Novi standard ISO 2789: Novi standard ISO 2789: mjerenjemjerenje
elektronskih informacijskih izvora, elektronskih informacijskih izvora, 
njihove njihove dostupnostidostupnosti i i njihovognjihovog korištenjakorištenja
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Elektronski izvori knjižnične Elektronski izvori knjižnične 
statistike:statistike:
SlovenSlovenskaska knjižnična statistikaknjižnična statistika::
•• NaNarodna in univerzitetna knjižnica, rodna in univerzitetna knjižnica, 

DMSDMS: : http://www.http://www.nuknuk..uniuni--ljlj..sisi ((KIS KIS 
SlovenijeSlovenije))

•• StatistiStatističnični urad RSurad RS: : 
http://www.http://www.govgov..sisi//zrszrs/(/(KulturaKultura, , 
informainformacijskacijska družbadružba, , ššport / “port / “Knjižnice, Knjižnice, 
knjižnično gradivo…knjižnično gradivo…”) ”) 
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Elektronski izvori knjižnične Elektronski izvori knjižnične 
statistike:statistike:
EEvropskavropska knjižnična statistikaknjižnična statistika::
•• LibEconLibEcon -- International Library International Library 

Economics Research:Economics Research:
http://www.libecon2000.org/http://www.libecon2000.org/

MeđunarodnaMeđunarodna knjižnična statistika: knjižnična statistika: 
UNESCO UNESCO -- Institute for StatisticsInstitute for Statistics

•• Statistical Yearbook: Statistical Yearbook: 
http://http://uisuis..unescounesco.org.org
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III. UTVRĐIVANJE III. UTVRĐIVANJE 
USPJEŠNOSTI POSLOVANJA USPJEŠNOSTI POSLOVANJA 
KNJIŽNICAKNJIŽNICA
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Terminološke Terminološke dvojbidvojbi

opsežnaopsežna ((stranastrana) ) literaturaliteratura, ali: , ali: 
različiterazličite definicijedefinicije pojmapojma uspješnostuspješnost
poslovanjaposlovanja i i različitirazličiti modelimodeli
različitarazličita ishodištaishodišta i i različitarazličita gledištagledišta
autoraautora
različiterazličite definicijedefinicije istihistih terminatermina
pojavljivanjepojavljivanje različitihrazličitih terminatermina kaokao
sinonimasinonima
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TTerminologijaerminologija ……

poteškoćepoteškoće pri pri prevođenjuprevođenju termina s termina s 
engleskogengleskog jezika (jezika (performanceperformance, , 
librarylibrary performanceperformance measurementmeasurement, , 
performanceperformance evaluationevaluation, , performanceperformance
indicatorindicator))
lošiloši riječniciriječnici
prijevodprijevod ISO 11620:1998 ISO 11620:1998 nijenije ((jošjoš) ) 
usvojenusvojen u u SlovenijiSloveniji
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TTerminologijaerminologija ……

PerformancePerformance ==
“… “… stupanjstupanj do do kojegkojeg knjižnica knjižnica dostižedostiže
svoje svoje ciljeveciljeve”” (Poll, 1996, 118)(Poll, 1996, 118)
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TerminologijaTerminologija......

mjerenjemjerenje prikupljanjeprikupljanje i analiziranje i analiziranje 
objektivnih objektivnih podatakapodataka, , kojikoji opisujuopisuju
poslovanje knjiposlovanje knjižžnice i na nice i na kojimakojima se se 
zasnivajuzasnivaju evaluacijskeevaluacijske prosudbeprosudbe. Rezultati . Rezultati 
mjerenjamjerenja sami po sebi sami po sebi nisunisu dobri dobri iliili slabi, slabi, 
jerjer u stvari samo u stvari samo opisujuopisuju odreodređđenoeno stanje stanje 
(npr. (npr. brojbroj svezakasvezaka gragrađđee, , brojbroj posuposuđđenihenih
jedinicajedinica, , brojbroj posjetiocaposjetioca, , brojbroj satova satova 
bibliotebiblioteččnihnih instrukcijainstrukcija...)...)
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TerminologijaTerminologija......

