UNIVERZA V LJUBLJANI
FILOZOFSKA FAKULTETA

ODDELEK ZA BIBLIOTEKARSTVO

L e |
sl

ZDENKA PETERMANEC

VREDNOTENJE KAKOVOSTI
KNJIZNICNIH STORITEV

MAGISTRSKO DELO

Mentor: prof. dr. Bruno Hartman

V Ljubljani, februar 2000



\ 525156




Vsebina

1 UIVOD cissisisisiiumoinssssss aosssssssiesissasssessssss cousmesss s nss s mss s sv o s s m o s s oo meopdoiasies 1
1.1 Raziskovalni problem ... ... 1
122 Namien in Gl raziSlOVENIE oo v s ss s s s R T el ase s s 1
1.3 Uporabljene metode in potek raziskovanja..............cocooviiiiiiiiiiiiiiiiiiccecce e 3
2 TEORIJA VREDNOTENJA ....cciiiriicrecniestssesnsssssessessnessessessesssssssesssassansssnssanssnses 4
2.3 ODE STl T BTIOREIII o uaussmmensinsins o e v s A o PN T T VOGS -
2.2 Vrednotenje kot ekonomska Kategorija.............ocooiiiiiiiiiiiiiiiiiiciccci e 6
2.2.F Konkuréntne prediosti .. msmssmsimminiin st e oma s s s 10
2.2.2 Primerjalna presoja (benchmarking) .............ccccoooiiiiiiiiiiiiiii 11
2.3 "Vrednorenie V ERNJIERICAISINT ..ot s s s s s e i 12
231 Cilji VIEANOTENJA ....coiiiiiiiiiii ittt 12
232 NaSrtovanie YrOdNOIBIIR . ..c.umsssiisssovisesisan s wess s msias oI 13
227 Prednostivieinolonl ..o sinne R R R e 16
2.3  OVITE 2B VIO OO <o sinmsnsi wwovinivss s eonsinm s s 5 5o VSRS 434S 16
235 Posledice nEREINOteN v manmamass s R s 17
2.4 Metode in tehnike za vrednotenje v kKnjiZni€arstvil .............ccooeceivieniiniiiiinenieneceenn 18
2T | SIOHSCNE TSI corivonsssuomsiismten st RE e e oAy 21
242 TeOTHA SISTEIMOV .....oiiiiiiiiiiii e eiieiee et ee et e e eeatse e s eaneeeesnntsee e e e e aninneeeennres 24
23 "WACESAR BTMCBIINIR suonsvssi o i s e S NS SR T 24
2.5 KNJIZNIENE STOTTEVE ......iiuiiiieiiiiie ittt ettt et eeaeesae e e saeesae e 29
2Ol ODTOACHECY BEDIIOR oo vsams im0 G BV AU 29
2.6 Namen vrednotenja knjizniCnih StOTIteV ............occoiiiiieeiicce e 30
2.7 Vrste knjiznicnih storitev, ki jih je mogoce ali jih je smiselno vrednotiti................. 32
2.8 Kdo naj podatke zbira in viednotl .........c..cooueiiiiireiieiieee e 4l
2.9 Problem organizacijske strukture knjiznic, njihova odvisnost in status ter
dejavnika, ki vplivajo nanjibovo delo)....cmaasesnmimsmnssssssissanid 42
2.10Vrednotenje v visokoSolski KnjiZnict........c.ciniii i isiavniesssiiias 2o
2.11Kakovost knjiznicnih storitev kot posledica vrednotenja knjiZzni¢ne dejavnosti.......... 47
2.T1.1 ‘Opredelted IOV s s s o o s TR e 47
3 PREDSTAVITEV IZVEDENE RAZISKAVE NA MODELU
VISOKOSOLSKE KNIIZNTCE wussississsivioisssntiissisbtiinssstssssisiiissorsiosssmisssmssisoity 56
3.1 Zakaj ip VisSoKOBOISRE RIJIEBICE .o cvussmmmnummnsnssmsnssion sttt ssasssssssssmss ssssss 58
R g e 59
BT DEEOAR ..ccosoisssmmmmmssimrezsanisasd AR NSRS —. 60
34 Potekanketiranja, ‘Casovna dIERZIA ;. .snunmmuammne s SRS 62
3.5 Analiza dobljenih rezultatov .............c..ooiiiiiiee e 63
3.6 Primerjava s predhodno opravljenim vrednotenjem.............cccccooeeiiiiciiiiiiciiienns. 128



4 UGOTOVITVE.............. sosssnssassisreutsissTnaesssani s bassssatesassssensssss et aRRs s RO RR TR S b s es 132

4.1 Pomembna nova SPOZNAMJA .........oouiieiiiiieiiiieeeeieeeee et eee e 133
4.2 Predlogi za izboljSanje stanja v visokoSolskih knjiznicah ... 133
8. N INLES TN cscnmmmasmsonsmssonnsnmimsssase s s oA B m RS OSSR SNBSS 135
6 VIRI IN LITERATURA ..cissninessssnsnsnrsisssssrnansssemssssssnassssmnasssasstsssissssssinsassniss 138
T DODATEK oo tasssssassnss st sose bbb s s SRRSO SRS S 144




Seznam grafikonov

GRAFIKON 1: Ocena pomembnosti spremenljivk v skupini PROSTOR za vse

tipe UPOrabniKOV. .. ....oooiiiiiiiiii i 65
GRAFIKON 2: Ocena pomembnosti spremenljivk v skupini OPREMA za vse

HPE OTABIICOV s ainsmusomsninse s oy s s R s SRR SO 3OSV N 66
GRAFIKON 3: Ocena pomembnosti spremenljivk v skupini KNJIZNICNO

GRADIVO za vse tipe uporabnikov.................coooooiiiiiiiiii 68
GRAFIKON 4: Ocena pomembnosti spremenljivk v skupini KNJIZNICNE

STORITVE za vse tHpeuporabnikon. ... s asmssmensiss 70
GRAFIKON 5: Ocena pomembnosti spremenljivk v skupini OSEBIJE za vse tipe

UPOTADNIKOV ... 71
GRAFIKON 6: Povpretna pomembnost posameznih skupin za vse tipe

uporabnikov' ........................................................................................ 72
GRAFIKON 7: Pomembnost posameznih spremenljivk vseh petih skupin za vse

UPE UPORABTHIION. . cranmmn i s s S T ety 73
GRAFIKON 8: Zadovoljstvo s spremenljivkami v skupini PROSTOR za vse tipe

UPOTADNIKOV . ..., 79
GRAFIKON 9: Zadovoljstvo s spremenljivkami v skupini OPREMA za vse tipe

IO ..o semsnmvinssias e s o S SRR R 81
GRAFIKON 10: Zadovoljstvo s spremenljivkami v skupini KNJIZNICNO

GRADIVO za vse tipe uporabnikov..............ccccoomieiiiiiiiniiiciiiiceeee, 87
GRAFIKON 11: Zadovoljstvo s spremenljivkami v skupini KNJIZNICNE

STORITVE za vse tipe uporabnikov......................oooooi 97
GRAFIKON 12: Zadovoljstvo s spremenljivkami v skupini OSEBJE za vse tipe

UPOrAbRIKOV ....ocivisiicsisinnssaisnas S S R 101
GRAFIKON 13: Povpretno zadovoljstvo s posameznimi skupinami za vse tipe

UPOTADNIKOV ... 101
GRAFIKON 14: Zadovoljstvo s posameznimi spremenljivkami vseh petih skupin

20 VNG DS DOOTADOIROW:. «.covmmmmmmsmisiias e oA S 102
GRAFIKON 15: Stopnja pomembnosti in zadovoljstva s posameznimi

spremenljivkami v skupini PROSTOR...............cooooiiiiiiiiiiie, 103
GRAFIKON 16: Stopnja pomembnosti in zadovoljstva s posameznimi

spremenljivkami v skupini OPREMA ..., 104
GRAFIKON 17: Stopnja pomembnosti in zadovoljstva s posameznimi

spremenljivkami v skupini KNJIZNICNO GRADIVO .................... 104
GRAFIKON 18: Stopnja pomembnosti in zadovoljstva s posameznimi

spremenljivkami v skupini KNJIZNICNE STORITVE.......... s 105
GRAFIKON 19: Stopnja pomembnosti in zadovoljstva s posameznimi

spremenljivkami v skupini OSEBIJE..............ccccoevumvinrvenisiorsisnsssnenes 106
GRAFIKON 20: Stopnja pomembnosti in zadovoljstva z vsemi skupinami.................... 106
GRAFIKON 21: Ocena kakovosti storitev fakultetne knjiznice po kategorijah

POTABIIRIIN .o ssmaaummnss s st sii s s s s e s SR RS AR AR AS s ats 108



GRAFIKON 22: Pomembnost petih skupin po kategorijah uporabnikov....................... 109
GRAFIKON 23: Zadovoljstvo s petimi skupinami po kategorijah uporabnikov ............. 110
GRAFIKON 24: Leta obiskovanja knjiznice EPF ... 113
GRAFIKON 25: Povpre&ni mesecni obisk knjiznice EPF ..., 116
GRAFIKON 26: Obiskovanje drugih KnjiZnic.............c.ccocoviiiiininininninniasinniiiiininenenis 118
GRAFIKON 27: Razlogi za obiskovanje drugih knjiznic ..o, 119
GRAFIKON 28: Priporoéilo obiska knjiznice EPF tudi drugim .............................. 120
GRAFIKON 29: Nujnost izobraZevanja..................ccooereiueiiieeaoeieeeieeeeeeeeaeeeaeeeen 121
GRAFIKON 30: Udelezba pri organiziranem skupinskem uvajanju.............................. 122
GRAFIKON 31: Preizku$anje vseh moznosti iskanja....................coccooooivereeeiieieii 122
GRAFIKON 32: MOZNOSH ISKROIE VIOV ... s s s 123
GRAFIKON 33: Samostojno WEenje OPaCa .......ocnivvsimi i nissivissssaiaviissnsieia s s 124
GRAFIKON 34: Ucenje Opaca pod strokovnim vOdenjem .............c.ccocceeeeioiiniacennenn. 124
GRAFIKON 35: Udelezba na predavanju o uporabi informacijskih virov...................... 125
GRAFIKON 36: Seznanjanje z informacijskimi moZnostmi....................ccocoeeieiieiin, 126
Seznam slik

