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Vrednotenje knjizni€¢nih in
drugih informacijskih
storitev

Druga stopnja



Ocenjevanju vrednosti
knjizni¢nih storitev

® razlicni pogledi in elementi merjenja
"kvalitete” storitev,

® koliko so storitve primerne za doseganje
ciljev in poslanstva knjiznice.

® splosno - pocnejo tisto, kar njihovi uporabniki
zelijo, za stroske, ki si jin lahko privoscijo,
® uradno - standardi kakovosti.



Tradicionalni pristopi

® merjenje "vlozkov* (input-a),
® ankete med uporabniki,
® kazalniki uspesnositi,

(obiski uporabnikov, izposojeno gradivo,
referencni razgovori/poizvedbe, dostopi do
podatkovnih baz/zbirk in katalogov - hitrost,
cena, dostopnost, itd.



Merjenje "vliozkov“ (input-a),
Objektivno in kvantitativho

® Koliko smo porabili?
® Kaj imamo za ta denar, na primer:

1. koliko novega gradiva je v nasi zbirki (fizicni ali
elektronski dostop),
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strokovnjakov je zaposleni,
3. Koliko prostora ponujamo uporabnikom ...
® "Vec = boljse!!



Ankete med uporabniki,
Subjektivno in kvalitativho

® kaj si uporabniki mislijo o nasih storitvah,

® kako zadovoljni so uporabniki z nasimi
storitvami,

® kaj uporabniki pricakujejo od nasih
storitev ...

Uporabniki zadovoljni = dobro opravijeno delo



Kazalniki uspesnosti

obiCajno uporabljamo razlicne sklope
kazalnikov za razliCne vrste storitev.

® delno sovpadajo z rezultati merjenja
"vlozkov* (input-a) in anket med uporabniki,

® primerjava med zeleno ravnijo storitev in
dejanskim stanjem,

® vec seznamov kazalnikov.




Obic¢ajni kazalniki

1. Uporaba knjizni¢nih storitev

®  obiski knjiznice,

® preneseni zapisi/dokumenti,
2. Kakovost zbirk

® pogostost uporabe gradiva,
® razpolozljivostjo zahtevanega gradiva,
3. Kakovost procesov
® Natancnost,

®  Hitrost,

4. StroSkovna uc€inkovitost,

® cena prenesenega zapisa/dokument,
® strosek fiziCne izposoje.



Primeri
1. 1SO 11620 (2. izdaja), 2008

2. LIBQUAL +
22 osrednjih elementov/kazalnikov meri:

uporabniske dojemanje kakovosti storitev v treh
razseznostih: vpliv knjizniCne storitve, nadzor nad
iInformacijami in knjiznica kot prostor.

3. BIX - Benchmarking

17 kazalnikov za akademske in 18 kazalnikov za javne
knjiznice, ki so razdeljeni v stiri skupine: Storitve,
uporaba, ucinkovitost in razvoj



Standardi in smernice za
Knjiznice

Prav tako lahko navajajo in zapisejo
(praviloma minimalne in kvantitativne)
zahteve za ustrezno opravljanje
knjiznicnih storitev. Te lahko prevedemo v
kazalnike in ustrezno izmerimo.

Primer:
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dejavnosti kot javne sluzbe



Izgradnja knjizniCnih zbirk

Splosna knjiznica:
® 3,7 enot na prebivalca,
® Vsako leto 0,5 novih enot na prebivalca.

Solska knjiZnica:
® 10 knjig na ucenca,
® Vsako leto ena nova knjiga na ucenca.

® Zbiranje podatkov opravi Narodna in
univerzitetna knjiznica z vprasalnikom.



Omejitve teh metod

1. Vlozki (inputi)
ne kazejo, kaksno vrednost v resnici prinasajo
2. Ankete med uporabniki

kazejo samo to, kar ljudje mislijo; pogosto
odrazajo tisto, kar se od njih pricakuje

3. Kazalniki uspesnosti

ne kazejo tega, kaksen ucinek in vpliv imajo
knjiznice In njene storitve v resnici.