performanceperformance uspjeuspješšnostnost poslovanjaposlovanja
((stupanjstupanj uspjeuspješšnostinosti poslovanjaposlovanja))

ISO 11620: ISO 11620: uspjeuspješšnostnost u u ponudiponudi uslugausluga i i 
uuččinkovitostinkovitost pripri rasporeraspoređđivanjuivanju i i izrabiizrabi
resursa resursa 
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TerminologijaTerminologija......

effectivenesseffectiveness uspjeuspješšnostnost
ISO 11620: ISO 11620: mjeramjera stupnjastupnja do do kojegkojeg susu
ostvareniostvareni postavljenipostavljeni ciljeviciljevi
measuring effectivenessmeasuring effectiveness mjerenjemjerenje
uspjeuspješšnostinosti izvoizvođđenjaenja uslugausluga i i sluslužžbibi
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TerminologijaTerminologija......

efficiencyefficiency uuččinkovitostinkovitost
measuring efficiencymeasuring efficiency mjerenjemjerenje
uuččinkovitostiinkovitosti izvoizvođđenjaenja uslugausluga i i sluslužžbibi
library performance measurementlibrary performance measurement
mjerenjemjerenje uspjeuspješšnostinosti poslovanjaposlovanja
knjiknjižžnicenice ((mjerenjemjerenje stupnjastupnja uspjeuspješšnostinosti
poslovanjaposlovanja knjiknjižžnicenice))
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TerminologijaTerminologija......

performance measuresperformance measures skupskup razlirazliččitihitih
mjeramjera uspjeuspješšnostinosti poslovanjaposlovanja nekeneke
organizacijeorganizacije
output measuresoutput measures mjeremjere postignupostignuććaa
((uspjeuspješšnostinosti knjiknjižžniniččnihnih uslugausluga i i proizvodaproizvoda; ; 
npr. tradicionalne npr. tradicionalne mjeremjere -- preciznost i preciznost i 
relevantnost referenrelevantnost referenččnih odgovora, nih odgovora, 
mjerenjemjerenje posjeteposjete, cirkulacije, , cirkulacije, upotrebeupotrebe
webweb stranica, stranica, opskrbeopskrbe dokumentimadokumentima……))
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Neke Neke značajkeznačajke uutvrđivanjtvrđivanjaa
uspješnostiuspješnosti
•• usmjerenostusmjerenost nana proučavanjeproučavanje uloženihuloženih

izvoraizvora ((inputsinputs) i rezultata rada ) i rezultata rada 
((outputsoutputs))

•• utvrđivanjeutvrđivanje zadovoljstva zadovoljstva korisnikakorisnika ((useruser
satisfactionsatisfaction studiesstudies) ) umjestoumjesto na na 
promjenepromjene kojekoje prouzrukujuprouzrukuju knjižnični knjižnični 
servisiservisi

•• usmjerenostusmjerenost na na kvantitetukvantitetu umjestuumjestu
kvalitetukvalitetu
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Neke Neke značajkeznačajke uutvrđivanjtvrđivanjaa
uspješnostiuspješnosti……

•• malomalo utvrđivanjautvrđivanja korisnostikorisnosti djelatnostidjelatnosti
knjižnicaknjižnica ((primjerprimjer: : uspjehuspjeh studenatastudenata, , 
kvaliteta i kvantiteta kvaliteta i kvantiteta publiciranihpubliciranih radovaradova
pedagoških pedagoških djelatnikadjelatnika, , uspješnostuspješnost u u 
karieri, …)              karieri, …)              
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ProcesProces utvrđivanjautvrđivanja uspješnostiuspješnosti
poslovanjaposlovanja knjižniceknjižnice

faze:faze:
pripremapriprema projektaprojekta ((uključujeuključuje izborizbor
pokazateljapokazatelja!); !); 
prikupljanjeprikupljanje, , obradaobrada i i prikazivanjeprikazivanje
podatakapodataka
obrazlaganjeobrazlaganje rezultatarezultata mjerenjamjerenja
uspješnostiuspješnosti
teškoćeteškoće i i slabostislabosti u u procesuprocesu mjerenjamjerenja
uspješnostiuspješnosti poslovanjaposlovanja