Stika 1: Tehtnica KAKOVOSE . .ov s oo s o s v s 4
Slika 2: Nacfrtovanje in VIEANOtENJE .............c.eoiueeiieerierierieieaetiesiseesseseseeneeerseeeseeeseesae e 14
Slika 3: Stebri managementa KaKOVOBH ... s 50
Slika 4: Model kakovosti storitev SERQUAL ... 53
Slika.5; Programza laZje sprejemanie OdloBIen. ... mmsossssmssnss sasssassansss 55




Seznam tabel

TABELA 13 RAZEVEEHAVE ... covooiiossmnmnsnisiissmsmsssii s s o s s st sk d e i 15
TABELA 2: PrezZraCevanje ...........ccooiiiiieuiiiieiiiiiieeiiee ettt et saa e 76
TABELA 37 LORACIIE KNHTRICE ..ocvnounsmusmvissmmnisssommssssss s s o s s 76
SR o1 L R T — 77
TABELA. 5: Pogoji:2a indiidualno @elo . cw s momsssmsosssmasssremmmrmssssoso 77
TABELA 6: Oznacevanje v prostoruin na policah................ccccoooiiiiiiiieiiiiiiceceiee, 78
TABELA 7: Funkcionalno pohiStvO............coooiiiiiiiiiiiceeee e 78
TABELA 9: Delovanje terminalov in osebnih raCunalnikov................... 80
TABELA 10: Reprografska Opréema............c.coooiiiiiiiiiiiiii e 80
TABELA 11: Dostop do podstkomh 2bitk . ....oovvnmnnmmnmmmnmassssnmsmanan, 81
TABELA 12: Ponudba strokovnih Knjig ..........c.oooieioiiiiiooeccee e 82
TABELA 13: Ponudba strokovnith Tevi] ...t 82
TABELA 14: Zastopanost tujejeziénega gradiva.................o..o.ooveevoveeeeveeeereeeeeeeeeeeen. 83
TABEL A 157 ARDIAINOSE TRV . v i s 5 e S s s ees 83
TABELA 16: Dostop do Knjig N TeVAJ .......occooviiiiiiiieiiieeeee e 84
TABELA 17 Zadostno SeVIlOAZVOION ..o s s i s 84
TABELA 18 Cis 6d tiaroliln do BHOROIS oo ammanmmm i i s 85
TABELA 19: Vplivanje na nabavo gradiva..............ccoccooiiiiiiiiiiiiiiice e, 85
TABELA 20 Narovalnl SIS oo s s s i s s s st 86
TABELA 21: Iskanje gradiva po OPacu............cccoooiviiiiioeieeieeieeeie e 87
TABELA 22: Iskanje gradiva po klasi¢nem katalogu..................cc.ccooooiiiiiiiiiii 88
TABELA 23: Tocnost, azurnost in enostavnost katalogov ...................ccc.oooeiiiiiiinn. 88
TABELA 24: Jasna in etostams nVOTHE ....c..onmnmmmanmnanmavasmsaawivsissisiminss 89
TABELA 25: Opcija za pomoC€ pri OPACU...........ooievuerieiiieeeseeeieee e ense e 89
TABELA 26: Informacijska povezava z drugimi knjiznicami .....................ccoooeeieinn. 90
TABELA 27: Povezava s §tudijskimi programi...............ocooevveereioeeiieeee e 90
TABELA 28; OdPIraIng €BS ..o v e s s s s 91
TABELA 29: Dovoljena koli¢ina izposojenih Knjig ............ccooooviiiioiesieiiieeiieeen 91
TABELA 30; Omieent: TR IEPOBOIE c.ovumuomsscnswsssavsssmsshiss ssssass i ssss s pmssansssism 92
TABELA 31 Rezeiviran]€ Knji.. .. .. .coimeomoiirmi sttt ssiea e assts ieiaaanosinins 92
TABELA.32: SeZnaAnjanie 2 MOVOSEIE. ..c.cwummsmmrasavasssssmnssmn orssonssesssssssissssssessissasind 93
TABELA 33: Poniidba podatkovnihi b8z .........cumnminiisinismpmaisissmsmnsesisimas 93
TABELA 39: Uporabs interneta AMBIBIOtL ....com o s nmrsssemmsmsmsre s smonsss s 94
TABELA 35; Domata stran na ifteimel ... o iaas i ssimnmmmans 94
TABELA 36: Informacije o knjiZni€ni dejavnosti ..........cceeiveeeiieiviireereennieoseeeseeseeeeenees 95
TABELA 37: Knjizne razstave................ S e oA S S A RO A Y 95
TABELA 38: IzobraZevanje uporabniKOv ..............ccooimiiieoiiiineiiee e 96
TABELA 39: MedkizniCna IZPOSofe csesvmssmis s b s 96
TABELA 40: Strokovnost in razgledanost 0S€bja ..............cooveeiiiiiiienieeeiiciees e 98

vi



TABELA 41: Primeren odnos osebja do obiskovalcev...................ccccceeviiiiiiiiciiic 98
TABELA 42: Sposobnost vZivljanja osebja v uporabnikove potrebe................................ 99
TABELA 3 S TV GBI .scommsassesiscsmensnrnuoossmses s i samissis i e e e 99
TABELA 44" KOMUMGBEVIOH . ... consnmnsmanainimsi i 100
TABELA 45 UI€JENOSE ..ot 100
TABELA 46: Ocena kakovosti storitev kot celote...........c.cccooiiiiiinniiiniiiiiiniinn, 107
TABELA 47: Pomembnost petih skupin po tipih uporabnikov............c.ccccooiiiiiininnn. 109
TABELA 48: Zadovoljstvo s petimi skupinami po tipih uporabnikov ........................... 110
TABELA 49: Primerjava pomembnosti in zadovoljstva vseh petih skupin po tipih

UPOTADNIKOV. ... 111
TABELA 50: Mnenje o pomembnosti posameznih sestavin glede na Cas obiskovanja

T U PR  — 114
TABELA 51: Mnenje o zadovoljstvu anketirancev z nekaterimi sestavinami glede

il Cas obiskovaitia kRfcE ... coaunssnansisssmanawmaTs 114
TABELA 52: Mnenja o pomembnosti in zadovoljstvu anketirancev glede na

pogostnost cbiskovanja knjiznice ... 117
TABELA 53: Razlogi za obiskovanje drugih knjiznic...............cccccooeiiiiiiiiini 119
TABELA 54: Pearsonova Korelacija ...........ccooooiiioiiiiioiiicce e 120
TABELA 55: Predlogi za izbolj$anje knjizniCnih storitev ................ccccoooiiiiiiiinne. 127

vii




UDK: 024/028:65.18.2

Povzetek

Nalogo sestavljata dva dela. V prvem — teoreticnem opredeljujemo pojem vrednotenja.
Osvetlimo ga kot ekonomsko kategorijo in prikaZzemo njegov namen v nepridobitnih
organizacijah, kakrSne so tudi knjiZnice. Navajamo njegove cilje in metode, s katerimi ga
lahko izvajamo. Nastevamo nekatere knjizni¢ne storitve, ki jih je smiselno vrednotiti.

Posledica vrednotenja naj bi bile izbolj$ave, ki bi privedle do kakovostnih storitev.

V drugem delu se z vrednotenjem uporabnikovega zadovoljstva ukvarjamo v
~ knjizniénem okolju Ekonomsko-poslovne fakultete v Mariboru. Z anketiranjem ugo-
tavljamo, katere knjizni¢ne sestavine so za uporabnike pomembne, kako so z njimi
zadovoljni in ali obstajajo med obojim razhajanja. Zanima nas, kako obiskovalci knjiznice
ocenjujejo njene storitve kot celoto. Posebno pozornost namenjamo izobraZevanju
uporabnikov in njihovim predlogom za izboljSanje tistega, s Cimer v knjiZnici niso
zadovoljni. Podatke smo statisti¢no obdelali s programom SPSS in jih grafi¢no oblikovali z

Excelom.

Kljucne besede: vrednotenje, visoko3olske knjiZnice, univerzitetne knjiznice, metode,

knjizni¢ne storitve, kakovost.
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UDC: 024/028:65.18.2

Abstract

The thesis consists of two parts. In the theoretical part, the concept of evaluation is
defined and enlightened as an economic theory. Its purpose is presented in non-profitable
organizations which encompass also libraries. The aims of evaluation and its methods of
application are shown. Certain library services which lend themselves to evaluation are
presented, together with the final purpose of evaluation which is improvements in library

services.

In the second part, user's satisfaction is evaluated in the library environment of the
Faculty of Business and Economics of Maribor. Questionnaires were used to determine
library components important to users, the level of users' satisfaction and possible
divergencies between the two. We were interested in users' opinion about library services
as a whole. Special interest was paid to users' education and to their proposals about
improvement of unsatisfactory services. Data were statistically processed with the program

SPSS and graphically presented with Excel.

Key words: evaluation, academic libraries, university libraries, methods, library

services, quality.
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»Ce Zeli§ zgraditi ladjo, potem ne zbobnaj skupaj ljudi,
da bi ti priskrbeli les,
nato pa bi jim razdelil naloge in predal opravila.

Naudi jih najprej hrepeneti po Sirokem, brezkonénem morju.«

Antoine de Saint — Exuperry

Naj nadaljujem z metaforo: tudi sama sem Zzelela doseci cilj na tem brezmejnem morju. Pri
gradnji moje ladje pa ste mi neizmerno veliko pomagali z nasveti, vodenjem, s svojimi
izku$njami in znanjem pri vnosu in obdelavi podatkov, pri prebijanju skozi strokovne

tekste in ustvarjanju anket.