Nove metode - dejanski vpliv

Trije pristopi k ocenjevanju, vrednotenju Iin
razumevanju dejanskega vpliva knjiznicnih
storitev (D. Bawden)

® ocenjevanje vrednosti v denarju,
® ocenjevanje neposrednega vpliva,

® razumevanje narave in znacaja dodane
vrednosti.



Vrednost merjena v denarju

V idealnem svetu:

1. pokazati vrednosti storitve, v denarnih enotah,
2. primerjati jih s stroski,

3. analiza stroskov in koristi (cost-benefit)

V realnem svetu

1. tezko jo je izmeriti,

2. vrednost je odvisna od uporabe in konteksta.



Moznosti in omejitve

® priblizek "prave" vrednosti.

® razlicni nacini ocenjevanja vrednosti
"netrznega" blaga in storitev (prosto-
dostopnega),

® Koliko bi bil prejemnik storitve pripravljen placati
zanjo.

Primer - Uporabniki so pozvani, da povedo za
konkreten znesek, ki bi bil "nadomestilo“ za to,
da se doloCene (ali vse) knjizniCne storitve
umaknejo.



Ocenjevanje neposrednega
vpliva

Idealno bi bilo:

Pokazati, kaksen "dejanski uCinek" imajo
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® na delo in zivljenje uporabnikov,
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razumljivin vsem deleznikom.



Moznosti in omejitve

® tezko je najti konkretne primere, kjer
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nastane, ko jih uporabnik uporabi/prejme,

® PraktiCno je nemogoce analizirati stroske in
koristi na konkretnem primeru knjiznicne
storitve,

® Zagotovimo lahko podatke o "posrednih”
vplivin, ne moremo pa pokazati in zanesljivo
dokazati "neposreden” vpliv knjiznicne
storitve.



Razumevanje narave in znacaja
dodane vrednosti

® Zelimo izvedeti podrobnosti o tem, kako in zakaj
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vrednost,

pri odgovoru na doloCene zahteve po
iInformacijskih ali drugih knjiznicnih storitvah.

Studije primera!



Povzetek novih metod

Presoja in ocenjevanje vplivov in vrednosti
knjiznicnih storitev

® Jjetezavna,

® ima danes vedno vecji pomen.

Vsi tovrstni pristopi so Se razvijajo in
preverjajo, zato so pomembni primeri
“dobre prakse*.



Sklepi

® Proucevanje in analize knjiznicnih storitev, s
staliS¢a, njihovega poteka, rezultatov in
prlcakovanj uporabnikov, postaja vedno bolj
pomembno.

® Rezultati tega nas silijo, da ponovno in vedno
znova razmisljamo o vlogi knjiznice.

® Knjiznice so danes pod drobnogledom, ker se
tisti, ki odlocajo o financirajo, sprasujejo, kaj je
to, kar knjiznice izvajajo in nudijo kot svoje
storitve.

® Od knjiznic se zahteva, da "dodajo vrednost"
svojemu poslanstvu in storitvam.



Usposobljenosti
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zadovoljuje potrebe uporabnikov,

® oblikovati storitve knjiznice, ki bi
zadovoljili povprasevanje uporabnikov,

® knjiznice postaviti v okolje in razumeti
pricakovanja nosilcev razlicnih interesov/
delnicCarjev.



Vodenje kakovosti
(quality management)

® Nadzor kakovosti in prizadevanje, da to
postane stratesko vprasanje v knjiznicah,

® Razumevanje kakovosti knjiznicnih
storitev, teorije in orodij za zagotavljanje
kakovosti, so sicer usposobljenosti, ki jih
mora imeti sicer vsak strokovnjak, toda Se
posebej vodje knjiznic.
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