5757
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PokazateljiPokazatelji uspješnostiuspješnosti poslovanjaposlovanja
knjižniceknjižnice

pokazateljpokazatelj: ISO 11620 : ISO 11620 -- oznakaoznaka
((numeričkanumerička, , simboličkasimbolička iliili verbalnaverbalna) ) kojukoju
koristimokoristimo zaza predstavljanjepredstavljanje djelatnostidjelatnosti
((događajadogađaja, , predmetapredmeta, , osobaosoba) ) nana
kvantitativankvantitativan iliili kvalitativankvalitativan načinnačin, , sasa
svrhomsvrhom ocjenjivanjaocjenjivanja njenenjene vrijednostivrijednosti
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PokazateljiPokazatelji uspješnostiuspješnosti poslovanjaposlovanja
knjižniceknjižnice ……

pokazateljpokazatelj uspješnostiuspješnosti poslovanjaposlovanja --
oznakaoznaka dobivenadobivena pomoćupomoću knjižničneknjižnične
statistikestatistike i i drugihdrugih podatakapodataka, , kojekoje
koristimokoristimo zaza opisopis uspješnostiuspješnosti poslovanjaposlovanja
knjižnicaknjižnica
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PokazateljiPokazatelji uspješnostiuspješnosti poslovanjaposlovanja……

vrstevrste pokazateljapokazatelja: : kvantitativnikvantitativni i i 
kvalitativnikvalitativni
hierarhijahierarhija pokazateljapokazatelja::
•• mjerenjemjerenje uspješnostiuspješnosti poslovanjaposlovanja nana

makromakro--razinirazini
•• mjerenjemjerenje uspješnostiuspješnosti izvođenjaizvođenja

pojedinihpojedinih knjižničnihknjižničnih uslugausluga i i 
produkataprodukata

•• mjerenjemjerenje uspješnostiuspješnosti pojedinihpojedinih radnihradnih
postupakapostupaka
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PokazateljiPokazatelji uspješnostiuspješnosti poslovanjaposlovanja……

izborizbor pokazateljapokazatelja: : valjanostvaljanost, , 
pouzdanostpouzdanost, , ponovljivostponovljivost i i praktičnost praktičnost 
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PokazateljiPokazatelji uspješnostiuspješnosti poslovanjaposlovanja
knjižnicaknjižnica

ISO standard o ISO standard o pokazateljimapokazateljima uspješnostiuspješnosti
poslovanjaposlovanja knjižnicaknjižnica : 1998 : 1998 (29 (29 pokazateljapokazatelja
uspješnostiuspješnosti uslugausluga i i aktivnostiaktivnosti))
IFLA IFLA pokazateljipokazatelji uspješnostiuspješnosti poslovanjaposlovanja
visokoškolskihvisokoškolskih knjižnicaknjižnica : 1996 : 1996 (17 (17 
pokazateljapokazatelja, , usmjerenostusmjerenost nana merenjemerenje kvalitetekvalitete
uslugausluga)  )  
različitirazličiti projekti (npr.projekti (npr. Europska zajednicaEuropska zajednica))
sistem BSC (sistem BSC (Balanced ScoreCardBalanced ScoreCard))
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IFLAIFLA--iniini pokazatelji pokazatelji uspješnostiuspješnosti

1. 1. TržišnaTržišna prodornostprodornost
2. 2. PrimjerenostPrimjerenost vremena vremena otvorenostiotvorenosti

knjižniceknjižnice
3. Kvaliteta knjižnične zbirke3. Kvaliteta knjižnične zbirke
4. 4. KorištenostKorištenost knjižnične zbirkeknjižnične zbirke
5. 5. UpotrebaUpotreba knjižnične zbirke s obzirom na knjižnične zbirke s obzirom na 

znanstvena znanstvena područjapodručja dokumenatadokumenata
6. 6. UdioUdio neupotrebljivihneupotrebljivih dokumenatadokumenata u u 

knjižničnojknjižničnoj zbircizbirci
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IFLAIFLA--iniini pokazatelji pokazatelji uspješnostiuspješnosti ……