Hvala Vam. Brez VaSe pomo¢i bi morda za$la: spoStovani mentor prof. dr. Bruno

Hartman, Mirko, Miro, Patricija, Peter, Romana, Damijan in Boris.



1 UVOD

»étej tisto, kar lahko prestejes, meri tisto, kar lahko izmeris, a kar ni izmerljivo,
napravi merljivo« (Galileo Galilei, v: Zelenika, 1998, str. 385). Misel velikega ucenjaka
naj nam bo iztoCnica za razmi§ljanje o tem, kako naj se lotimo kakovosti, ki sicer ni
konsistentno izmerljiva in je ne moremo izraziti s Stevilkami, postaja pa na vseh podrocjih

vedno pomembnejsa.

1.1 Raziskovalni problem

Delo v fakultetni knjiznici, vsakodnevni stiki z razli¢nimi tipi uporabnikov, vse vecji
pritisk na knjiznice in zniZevanje sredstev za njihovo delovanje, katerega posledice so
vidne v pomanjkanju osebja in gradiva, so vzroki, ki so v meni vzbudili zanimanje za to,
da bi razkrila, kako v takih razmerah pravzaprav zadovoljujemo potrebe in pri¢akovanja

nasih uporabnikov.

IzhodisCe raziskave bodo teoretiCne osnove, ki upostevajo priporo€ila in standarde za
vrednotenje uspeSnosti knjiZznic pri izvajanju njihovih storitev. Preulili bomo tudi
raziskovalne metode v druzboslovju, ki so primerne za izvajanje aplikativnega dela

raziskave v realnem okolju visokoSolske knjiZnice.

Namen te naloge je dokazati, da je mogocCe in pomembno tudi tako imenovane »mehke
dimenzije« kakovosti nekako izmeriti in jih dolgoroéno uvrstiti med strateske cilje

upravljanja sleherne organizacije.

1.2 Namen in cilji raziskovanja

Osnovno vodilo mojega dela je Zelja, da bi spoznala, kako naj se vrednotijo knjizni¢ne

storitve in kako jih moremo razpoznati.

IzhodisCe za vrednotenje je predvsem dolo€iti uspeSnost, ucinkovitost in nakazati
koristnost dela neke knjiznice. Ce nam to uspe in nas vrednotenje pripelje do dobrih

rezultatov, lahko govorimo o kakovostnem delu knjiZnice.

Jasno nam je in v strokovni literaturi je dovolj preverjeno, da je mogoce v knjiZnici

izmeriti §tevilni delovne postopke. Zanje pa& moramo izbrati ustrezne metode in opredeliti,



kaj zelimo z njimi doseci. V na§em primeru ne gre za kvantitativno dokazovanje delovne
uspesnosti in u€inkovitosti, marveC za preverjanje tega, kako so z naSimi storitvami

zadovoljni tisti, ki jim je knjiZnica namenjena.

Na temelju Studije o uporabnikih fakultetne knjiZnice, ki jo je pred leti opravil dr.
Mirko Popovi¢ (1988), in diplomske naloge UroSa Goricana (1994), v katerih prvi
zastavlja vrednotenje na izkustvenih in drugi na marketinSkih temeljih, bo ta naloga

pomenila nadaljevanje odtod, do koder sta omenjena avtorja prisla.

»Hipoteze so mreze: samo tisti, ki jih vrze, kaj ujame«.

(Novalis)

Postaviti hipotezo pomeni teoreti¢no in miselno se ukvarjati s problemi, na katere
naletimo pri obravnavanju doloenega pojava, ki ga delno Ze obvladujemo. Hipoteza je
glavna in vodilna ideja v znanstvenoraziskovalnem delu. Njene osnovne znacilnosti so
relevantnost (omogociti mora reSitev osnovnega raziskovalnega problema in ne kak3nega
drugega), moznost preverjanja, kompatibilnost z drugimi, Zze preverjenimi in sprejetimi

hipotezami, enostavnost in razumljivost.

Vselej je najtezje oblikovati in izraziti problem. Einstein je menil, da je formulacija

problema pogosto celo pomembnejsa od resitve. (Tos, 1997, str. 58).

Izhajamo torej iz hipoteze, da dobra knjiZnica ni nujno tista, ki ima Steviléno bogato
knjizno zbirko. StatistiCni podatki o izposojenih knjigah, Stevilnem obisku, o toliko in
toliko medknjizni¢no izposojenih enotah sicer kazejo na izredno rast aktivnosti knjiznice
na mnogih podro¢jih njenega delovanja, niesar pa ne povedo o tem, koliko uporabnikov
ne najde Zelene knjige, ne dobi zadovoljivega odgovora na zastavljeno vprasanje, koliko se

Jjih v knjiznici ne znajde in koliko se jih knjiZnici zaradi nelagodnega obcutka raje izogne.

V nalogi se torej ne bomo ukvarjali s sestavinami vrednotenja, kot so: obSirnost

organizacij in financerje. Posvetili se bomo uporabnikovemu zornemu kotu dojemanja

kakovosti knjizni¢nih storitev in kolik§no zadovoljstvo ga spri€o njih prevzame.

Na osnovi dobljenih rezultatov iz ankete, predstavljene v drugem delu naloge, bomo

opredelili, katere sestavine so za uporabnike fakultetne knjiznice najpomembnejSe, kako



ocenjujejo izobrazevanje o informacijskih moznostih v knjiznici, kaj b1 zeleli, da bi se v
njej izboljsalo, in najpomembnejse, ali so se ob zaznavanju kakovosti njenih storitev vanjo

Se pripravljeni vracati.

Tako bi lahko standardom ISO' in priporo¢ilom IFLE? dodali $e izkunje, preverjene v

okolju ene izmed slovenskih visokoSolskih knjiZnic.

1.3 Uporabljene metode in potek raziskovanja

Pri preucevanju predmetov, pojavov in razmerij med njimi sta se v znanosti skozi
stoletja razvila dva osnovna tipa raziskovanj - kvalitativni in kvantitativni. Prvi skusa pri
opredeljevanju lastnosti, znacilnosti, vrednot in opaZanj odgovoriti na vprasanja: kaksno je
kaj, kje in kdaj se dogaja, s Cim, predvsem pa kako in Eemu se dogaja. Na ta nacin torej
raziskujemo motive, Zelje, interese, pobude, staliS¢a in namere. Kvantitativna raziskovanja
pa skus$ajo opredeliti koli¢ino ali vrednost predmetov, pojavov ali razmerij, ki jih lahko
izrazimo koliCinsko. Merila zanje so statiCna ali dinamiCna. Stati¢na izrazajo trenutne
odnose. Za njihovo merjenje lahko uporabimo statisticne metode, med katerimi so dokaj
pogoste: aritmeti¢na sredina, medijan, mod, odstotki, bazi¢ni indeks, ¢asovne vrste idr.
Odnose med predmeti, pojmi in razmerji v krajem ali daljSem Easovnem obdobju pa

merimo s stopnjami, rastjo, trendom, korelacijami, oscilacijami itd.

Najprej smo se lotili oblikovanja in predstavitve problema. O tistem, kar smo
domnevali v zvezi z njim, smo poiskali odgovore v teoretiCnih delih, ki obravnavajo
vrednotenje knjizniénih storitev. Nasli smo jih v COBISS-u® in LISI* ali na internetu.
Odlo¢ili smo se, da bomo podatke, ki jih bomo potrebovali pri raziskavi, zbrali z
anketiranjem. Zbiranju in analizi podatkov bo sledila njihova interpretacija, po njej pa Se

ugotovitve in predlogi za izboljSanje knjizniarske prakse.

International Standard Qrganisation

International Federation of Library Assotiations and Institutions
COBISS - Cooperative online bibliographic system & services
* LISA - Library and Information Sience Abstracts



2 TEORIJA VREDNOTENJA

Slika 1 pomensko povsem zadovoljuje predstavo o splosni kakovosti. Pomeni ravno-
vesje med zahtevami in priCakovanji strank ter njihovo zadovoljitvijo. Smeli bi jo uporabiti

v katerikoli storitveni organizaciji.

KAKOVOST

Slika 1: Tehtnica kakovosti
(Qualitat und Leistung, 1996, str 26).

2.1 Opredelitev vrednotenja

Pojem vrednotenja se nam sprva zdi dovolj jasen. Ko pa ga Zelimo opredeliti,
spoznamo njegovo kompleksnost. Sinonim vrednotenju je evalvacija. Merjenje pa je
njegovo sredstvo. Z njim Zelimo zbrati in analizirati objektivne podatke, na katerih kasneje
oblikujemo sodbe o tem, kar smo vrednotili. Rezultati, ki jih na tak naCin dobimo,
opisujejo doloCeno stanje. Pojave, ki nas obdajajo, Zelimo kvalitativno ovrednotiti pa tudi
izmeriti. Globlji vzrok vrednotenja ti¢i v Cloveku, ne v njegovem okolju. Izvira iz
Elovekove potrebe po spoznanju pojava in njegovi povezanosti z drugimi pojavi. Cloveka
zanimajo vzroki pojavov in razmerja med njimi (Francis Bacon).

Vrednotenje je kriti¢no tehtanje, ocenjevanje oziroma presojanje. V SSKJ® najdemo

razlago pojma, ki pravi, da z vrednotenjem doloamo oziroma ugotavljamo vrednost,

pomen ali kakovost Cesa. oziroma komu priznavamo vrednost. Predstavlja odnos do

Slovar slovenskega knjiznega jezika, V. knj., Ljubljana, SAZU ; DZS, 1991, str. 520.



nekoga ali neCesa. Njegov cilj je kakovost, rezultat pa je vrednost, ki je lahko menjalna

ali uporabna. Izrazena je s koliino denarja, z zadovoljstvom ob izpolnjenih potrebah ali

zeljah, s pohvalo, z mersko enoto ali enotami sploh, z vlozenim delom ali v razmerju do

drugega blaga.