7. 7. UspješnostUspješnost traženjatraženja podatakapodataka o o 
dokumentimadokumentima u knjižničnim u knjižničnim katalozimakatalozima

8. 8. UspješnostUspješnost pretraživanjapretraživanja dokumenatadokumenata po po 
temitemi

9. Brzina nabave knjižnične 9. Brzina nabave knjižnične građegrađe
10. Brzina 10. Brzina obradeobrade knjižnične knjižnične građegrađe
11. 11. RaspoloživostRaspoloživost građegrađe
12. Brzina dostave 12. Brzina dostave dokumenatadokumenata
13. Brzina 13. Brzina međuknjižničnemeđuknjižnične posudbeposudbe
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IFLAIFLA--iniini pokazatelji pokazatelji uspješnostiuspješnosti ……

14. Pravilnost odgovora 14. Pravilnost odgovora referentnereferentne
službeslužbe

15. 15. UpotrebaUpotreba knjižnice knjižnice udaljenimudaljenim
pristupompristupom

16. Zadovoljstvo 16. Zadovoljstvo korisnikakorisnika knjižnicomknjižnicom i i 
njenim uslugamanjenim uslugama

17. Zadovoljstvo 17. Zadovoljstvo korisnikakorisnika s uslugama s uslugama 
preko preko udaljenogudaljenog pristupa pristupa 
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PrimjerPrimjer IFLAIFLA pokazatelja pokazatelja uspješnostiuspješnosti::
kvaliteta knjižnične zbirkekvaliteta knjižnične zbirke
kvaliteta zbirke ne ocenjuje se kvaliteta zbirke ne ocenjuje se pomoćupomoću
utvrđivanjautvrđivanja obimaobima zadovoljavanjazadovoljavanja potreba potreba 
korisnikakorisnika, , većveć pomoćupomoću popisa literature, popisa literature, 
kojikoji služi služi kaokao standard kvalitetestandard kvalitete
popis za popis za analizuanalizu izradeizrade stručnjacistručnjaci iliili
knjižnica knjižnica upotrebiupotrebi relevantnurelevantnu bibliografijubibliografiju
kvaliteta zbirke kvaliteta zbirke prosuđujeprosuđuje se se pomoćupomoću
postotakapostotaka naslova iz popisa naslova iz popisa kojikoji susu prisutniprisutni
u u zbirci       zbirci       
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Izračun Izračun vrijednostivrijednosti pokazateljapokazatelja::

1.1. U U zbircizbirci provjeriprovjeri se se prisutnostprisutnost svakogsvakog
naslova posebno.naslova posebno.

2.2. Izračuna se Izračuna se omjeromjer izmeđuizmeđu brojabroja
pronađenihpronađenih naslova i naslova i brojabroja naslova u naslova u 
popisu literature.popisu literature.

PoželjanPoželjan je je štošto većiveći udioudio..
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PrimjerPrimjer ISOISO pokazatelja pokazatelja uspješnostiuspješnosti::
usluge za usluge za korisnikekorisnike

UtvrditiUtvrditi u u kojojkojoj susu mjerimjeri korisnicikorisnici
zadovoljni s zadovoljni s knjižnicomknjižnicom u u cjelinicjelini odnodn. s . s 
pojedinimpojedinim knjižničnim uslugama.knjižničnim uslugama.
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VrednovanjeVrednovanje zadovoljstva s uslugama:zadovoljstva s uslugama:

–– RadnoRadno vrijemevrijeme
–– Opremljenost Opremljenost čitaonicečitaonice
–– Razpoložljivost Razpoložljivost dokumenatadokumenata
–– MeđuknjižničnaMeđuknjižnična posudbaposudba
–– Informacijske uslugeInformacijske usluge
–– OsposobljavanjeOsposobljavanje korisnikakorisnika
–– Odnos Odnos djelatnikadjelatnika knjižnice do knjižnice do korisnikakorisnika
–– Knjižnične usluge u Knjižnične usluge u cjelinicjelini
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•• Izračunamo Izračunamo prosječniprosječni stupanjstupanj
zadovoljstva zadovoljstva korisnikakorisnika; uporaba ; uporaba 
petstupanjskepetstupanjske LikertoveLikertove lestvicelestvice