Vrednost je pojem, ki je mnogo bolj oseben kot pojem kakovosti. Ta je abstraktna,

vecdimenzionalna in tezko izmerljiva.

Locimo tri primarne stopnje vrednotenja:

druzboslovno oziroma sociolosko: pomeni spremembe, ki so jih narekovale

zakonodaja ter druzbene in politicne razmere;

organizacijsko: ocenjevalec ima pri tem velik nadzor nad spremenljivkami, ki jih
ocenjuje, saj pocne to s toéno doloCenimi cilji;

programsko: ocenjevalec ocenjuje le specifi¢ne aktivnosti.

Poleg dveh osnovnih vrst vrednotenja — kvantitativne in kvalitativne lo¢i strokovna

literatura Se druge vrste. Te so (Powell, 1997, str. 252-253):

objektivno vrednotenje, pri katerem ugotavljamo Studentovo znanje po vnaprej
dolocenih ciljih;

protislovno vrednotenje ugotavlja ucinkovitost standardov za odloCitve pri
1zobrazevanju;

vrednotenje ustreza opisu programskega razvoja;

sprejemanje odloCitev na osnovi zbiranja in analize informacij;

brezciljno vrednotenje (iluminativno) uporabljamo za aktualne rezultate in ne za
vnaprej zastavljene cilje;

tekmovalno vrednotenje predstavlja dve tekmovalni alternativi programske ocene;
pou¢no vrednotenje ugotavlja sprejemljivost razvojnega programa in njegove
vsebine;

raziskovalno vrednotenje ugotavlja vpliv izobraZevanja na veljavnost, zanesljivost
in sploSnost znanja;

naturalisti¢no vrednotenje se uporablja v antropelogiji in sociologiji;

profesionalno vrednotenje ocenjuje na podlagi normativnih in primerjalnih standardov.



Vrednotenju je pomensko sorodno ocenjevanje. Z njim izrazamo svoje mnenje ali
sodbo o Cem, zlasti o kakovosti. Z oceno torej opredelimo svoje mnenje o kolicini,

vrednosti ali kakovosti.

V besedilu se bodo kot pomensko zelo sorodni pojavljali termini: vrednotenje,
evalvacija, merjenje in ocenjevanje. Vsi naj bi nas pripeljali do skupnega cilja, do

pojmovanja kakovosti.

2.2 Vrednotenje kot ekonomska kategorija

V gospodarstvu vrednotimo rezultate dobrega gospodarjenja. To se odraza v dobicku,
ki ga je mogoce ugotoviti le s prodajo izdelkov ali storitev na trzi§¢u. V poslovnem svetu
se vrednost najpogosteje izrazi s ceno. Pravimo, da ima vsaka stvar svojo ceno . To je
Stevilo denarnih enot, ki jih mora stranka plaCati za izdelek ali storitev. Na trziS€u se
oblikujeta dve ceni, ki sta denarnovrednostno enaki - nabavna in prodajna. Oblikovanje
cene je v razli¢nih trznih pogojih razlicno. Odvisno je, ali deluje organizacija v ostrem
konkuren¢nem ali monopolnem okolju. Cene oblikujemo na podlagi analize stroskov in
trznih razmer, ocenitve ponudbe in povprasevanja. Za oblikovanje cen obstajajo doloCeni
modeli, ki se ravnajo po povpraSevanju, povpreénih stroskih ali po konkurenci (Rebernik,

1997, str. 294).

Cena in vrednost izdelka sta temelj vsake ekonomske transakcije. Avtorja Jerry C.
Olson in Jacob Jacoby razlikujeta med objektivno ceno (dejansko ceno izdelka, izrazeno v
denarju) in zaznano ceno (ceno, kot jo kodira stranka) (Zeithaml, 1988, str. 14). Stranka si
ceno obiCajno zapomni le kot drago ali poceni. Vendar pa cena, ki jo stranke placajo za
izdelek ali storitev v obliki denarja, Se ni njihova edina Zrtev. K temu moramo pristeti $e
stroske njihovega Casa, iskanja, porabljene energije in oddaljenosti. Vse te kategorije je
prav tako treba vkljuciti v zaznano ceno. Spremembe, ki jih lahko izrazimo s ceno v obliki
denarja, stranke izredno hitro zaznajo, medtem ko spremembe preostalih spremenljivk
nanje nimajo takoj$njega oziroma tako hitrega vpliva (sprememba kakovosti, oglaSevanje,

komuniciranje z okoljem ...).

Organizacije v ekonomski znanosti delimo na podjetja in nepridobitne organizacije.
Prva se primarno ukvarjajo s pokrlvanjém ekonomskih potreb. Njihov glavni motiv je
dobiek. Nepridobitne organizacije (ustanove, zavodi) pa morajo prav tako gespodarno

ravnati s svojimi ekonomskimi prvinami, vendar jih pri tem ne vodi dobicek, izrazen v




denarju. V storitvenih ali nepridobitnih organizacijah je rezultat vrednotenja torej dokaj

neoprijemljiv, abstrakten, a zato ni¢ manj pomemben.

Ekonomist Peter Drucker je v Sestdesetih letih opredelil pojma uspeSnost in
ucinkovitost v poslovanju. UspeSnost mu pomeni delati prave stvari, kar je bolj vezano na
donosnost in predstavlja kriterij trga, u€inkovitost pa delati jih na pravi nacin, kar je bolj
vezano na produktivnost ali u€inkovitost samih postopkov. V ekonomiji med obojim ni

prave lo€nice.

V ekonomskem smislu so najbolj elementarni kazalci vrednotenja uspesSnosti:
donosnost ali rentabilnost, gospodarnost ali ekonomiénost, proizvodnost ali produktivnost,
pri Cemer preko ekonomske kategorije, ki se imenuje cena, pridemo do rezultata v obliki
dobicka. Na ceno vpliva teorija trga E)z.iroma razmerje med ponudbo in povprasevanjem na
trgu. Princip ekonomicnosti nam govori o u€inkoviti pretvorbi vhodnih prvin ali vloZenih

virov ali vlozkov (inputs) v izhodne prvine ali rezultate — izdelke ali storitve (outputs):

_ vrednost g
stroski

Prvine poslovnega procesa predstavljajo vlozki in izlozki . Proces preoblikovanja
vhodnih prvin v izhodne pomeni njihovo preoblikovanje v izdelke ali storitve, ki imajo za

kupca ali uporabnika vrednost.

K vlozkom pristevamo delovna sredstva (opremo), predmete dela (osnovni material,
potrodni material in energijo), ustvarjalne in podjetne ljudi (kadre). Storitve so

neopredmetena prvina poslovnega procesa (Rebernik, 1997, str. 224).

Nalozbe v osnovna sredstva (opremo, zgradbe, med storitvami pa v licence, patente,
dobro ime podjetja in podobno) predstavljajo zmogljivost poslovnega sistema, obratna

sredstva pa omogocajo njegovo izkori§¢anje.

Prag pokritja pomeni koli¢ino izida, pri kateri se prihodki izenaZijo s stroski
(Rebernik, 1997, str. 271). Pa to Se ni vse. Pravi manager v podjetju ne razmislja le o pragu
pokritja, marve¢ o dobiCku. V ekonomiki lo€imo tri vrste dobi¢ka — rafunovodski,
ekonomski in normalni dobi¢ek. Radunovodski dobicek izraCunamo tako, da za doloceno

obdobje ugctovimo prihodke in od njih odstejemo stroske, ki se nanasajo na to obdobje. Pri

E=ekonomiénost




ekonomskem dobi¢ku upostevamo tudi izgubljene donose lastnih vlozkov. Normalni
dobicek pa predstavlja povprecni dobic¢ek v panogi. Obicajno v poslovnem svetu velja, da
brez tveganj tudi ni dobikov. Teh pa ni brez investiranja v prvine poslovnega procesa. Pri
tem je potrebna predhodna analiza smotrnosti in ekonomilnosti investiranja. Ugotoviti
moramo cas, v katerem se bodo vlaganja povrnila. Manager mora vedeti in razumeti, kako
stroski, njegove ciljne skupine in konkurenti opredeljujejo njegov izdelek oziroma storitev.
NajveC napak zagreSijo v organizacijah, kjer ne vedo, kako se spremenjeni stroski, ki so

enkrat vi§ji, drugi€ nizji, odrazajo pri njihovih strankah.

Potrebe prebivalstva po materialnih in intelektualnih dobrinah se nenehno vecajo. Za
njihovo zadovoljitev morajo biti na voljo izdelki in storitve, zanje pa ustrezna sredstva.
Med ¢loveskimi Zeljami in potrebami ter njihovo uresniitvijo obstaja stalen razkorak.
Nikoli namre¢ nimamo dovolj dobrin, da bi lahko zadovoljili vse Zelje, zato moramo med
njimi nenehno izbirati. Zavedati se moramo, da ima vsaka odlocitev, pa naj bo poslovna ali

ne, doloCene posledice.

Ali lahko potegnemo paralele poslovnih kategorij tudi v knjizni€arstvu? Kako bi v
knjizniCarstvu in njegovem poslanstvu opredelili dobiek? UspeSnost (effectivness) in
ucinkovitost (efficiency) delovanja knjiznice lahko izmerimo neposredno, njeno koristnost
pa lahko dolgorocno opredeli le okolje in uporabniki knjizni¢nih storitev. Vendar je nekaj

temeljnih ekonomskih znanj v sodobnem knjiznicarstvu vsekakor potrebnih in koristnih.

Miselnost, da gre v knjiZniCarstvu za vsebinske, intelektualne storitve, torej za nekaj
neizmerljivega in vseobsegajoCega, pade, €e jo poveZemo s prvinami managementa.
Kakovostni management je brez merjenja nemogo¢. Ce ga ne moremo meriti, ga tudi
upravljati ne moremo. Pri kategorijah, ki jih teZje izmerimo, lahko njihovo vrednost le
ocenjujemo. Mednje uvr§amo tako imenovana neoprijemljiva ali nematerialna sredstva
(intangibles assets). Opredeljujemo jih kot nefinanfna sredstva, ki nimajo materialne
substance, vendar so dolo¢ljiva in jih je moZno nadzorovati in preverjati. V poslovnem
svetu so to »dobro ime« podjetja (goodwill), blagovna in zas¢itna znamka, patent, znanje,
ideje in inovacije zaposlenih, organizacijske sposobnosti in druge oblike intelektualne
lastnine, avtorsko pravo, kakovost poslovnih povezav in celo zaupanje strank. V raluno-
vodskem smislu povzrofajo neotipljiva sredstva tudi v podjetniSkem okolju tezave. Vseh
koristi ni mogode izraziti s prihodki in dobi¢kom, pa tudi stroskcv zanje se ne da prebrati
iz radunovodskih izkazov. Stevilne koristi preprosto niso izkazljive v denarju. Velja pa

splosni princip izratuna neoprijemljivih sredstev v organizaciji. Primarno pri tem je:



e dolociti pojem dobicka in osnovo za njegovo vrednotenje,
e izbrati ustrezno metodo vrednotenja,
e priskrbeti zahtevane informacije,

e izvesti in verificirati izracun (Oppenheim, 1998, str, 211).

V Veliki Britaniji je predlani izSel standard za izraCun neoprijemljivih sredstev. Za
njihovo vrednotenje lahko uporabimo tadva nacina: dolo¢imo vrednost neoprijemljivega
sredstva , ki ga lahko prodamo, ali pa dolo€imo razliko med stroski in dejansko vrednostjo,
ki jo kupimo na aktivnem trgu, kjer se taka sredstva redno kupujejo in prodajajo.
Neoprijemljiva sredstva lahko celo amortiziramo z njihovo uporabno ekonomsko vlogo.

Standard so sprejele tudi knjiznice in informacijski centri komercialnih druzb.

Konkuren¢ne prednosti lahko podjetja i5€ejo prav pri neotipljivih sredstvih, saj so
njihovi izdelki in storitve (znanje, raunalniski sistemi, podatkovne baze, imidz podjetja in
sposobnosti zaposlenih) Zze dokaj dobro razviti. Leta 1995 je v Reuterjevi raziskavi
Information as an Asset (Oppenheim, 1998, str. 210) vecina podjetij odgovorila, da imajo
zanje informacije najpomembnejSo vrednost. Ekonomist John Kenneth Galbraith pravi v
svoji knjigi Intellectual Capital (Oppenheim, 1998, str. 210), da je znanje splet informacij,
vedenja in izkugen;j. Ce bi dobigek od posredovanja informacij, ki jih ponujajo knjiznice ali
informacijski centri, lahko tako natan¢no izmerili, kot lahko ekonomske dejavnike, bi
ekonomisti tovrstne indikatorje merjenja pospeseno preucevali. Tako pa knjiznice Se vedno
ponujajo predvsem znanje za nedolo€ljivo ceno. O vrednosti ponujene informacije ne glede
na njeno obliko, klasiéno ali elektronsko, lahko le domnevamo. Se veg, doloéiti razmerje
med stroski in vrednostjo informacije je silno tezko, skoraj nemogoce. Prav tako je
nepredvidljiv napor, priti do pravih informacij. Lahko le re€emo, da je knjizni¢na storitev
ponujanje vrednosti stranki. Vrednost pomeni v tem kontekstu korist, ki so je stranke

delezne za svoj vlozeni trud. To lahko zapiSemo tudi v obliki enacbe

¢im manj§i vloZeni trud
¢im vedji izkoristek ali izplen

vrednost =



2.2.1 Konkurenéne prednosti

Konkurencne prednosti so Se ena od ekonomskih kategorij. Poslovanja brez tekmecev

je namrec vse manj. Tekmeci so organizacije, ki ponujajo enak izdelek ali sorodno storitev.

Zelo nazoren je Porterjev model konkurenénih sil (Rebernik, 1997, str. 334): Te sile
zahtevajo nenehno spreminjanje organizacij in njihovo prilagajanje (Porter, (1985):
Competitive Advantage). Med te konkurencne sile spadajo:

e konkurenca znotraj panoge,

e potencialna nova konkurenca in njena groznja, da bo vstopila na trg,

e kupci oziroma uporabniki ter njihova ekonomska mo¢ in mo¢ odlo¢anja,

e nadomestki storitev (groznja, da bodo nove storitve nadomestile stare),

e dobavitelji in njihova ekonomska mo¢.

Vsaka organizacija Zeli doseci konkurenéno prednost in zato uporablja razlicne
strategije: nizje cene, visoko kakovost, strategijo specializacije — osredotoCanje na
specialne potrebe dolocene skupine uporabnikov, na dolocene storitve ali izdelek.

Tudi knjiznice se kot podjetja danes nahajajo v razli¢nih trznih razmerah, kjer vlada za
doloCeno storitev razli¢na raven konkurenc¢nosti. Iz monopolnega polozaja stopajo pocasi
na konkurencni trg. Pri tem pa morajo analizirati svoj poloZaj v panogi. S tem ugotovijo

strukturo, razvojne trende in kljuéne dejavnike uspeha. Ugotovijo skupne znaéilnosti s

sorodnimi organizacijami, kaj narekuje potrebe po spremembah in kaj je tisto, kar znamo

o

katera so kritiCna podrogja, ki zahtevajo spremembe. V knjizniCarstvu bi morali
preusmeriti pozornost od vhodnih in izhodnih prvin na rezultate in ucinke. Pri tem bi si

morali predvsem v visokoSolskih knjiZnicah zastaviti naslednja vprasanja:
¢ Kaksen vpliv ima knjiZnica na izobrazevanje?
¢ Ali $tudenti menijo, da se jim bo obisk knjiznice izplacal?
e Ali knjiZnica pomaga fakulteti pri privabljanju novih Studentov?
e Kak3en ugled (imidZ) ima knjiznica v svojem okolju in ali ta vpliva tudi na njeno

vizijo kakovosti?
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2.2.2 Primerjalna presoja (benchmarking)’

To je sistemati¢na analiza, kako neko dejavnost izvajamo ali njene rezultate
presojamo. Metoda doZzivi razcvet najprej v ekonomski znanosti in se vztrajno Siri v
gospodarske in tudi negospodarske panoge. Izvira iz prakse japonskega managementa.
Njen namen je sistemati¢no in nacrtno ucenje od drugih in uporaba resitev za izboljSanje
naSega poslovanja. Primerjamo se z enakimi ali bolj$§imi v panogi in tudi izven nje. Vendar
se lahko primerjamo le, e dovolj dobro poznamo sami sebe. Primerjalna presoja je
usmerjena torej k ukrepanju. Tako bi lahko na primer knjiznice nasle odli¢ne rezultate v
bolnisnicah ali pri letali§¢ih, kjer morajo biti vse aktivnosti stoodstotno zanesljive. In
obratno. Morda so lahko tudi knjiZnice pri izpeljavi doloZenih dejavnosti komu za vzgled.
Podobno lahko primerjamo statisticne podatke med posamezﬁimi knjiZnicami. Metoda se
je razvila ob prizadevanju za popolno obvladovanje kakovosti (total quality management).
Pri nacrtovanju dejavnosti si lahko postavimo cilje, ki temeljijo na odli¢nih rezultatih, ki so
jih sorodne organizacije ze dosegle. Lahko primerjamo tudi lastno ulinkovitost delovanja
(performance) s tisto, ki jo dosegajo najboljSe knjiZnice (npr. gibanje novih knjig v procesu
obdelave do njihove postavitve na police). S pomocjo primerjalne presoje oblikujemo
najprej svoj interni standard, ki smo ga preverili v praksi. Nato lahko utemeljeno
predlagamo Se eksterne standarde za primerjavo posameznih aktivnosti. Seveda pa ne
zadosCa le enkratno primerjanje. Nenehno opazovanje je pomembnejse, saj knjiZnica s tem
opazuje svoj lastni napredek. Ima pa metoda slabost, da programi za izbolj$anje kakovosti
i§¢ejo predvsem nacine za izboljSanje Ze obstojeCega, manj pa nove naline, ki bi lahko
stare nadomestili v celoti. Primerjalno presojo bi po mojem mnenju smeli uvrstiti tudi med

metode za vrednotenje knjizni¢nih storitev.

Benchmark angl., kolicek pri geometrih — zakoli€iti, do kod sega zemljisce
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2.3 Vrednotenje v knjizni€arstvu

p-, letu 1991 se je potegovanje za bodocCe Studente preneslo tudi v univerzitetna okolja.

Ker v njihov del tudi knjiZnice, bi moralo to veljati tudi zanje.

¥ er s knjiznice naravnane nepridobitno, se zaposlenim v njih, Se bolj pa njihovim
upre.ialcem. ne zdi potrebno uvajati marketinski pristop v svoje delo. Z vrednotenjem je

nep.redno in kratkoro€no zelo tezko dokazati, kakSen vpliv ima lahko knjiZnica na

poszrneznika ali druzbo. Zaradi tega se kar samo postavlja vprasanje o smislu vrednotenja.
\'er.2ar la zagotovo obstajal Slabe storitve, pa Ceprav v monopolni ustanovi, ne bo ve¢
mozeée dolgo dopustati. Sarah Cook (Pinter, 1996, str. 3) pravi, da bo stranka o svojih
slahin izkusnjah povedala v povpreju enajstim ljudem, o dobrih pa le trem. To je pa¢ v
Eloeski naravi.

Temeljni dejavniki, ki spodbujajo proces vrednotenja, so lahko zunanji ali notranji:

« potrebe uporabnikov,

e standardi,

e potreba po sodelovanju med knjiznicami.