•• Metoda Metoda -- anketna: anketna: pripremapriprema
upitnikaupitnika, anketiranje , anketiranje 
reprezentativnogreprezentativnog ((naključnognaključnog) ) 
uzorkauzorka korisnikakorisnika i analiza i analiza podatakapodataka

Pokazatelj: Zadovoljstvo korisnika
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•• ProsječniProsječni stupanjstupanj zadovoljstva zadovoljstva 
korisnikakorisnika s s pojedinompojedinom uslugomuslugom ==
A / BA / B
AA = = zbrojzbroj ocjenaocjena, , kojekoje susu korisnicikorisnici
dali dali određenojodređenoj usluziusluzi
BB = = brojbroj osobaosoba, , kojekoje susu odgovorile odgovorile 
na pitanjena pitanje
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UtvrđivanjeUtvrđivanje uspješnostiuspješnosti poslovanjaposlovanja
visokoškolskihvisokoškolskih knjižnicaknjižnica u u SSlovenijiloveniji

malimali brojbroj izvedenenihizvedenenih studijastudija uspješnostiuspješnosti
lošiloši rezultatirezultati anketeankete ((lipanjlipanj 1998.) o 1998.) o načinimanačinima
evaluacijeevaluacije poslovanjaposlovanja visokoškolskihvisokoškolskih knjižnicknjižnic
više odviše od 70% 70% anketiranihanketiranih knjižnicaknjižnica mislilomislilo jeje dada
jeje potpunopotpuno svejednosvejedno kolikokoliko uspješnouspješno djelujudjeluju
prijedlogprijedlog kvantitativnihkvantitativnih i i kvalitativnihkvalitativnih
pokazateljapokazatelja uspješnostiuspješnosti poslovanjaposlovanja kojikoji je je biobio
izrađenizrađen u okviru u okviru doktorskdoktorske e radnjeradnje, , nijenije biobio
upotrebljenupotrebljen ni ni jednomjednom
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IV. KNJIŽNICE I IV. KNJIŽNICE I 
BENCHMARKINGBENCHMARKING
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Knjižnice i Knjižnice i benchmarkingbenchmarking ……

Kontinuirani proces Kontinuirani proces unapređivanjaunapređivanja
cjelokupnogcjelokupnog poslovanja knjižnice poslovanja knjižnice 
zasnovan na zasnovan na neprekidnomneprekidnom
uspoređivanjuuspoređivanju rezultata rezultata mjerenjamjerenja
vlastitogvlastitog učinka s učinka s rezultatimarezultatima
poslovanja drugih knjižnica, poslovanja drugih knjižnica, odnodn. . 
drugih organizacija te drugih organizacija te iskorištavanjeiskorištavanje
ovihovih izvora izvora kaokao poticajapoticaja vlastitogvlastitog
poboljšanjapoboljšanja ((KatalenacKatalenac, 2000), 2000).                                    .                                     
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Faze procesa Faze procesa benchmarkingabenchmarkinga u u 
knjižnicama:knjižnicama:

1.1. Identifikacija onih procesa Identifikacija onih procesa 
unutarunutar vlastitevlastite knjižnice knjižnice kojekoje
treba treba unaprijeditiunaprijediti, formiranje , formiranje 
benchmarkingbenchmarking ekipe, ekipe, pripremapriprema
zaposlenikazaposlenika na na projekatprojekat i i slsl..
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Faze procesa Faze procesa benchmarkingabenchmarkinga u u 
knjižnicama …knjižnicama …