2.3.1 Cilji vrednotenja

sea @

njeno delovanje, ali dosegamo zastavljene cilje, ali smo vire primerno razporedili in
upraviéili njihov dotok, ocenimo inovativnost in uspesnost, sprejemamo odlogitve o
nadaljevanju ali ukinjanju programov in kon¢no - izboljSamo naSe storitve. Pri tem
moramo biti seveda pripravljeni na tveganja in jih tudi dopuscati. Osebju moramo
prepustiti veé izvrsilne moéi. Tipiéne konvencionalne modrosti v knjiznicarstvu moramo

delno zanemariti in preusmeriti organizacijske vire tja, kjer je izboljSanje najbolj potrebno.

Knjiznice, ki ne poznajo svojih obiskovalcev — uporabnikov, se vse bolj oddaljujejo od

bistva svojega poslanstva. Postanejo samozadostne, kar pri¢ne najedati njihov namen.
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2.3.2 Nacrtovanje vrednotenja

Program evalvacije je sestavljen iz petih stopenj: najprej dolo€imo namen in obseg
vrednotenja, nato oblikujemo nacrt, izvedemo Studijo, jo analiziramo in interpretiramo ter
predlagamo izboljSave, ki temeljijo na dobljenih rezultatih. Postopke evalvacije lahko
uporabimo na katerikoli razvojni stopnji: na zaetku, na sredini ali ob koncu aktivnosti. Ce
jih uporabimo na sredini, imamo moZnost, da Ze takrat spremenimo neustrezno strategijo in

zalnemo znova.

Zazelena je tudi primerjava delovanja v razli¢nih €asovnih obdobjih in primerjava
knjiznic znotraj sistema. Pri tem pa moramo paziti, da uporabljamo enake metode in

indikatorje vrednotenja.

Nacrtovanje je proces zastavljanja ciljev ter razvijanje programov in aktivnosti za
doseganje teh ciljev. Natancno doloceni ciljt so osnovna predpostavka vrednotenja.
Omogocajo najprej analizo obstojeCega stanja, ugotavljanje slabosti in prednosti ter
predlaganje sprememb. Ugotoviti namre¢ moramo, kako delamo sedaj, kako bi lahko Se
bolje in zakaj bi to zmogli. Vrednotenje torej obsega zbiranje podatkov, njih analizo ter
predstavitev ali interpretacijo le-teh. Vrednotenje je orodje ali sredstvo za sprejemanje
novih odlocitev. Je prepoznavanje najboljSih nacinov za izbolj$anje storitev. Pri tem ne gre
le za rezultate, ampak tudi za vpogled v to, kako se ti rezultati spreminjajo ob spreminjanju

pogojev v dolocenem okolju.

Vrednotenje lahko izvedemo, tako navaja strokovna literatura, po treh postopkih

(Hernon, McClure, str. 9):

1. S formativno evalvacijo kontinuirano ocenjujemo aktivnosti, ki Ze potekajo. Z njo

Zelimo te aktivnosti izboljsati. TakSno vrednotenje je proces, ki traja nepretrgoma.

2. S sumativno evalvacijo pokazemo na vzroke uspeha ali neuspeha pri delu.
Z enkratno aktivnostjo posnamemo dejansko stanje. Njen drugi namen je pokazati,
kako dobro neki program ustreza zastavljenim ciljem. Ukvarja se torej z dilemo, ali
naj se program obdrZi ali naj se odpravi.

3. Z opazovanjem prepoznavamo, kako ustanova razporeja financne vire za gradivo in

osebje za svoje delovanje.
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Slika 2: Nacértovanje in vrednotenje
(Hernon, McClure, 1994, str. 11).

Slika 2 ponazarja celotni postopek vrednotenja v knjiznicnem okolju. Ta zajema vse
od dologitve ciljev, analize potreb, izbire ustreznih kazalcev za merjenje uspeSnosti in
uCinkovitosti poslovanja, pravih metod, obe zgoraj opisani vrsti evalvacije (formativno in
sumativno) do vpliva vrednotenja na okolje. Dobro opravljeno vrednotenje, ki uposteva
zahteve in posebnosti okolja, uspeSno zaklju¢i ta cikel z izboljSanjem razmer in

zastavitvijo novih, vi§jih ciljev. In postopek se lahko znova ponovi iz novih izhodis¢.

Preden se odlo€imo za vrednotenje, moramo razc€istiti nekaj dilem, ki se porajajo pred
uvedbo sprememb. Kateri program naj izberemo, da bomo izboljali svoje storitve in bili
pri tem uspe$ni? Kdo so nasi uporabniki in kaj od nas pri¢akujejo, ko nas obii€ejo v
knjiznici? Koliko nas bo izboljdanje stalo? Kak$no bo razmerje med stroski in rezultati

nasega dela?

V zvezi z naSimi uporabniki se vprasajmo tudi, katere informacije potrebujejo, kakSno
pomo¢ od nas pri¢akujejo, kak3ne potrebe bodo imeli nasi obiskovalci ez nekaj let, Ce se

bo informacijski razvoj nadaljeval s tolikdno naglico, kot se sedaj, in ali lahko nanj kako
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yplivamo, kako lahko o naSem potencialnem uporabniku izvemo vec, kako dobro ze

zadovoljujemo njegove potrebe in Zelje.

In $e nekaj vprasanj o dostopnosti: Kako priti do informacij? Ali lahko izoblikujemo
informacijski model? Kako razviti svoje in uporabnikove sposobnosti iskanja? KakSen
u¢inek imajo razli¢ne vrste gradiva ali njegov zunanji videz? KakSen vpliv na dostopnost

ima nova informacijska tehnologija?

- o

dovolj razumemo uporabnikove potrebe? Kako naj knjiznico najbolje organiziramo, da bi

uresniCili svoje poslanstvo? Kako pogosto jo uporabniki obis€ejo in s kak§nimi nameni?

Obicajno pri¢nemo razmisljati o vrednotenju v knjiznici, ko nekaj zaskriplje.

Za krizne situacije je znaCilno dvoje: ali se predamo apatiji ali pa se nam poveca
potencial inovativnosti. Knjizni€arji lahko preizkusijo svoje usmeritve, optimirajo delovne
postopke in uporabo obstojecih informacijskih virov, povisajo svoje kompetence in si s

tem zagotovijo boljsi polozaj v druzbi pri obvladovanju sodobnega informacijskega sveta.

Knjizni¢arji dobro vedo, v katerih fazah je njihova vloga zaznavna in v katerih
neobhodno potrebna. Prav tako so se Ze priCeli zavedati, da jim informacijska tehnologija
vsiljuje ali ponuja nove metode dela, nove konkurente pri posredovanju informacij in jih

tako potiska v mnogo aktivnejSo tekmo z njimi.

Knjiznice se morajo prilagajati novim pogojem, druzbenim razmeram in tehnoloskemu
razvoju. Pri evalvaciji torej upostevamo, koliko Casa knjiznica potrebuje, da sprejme neko
novost: nove oblike informacij, sodobnejSo tehnologijo, enostavnejse postopke. Ce se
evalvacija posveca le izreCenim zahtevam, ne prepoznava pa neizreCenih, stagnira. Mora se
odzivati tudi na neartikulirane Zelje. Tako bo laZje pritegnila nove vire in nove uporabnike;
njen organizem bo rastel. Ranganathanov peti zakon: »KnjiZnica je rasto&i organizem«

najbolje potrjuje, da je knjiZzniéne aktivnosti treba vrednotiti.

Knjiznice so bile pri kvantificiranju svoje dejavnosti vedno zelo uspesne. UspeSnost so
dokazovale z letnimi statistiénimi poro&ili. Pri tem so uporabljale podatke o vloZenih virih
oziroma vhodnih prvinah. V knjizni€arstvu pomenijo vlozke (inputs): knjiZniéni proracun,

osebje, strojna in programska podpora, vzdrzevanje, Stevilo knjiznih in revialnih enot.
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Za dokazovanje uspesnega dela pa moramo navesti tudi podatke o dosezkih, rezultatih
svojega neposrednega dela (outputs). Mednje uvr§€amo: Stevilo katalogiziranih enot,
stevilo kupljenih knjig in naslovov revij, stevilo posredovanih informacij, Stevilo uvajalnih

seminarjev. Sama Stevila torej.

Kaj pa kakovost izvedbe, zadovoljstvo nasih ciljnih skupin in koristnost oziroma vpliv
izhodnih prvin knjizniénih storitev na okolje? Do teh rezultatov (outcomes) pa lahko

pridemo le s poglobljeno analizo.

Maurice Line (Jordan, 1998, str. 31) pravi, da so se knjiznice v svoji zgodovini
ukvarjale predvsem z gradivom, obdelovalnimi postopki in same s seboj. Njegova izjava je
lahko provokativna za knjizniCarje, ki svoje poslanstvo opravljajo kot pripadnost
uporabniku. In prav je, da postavijo v srediS€e svojega ravnanja uporabnike, saj prav oni

opravicujejo obstoj knjiZnic.
2.2.3 Prednosti vrednotenja

Prednosti vrednotenja lahko najdemo v izboljSavah, ki so bile predhodno analizirane in
v praksi potrjene, v vegji u€inkovitosti in uspesnosti ter ve€jem ugledu organizacije, ki je
to metodo pri svojem delu uporabila. Zaposleni bodo dojeli njegovo bistvo in ga ne bodo

ve¢ odklanjali kot obliko nenehnega nadzorovanja njihovega dela.