2.2. Planiranje izvedbe Planiranje izvedbe benchmarkingbenchmarking
projekta (izbor metoda projekta (izbor metoda mjerenjamjerenja i i 
vrste vrste podatakapodataka, plan , plan prikupljanjaprikupljanja
podatakapodataka, definiranje , definiranje primjerenihprimjerenih
pokazatelja pokazatelja uspješnostiuspješnosti, definiranje , definiranje 
usporedljivihusporedljivih uspješnijihuspješnijih / / najboljihnajboljih
knjižnica, plan knjižnica, plan zadatakazadataka i aktivnosti, i aktivnosti, 
popis odgovornosti…). popis odgovornosti…). 
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Faze procesa Faze procesa benchmarkingabenchmarkinga……

3.3. Analiza stanja Analiza stanja izabranogizabranog procesa procesa 
((obrazlaganjeobrazlaganje vrijednostivrijednosti pokazatelja u pokazatelja u 
odnosu na odnosu na ciljeveciljeve knjižnice). knjižnice). 

4.4. Analiza poslovanja Analiza poslovanja referentnereferentne knjižnice knjižnice 
iliili više njih (više njih (referentnereferentne grupe).grupe).

5.5. Analiza Analiza podatakapodataka t.j. t.j. utvrđivanjeutvrđivanje razlika razlika 
u u rezultatimarezultatima vlastitevlastite knjižnice i knjižnice i 
izabraneizabrane;;uspoređivanjeuspoređivanje rezultata.rezultata.
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Faze procesa Faze procesa benchmarkingabenchmarkinga……

6.6. UnapređivanjeUnapređivanje analiziranoganaliziranog procesa u procesa u 
vlastitojvlastitoj knjižnici na temelju novih knjižnici na temelju novih 
spoznajaspoznaja..

7.7. PrimjenaPrimjena novih aktivnosti i novih aktivnosti i praćenjepraćenje
rezultata rezultata njihovognjihovog uvođenjauvođenja ((primjenaprimjena
rješenjarješenja i i mjerenjemjerenje utjecajautjecaja, analiza , analiza 
rezultata poboljšanja, rezultata poboljšanja, provođenjeprovođenje
kontinuiranogkontinuiranog poboljšanja). poboljšanja). 



M. Ambrožič, 6.M. Ambrožič, 6.--7.11.2003.7.11.2003. 7979

ZAKLJUČCIZAKLJUČCI

važnostvažnost uvođenjauvođenja metodametoda
suvremenogsuvremenog menadžmentamenadžmenta i i 
mjerenjamjerenja uspješnostiuspješnosti u  u  
neprofitneneprofitne ustanove ustanove 
neke (u nekim zemljama) neke (u nekim zemljama) 
knjižniceknjižnice jošjoš uvijekuvijek vrednujevrednuje sese
samosamo pomočupomoču knjižničneknjižnične
statistikestatistike
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ZaključciZaključci……
većinomvećinom izboriizbori pokazateljapokazatelja i i njihovanjihova
upotrebaupotreba u u praksipraksi usmjereniusmjereni susu nana
mjerenjemjerenje izlaznihizlaznih proizvodaproizvoda i i uslugausluga
knjižnicaknjižnica (outputs) (outputs) iliili samosamo nana mjerenjemjerenje
kvalitetekvalitete uslugausluga

•• u u slovenskimslovenskim visokoškolskimvisokoškolskim knjižnicamaknjižnicama
utvrđivanjeutvrđivanje uspješnostiuspješnosti poslovanjaposlovanja
uglavnomuglavnom nijenije prisutnoprisutno; ; financiranjefinanciranje
knjižnicknjižnic nene zavisizavisi odod uspješnostiuspješnosti
poslovanjaposlovanja
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ZaključciZaključci……

metod metod benchmarkingabenchmarkinga ne ne primenjujeprimenjuje sese
******

pračenjepračenje uspješnostiuspješnosti knjižnica nećeknjižnica neće se se 
proširitiproširiti akoako se se nene promjenipromjeni okolinaokolina, a , a 
večinomvečinom i i knjižniceknjižnice samesame
nužnostnužnost dodatnogdodatnog oosposobljavanjasposobljavanja
knjižničaraknjižničara
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