2.3.4 Ovire za vrednotenje

Vrednotenje ovirajo pomanjkanje osebja, prostora, sredstev, nasprotujoCe si razlage o
poslanstvu in vlogi knjiznice v delovnem okolju, omejene sposobnosti kadra, da bi izvajal
vrednotenje, omejen bibliografski nadzor, nenaklonjenost uporabnikov, sodelavcev in
poslovodstva, slaba organizacijska struktura in Se kaj bi se naslo. Ovire se torej nahajajo v
organizaciji ali v ljudeh. Najbolj nevarno je prepricanje, da je v knjiZnici vse v najlepSem
redu. KnjiZniCarjem se Se sanja ne, kako dobro ali slabo izpolnjujejo uporabnikova
pricakovanja. Preve¢ se zana$ajo na percepcijo in subjektivne obéutke. Druga nevarnost
ti¢i v tem, da bi lahko rezultati vrednotenja sluzili le administrativnim ali organizacijskim
interesom. Tako bi jih lahko priredili in namensko izbrali samo tiste vidike, ki bodo
opravi€ili slab program aii jih kot dobre predstavili le navzven. Nekateri Zelijo uvedeni
program uniciti, drugi pa vrednotenje prikaZejo le kot gesto svoje profesionalnost:. Lahko

se tudi zgodi, da knjizni&arji niso strokovno dovolj usposobljeni za njegovo izvajanje ali pa
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zanj nimajo ne dovolj ¢asa, ne denarja in ne ustreznih pogojev. Tudi management morda ni
pripravljen uporabiti rezultatov vrednotenja v praksi. Lahko ga sicer izvedemo, delamo pa
e naprej po starem in se izogibamo odgovornostim. Pri vrednotenju ne smemo nikoli

uporabljati zastraSevalnih taktik, predvsem ne pri vrednotenju osebja.

Vse, kar je za uspesno vrednotenje torej potrebno, je: pripravljenost zanj, strokovna
usposobljenost in poznavanje osnovnih metod, statisticnih procesov in prepri€anje v
njegovo nujnost. Zanimiv je komentar enega od anketirancev v neki kanadski akademski

njem tudi ravnati, Ceprav jih okolje pri tem na mo¢ omejuje.«

2.3.5 Posledice nevrednotenja

Kaksne so lahko posledice, ¢e v svojem okolju nikoli ne poseZzemo po vrednotenju?
e Ohranili bomo aktivnosti, ki so neu€inkovite in neuspesne.
e ZanaSali se bomo, da smo po avtomatizmu upraviceni do sredstev iz proracuna.

e Zunanjim vplivnim akterjem bomo nesposobni prikazati svojo uspesnost in nase

prednosti.

o Se naprej bomo sprejemali kljuéne odloéitve o ze izvajanih storitvah na nepreverjenih

domnevah.

Vrednotenje vedno pomeni sklepanje kompromisov. Paziti moramo, kak$no vzdusje
vlada v okolju, ki odlo¢a o delovanju knjiznic. Vrednotenje bomo lazje izvedli, e bo
prineslo manj posledic ali organizacijskih sprememb v okolju.. Tisti, ki jih vrednotenje
zadeva, se bodo morali sprijazniti z njegovimi rezultati, pa kakr$nikoli Ze bodo. Dober
ocenjevalec bo razvil objektivna merila, dobil prave podatke in na podlagi njihove analize
razvil predloge za spremembe in priporoCila. Dober manager pa bo skupaj z njim poskrbel,

da bodo ta priporocila res vpeljana v prakso.
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2.4 Metode in tehnike za vrednotenje v knjizni¢arstvu

Znanstvena metoda je pot do novega spoznanja. Obsega vse tiste postopke, ki jih
uporabljamo pri raziskovanju pojavov v realnem svetu. Raziskovanje v empiri¢nih

znanostih povezuje teorijo z izkuSnjami.

Raziskovalne metode, ki smo jih omenili Ze v uvodnem poglavju, so primerne za
temeljitem preudarku, kaj Zelimo z njimi dokazati, predvsem pa doseci, uporabimo pri

svojem delu. Zaradi tega jih bomo v tem poglavju strnjeno predstavili.

Oba nacina raziskovanja — kvalitativni in kvantitativni - se dopolnjujeta in prekrivata.
Uporaba obeh nam omogoc€a jasnejSo in natan¢nejSo pot do rezultatov. Res je, da so v
druzbeni in humanisticni znanosti bolj uporabne kvalitativne metode in tehnike, in sicer:
deduktivna in induktivna metoda, analiza in sinteza, metoda abstrakcije in konkretizacije,
zgodovinska metoda, dokazovanje, anketiranje, intervjuvanje, metoda Delfi, sociometri¢na
metoda in Se veliko drugih, vendar tudi tukaj velikokrat ne moremo mimo kvantitativnih -

matemati¢nih in statisti¢nih metod.

Ko se odlocamo, katere metode bomo pri svojem raziskovanju uporabili, izhajamo iz

njihove prilagodljivosti in uporabnosti.

Kvalitativne metode doZivljajo svoj razcvet v zadnjih petdesetih letih tega stoletja, Se
posebej v druzboslovju, saj je zanj veljalo, da raje posnemajo kot inovirajo. V knjizni¢no-
informacijskih znanostih se pogosteje uporabljajo kvalitativne metode, ki uporabljajo
nenumeri¢ne podatke, ki pa se dajo pretvoriti v numeri¢ne. Slednje lahko vkljuéimo v
statisticne analize. Taka je na primer ANOVA (analiza variance). Uporaba kvalitativnih
metod pomeni veliko ve¢ kot le zbiranje in analizo podatkov. Z njimi raziskujemo, da bi
nekaj odkrili, ne preizkusSali. So naravne, potekajo v Zivo s pomoljo opazovanja ali
izpraSevanja. Pogosta vprasanja pri uporabi teh metod se glasijo: Koliko in kaksna
vprasanja postaviti, koliko anketirancev vklju€iti v vzorec, koliko asa bomo potrebovali
za raziskovanje, kako obsezna naj bo raziskava in podobno? Jasnega in enoznaCnega
odgovora pa na ta vprasanja ni. Kvalitativne raziskave so namre¢ odprt, nedokon¢an in

nepredvidljiv proces. Njihov cilj je razumeti in na osnovi dobljenih rezultatev ukrepati.
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Razlogi, da se pri raziskovanju odlo€imo za eno od kvalitativnih metod, so naslednji:
1. zelimo raziskovati temo, o kateri vemo malo;
2. raziskujemo Custveno obcutljivo temo;

. radi bi ujeli izkudnje tistih, ki so jih doziveli v Zivo in si o njih ustvarili svoje

L¥B]

mnenje,
4. bolj nas zanimata Studij rezultatov in njih operacionalizacija kot pa sam proces;
5. ¢e smo pri zbiranju podatkov ali razlagi dejstev zasli v slepo ulico;

6. Ce zelimo raziskovanje spojiti z aktivno prakso.

Kvalitativne raziskovalne metode so v knjizniCni in informacijski znanosti

oplemenitile raziskovalne pristope.

Seveda je pri uporabi teh metod prav tako kot pri vsakem drugem raziskovanju

potrebna kritiCna distanca do obravnavanega problema in nenehno preverjanje.

Shemati¢no povzemamo razlike v zna€ilnostih obeh tipov raziskovanja (Padgett, 1998,

str. 3):

KVALITATIVNO ' - KVANTITATIVNO
induktivna metoda deduktivna metoda
naturalisti¢no, v Zivo znanstvene metode, dekontekstualizacija
(iztrganost iz celote)
nenadzorovani pogoji nadzorovani pogoji
odprti sistem zaprti sistem
I celovita, (holisticna) jasna deskripcija parcialna obravnava
dinami¢na realnost stati¢na realnost
| raziskovalec podatke zbira za analizo standardni podatki za analizo so zbrani

Lkategon'ja kot rezultat analize podatkov kategorija nastane pred analizo podatkov

Pomembno je, da pri raziskovanju loéujemo med metodami in naéini sklepanj, ki nas
pripeljejo do rezultatov.

Tako pomeni induktivna metoda sistemsko in dosledno uporabo induktivnega nacina
sklepanja. Za to uporabljamo tehniko opaiovanja, eksperimenta, dnevnik uporabnikov in
statistiCne ali bibliometri¢ne metode. Na podlagi posameznih ali posebnih dejstev si lahko

ustvarimo splo$no sodbo o pojavu. Uporaba te metode nas postopno pripelje od znanega k
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neznanemu, posploSenemu. Vrednost metode je toliko vecja, kolikor bolj smo pojav
preverili in verificirali v praksi. NajvaZnejsi elementi induktivne metode so analiza,
sinteza, abstrakcija, generalizacija in specializacija. Temel] opisane metode je torej

POSEBNO, njen cilj pa SPLOSNO.

V nasprotju z induktivnho nas deduktivha metoda pripelje od splosnih stalis¢ k
posameznim. Dedukcija predpostavlja dobro poznavanje in obvladovanje znanj, nael in
stalis¢, na katerih gradimo posamezna. Od splosnih resnic pridemo s pomoc¢jo metode do
posebnih spoznanj. Tudi pri dedukciji uporabljamo enake metode kot pri indukciji. Paziti
pa moramo, da nas nepoznavanje problema ne zapelje v konstrukcije, ki nimajo uporabne
vrednosti. Primerna je za dokazovanje teze, preverjanje hipotez in predvidevanje bodocih
dognanj. Najveckrat se v znanosti opisani metodi uporabljata kombinirano, le da je

indukcija obicajno zacetni, dedukcija pa sklepni proces raziskovanja.

Tudi tukaj se metode in njihovi elementi prepletajo in med seboj dopolnjujejo.
Deduktivno metodo lahko npr. dopolnjujemo z opazovanjem, eksperimentom ali

merjenjem.

Metoda analize in sinteze

Z analizo ugotovimo resnicnost tako, da razZlenimo celoto na sestavljene miselne
segmente in nato analiziramo vsakega posebej v odnosu do celote. Metoda omogoca
odkrivanje znanstvene resnice. S pomocjo sinteze pa povezujemo oziroma sestavljamo z
analizo pridobljene enostavne miselne tvarine v celoto. Je nafin sintetiziranja znanja po

zakonitostih formalne logike v smeri od posebnega k sploSnemu.

Metoda dokazovanja je ena najpomembnejsih znanstvenih metod. VkljuCuje skoraj
vse elemente, metodoloske postopke, oblike miSljenja, poimenovanja in sklepanja drugih
metod. Dokazovanje je iskanje resnice, spoznanj, stalis¢ ali teorij na temelju znanstvenih
dejstev. Njegov namen je utrditi toénost nekega spoznanja. Pri dokazovanju je teza znana.
Zanjo i§¢emo argumente, ki jo morajo opraviliti. Predpostavljamo, da je teza to€na in
resniCna. Na osnovi predpostavk analiziramo okoli§€ine, razlage in argumente, ki jo
podpirajo. Dokazujemo lahko na induktiven ali deduktiven nacin, lahko le teoreti¢no ali pa
stvar dokaZemo z eksperimentom. Bistveni elementi dokazovanja so staliSe, ki ga
moramo dokazati (teza), logitni zakoni, na katerih temelji celoten postopek dokazovanja
(nacela), dejstva in sodbe (argumenti) ter demonstracija, s katero vzpostavimo logi¢no vez

med argumenti in tezo.
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Metoda opazovanja je prva in osnovna metoda slehernega znanstvenoraziskovalnega
dela in je najbolj univerzalna. Z njo zbiramo podatke in informacije o dejstvih, pojavih in
procesih. Da bi bilo opazovanje znanstveno, mora biti kar se da objektivno, vsestransko in
popolno, natantno in strogo ter sistematicno. Opazovanje mora temeljiti na pozornosti,
yztrajnosti in smislu za prepoznavanje podobnosti in razlik pri predmetu raziskave.
Zasnovana je na deskripciji, urejanju empiri¢nih podatkov in na eksperimentu. Metodo

uporabljamo v vseh znanstvenih disciplinah, najveckrat v kombinaciji z drugimi metodami.

Metoda deskripcije je postopek preprostega opisovanja dejstev in procesov v naravi

in druzbi in empiri¢no potrjevanje razmerij, vendar brez znanstvene razlage.

Metoda kompilacije je postopek prevzemanja tujih rezultatov znanstveno-

raziskovalnega dela oziroma tujih mnenj, sklepanj in spoznanj.

Empiriéna metoda je zasnovana na izkusnji. DoseZeni rezultati so izredno pomembni
za prakticno uporabo, saj v glavnem predstavljajo fazo zbiranja znanstvenih dejstev, na

podlagi katerih se utrdijo zakonitosti.

Metoda Delfi nam omogoca predvidevanje in prognoziranje. Ima pomembno vlogo
v znanstvenem raziskovanju, Se posebe] v ekonomski znanosti. Nastala je leta 1953. Ker
omogoca simuliranje prihodnosti in projekcijo vanjo, je uporabna pri sprejemanju
ena od objektivnejsih znanstvenih metod, pri kateri sodelujejo strokovnjaki, ki preucujejo
neko podrogje. Z njeno pomocjo lahko prihodnja predvidevanja opredelimo celo s

koli¢inskimi podatki.

2.4.1 Statisticne metode

Statisticne metode so v 20. stoletju med najpomembnej$imi tehnikami za obdelavo
podatkov v vseh znanstvenih disciplinah. Z njimi analiziramo pojave, ki nas obdajajo.

Uporabljamo jih tudi za kvantitativno predstavljanje dejavnosti knjiZnic.

Statistiko potrebujemo v znanosti, da iahko spremljamo znanstvenc in strokovno
literaturo, obdelujemo podatke in rezultate, opisujemo in analiziramo, razlagamo te
rezultate ter s sklepanjem izvedemo iz konkretnih primerov »splo$no pravilo oziroma
zakon«. Z grafikoni in izralunanimi kazalniki odkrivamo zgradbo pojavov, njihovo

strukturo, znailnosti in zakonitosti v posameznih &asovnih obdobjih ter vzro&no-
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poslediéne zveze med temi pojavi. (Caval, 1977, gl. Zelenika, 1998, str. 341). V statisti¢ni

obdelavi lo€imo Sest bistvenih stopenj:

1.

(¥3)]

izbor in utrjevanje statisticne mase kot predmeta statisticne obravnave ali drugade

reCeno, zbiranje podatkov;

oblikovanje skupin podatkov po dolocenih znacilnostih (spolu, starosti, izobrazbi,

vrsti aktivnosti ...);

statisticno analizo oziroma uporabo izbrane statisticne metode;

tabelarno in grafi¢no predstavljanje statisticnih serij in matemati¢nih funkcij;

oceno ali sodbo o izbranih znacilnostih skupine podatkov na osnovi izbranega vzorca;
izpeljavo dolocenih sklepov, interpretacijo rezultatov statistine analize in postav-

ljanje hipotez o zakonitostih masovnih pojavov.

Vloga statistike je v tem, da dolo¢i osrednjo toCko, okrog katere se vrti masa

podatkov, ki tudi pokaze, kako se ta masa podatkov razprsi, kako razli¢ni so podatki in v

kak§nem odnosu so med seboj.

Vrste statisticnih postopkov so:

analiza numeri¢nih vrst (statisticna sredina, medijan, mod, mere disperzije, mere

asimetrije, mere zaobljenosti ...)

analiza Casovnih vrst (indeksi, srednje vrednosti ¢asovnih vrst, kronoloska sredina,

trend ...)
metoda vzorcev
grafi¢no prikazovanje statisti¢nih podatkov

korelacije (linearna, multipla, delna ...)

Nacinov za prikazovanje statisticnih podatkov je kar nekaj. Za grafi¢no prikazovanje

strukture pojavov doloCene statisticne mase, neodvisno od drugih pojavov, uporabljamo

stolpce ali strukturne kroge. Histogrami ali stolpci so lahko enostavni ali vec-

dimenzionalni. Strukturne kroge uporabljamo pri prikazovanju doloenega pojava, pri

&emer povrsina kroga predstavlja pojav kot celoto, posamezni deli pa njegove sestavine.

Gibanje statistiéne mase lahko grafi¢no prikazemo z linijskimi diagrami in polarnimi krogi,

prostorske razmejitve statisticne mase pa lahko prikazemo s kartogrami ali piktogrami.

22



Med kvantitativne metode sodi tudi sociometri¢na. Z njo moremo proucevati
medosebne odnose med posamezniki in smer njihove interakcije. Uporabljamo jo za
kvantitativno izrazanje druzbenih procesov in pojavov. Lahko jo kombiniramo z
opazovanjem, izpraSevanjem in testiranjem. Najpogosteje jo uporabljajo na podrocju
pedagoske sociologije.

Knjiznicarstvo se loteva statistike na dva nalina: preucuje njene uporabne vrednosti in
jo uporablja v praksi za zbiranje, obdelavo in statistino analizo.

Statisti¢ne podatke o knjiznicah razvrs€amo v pet skupin, in sicer (Ambrozic, 1999,
str. 20, cit. po Bartonu, 1989):

1. merjenje aktivnosti knjiznice in delovne obremenjenosti;

2. merjenje knjizniCnega gradiva, velikosti in rasti zbirke;

3. merjenje uporabe knjiznice, aktivnosti obiskovalcev;

4. merjenje prihodkov in odhodkov knjiznice;

5. merjenje uporabnikov in njih znacilnosti.

Nastete skupine so nam prav dobro znane iz tradicionalnih statisti¢nih vpraSalnikov o

sEay

Bagy w

slabosti oziroma pomanjkljivosti. Z njimi lahko ugotovimo samo kvantitativno dolo¢enost
oziroma numeri¢no dimenzijo pojavov. Ne moremo prepoznati znacilnosti sploSnega na
osnovi posameznega ali obratno. Vzorec mora biti reprezentativen in hkrati nakljucen, kar

je izredno tezko uskladiti.

V druzboslovnih znanostih statisticne metode pogosto nadomescajo eksperimentalno
metodo. Pomembno vlogo imajo pri napovedovanju trenda gibanja postopkov ali pojavov,
vklju€ujo¢ tudi vedenje ljudi. Tovrstne metode pa ne zado$Cajo za ugotavljanje uspesnosti

deiovanja knjiZnic.
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2.4.2 Teorija sistemov

Novejsa znanstvena metoda, ki si vse bolj utira pot v znanstvene discipline, je nastala
v okviru kibernetike kot znanosti o upravljanju in informacijah in se imenuje teorija

Wil

deluje kot sistem na makro in mikro ravni.

Sistem tvori sklop medsebojno namensko povezanih in medsebojno vplivajocih
elementov. Pojavi in pojmi so v stalnem gibanju ali menjavanju. Vsak sistem je hkrati tudi
podsistem nekega drugega sistema viSje stopnje. Pojavi v naravi in druzbi so v
soodvisnosti, v sinergiji. Vzbudijo sistemsko razmisljanje, z njim pa celovito (holisti¢no)
opazovanje in. reSevanje problemov. Za potrebe vrednotenja lahko uporabimo splosni
sistemski model, ki zajema vlozke, procese oziroma aktivnosti in rezultate v obliki storitev.
Kar pa je za knjiznice najpomembnejSe, z njim lahko vrednotimo tudi vplive na okolje, ki
se kazejo v obliki uinkov. Seveda pa je uspeSnost uporabe modela odvisna od

konsistentnosti knjizni¢nega sistema in njegovega okolja.

2.4.3 Metoda® anketiranja

Metoda anketiranja se v druzboslovju in humanistiki uporablja zelo pogosto. Radi jo
imajo tudi knjizniCarji. Opisali jo bomo natancneje, saj smo jo v empiricnem delu naloge

kot osnovno tehniko’ uporabili tudi sami.

Na podlagi vpraSalnika oziroma ankete zbiramo podatke, informacije, stalis¢a in
misljenje o obravnavanem predmetu ali pojavu raziskovanja. Metoda je zanesljiva toliko,
kolikor so zanesljivi z njo pridobljeni podatki. V to skupino Stejemo anketo, intervju in
test. Najpogosteje uporabljamo anketo kot metodo verifikacije, saj z njo preverimo

postavljeno hipotezo, ki jo lahko nato izboljSamo.

Prednosti ankete so v tem, da nas privede do podatkov o dozivljanju in vedenju ljudi,
Cesar nam kvantitativne metode ne omogo&ajo. Ponudi nam podatke iz preteklosti,

sedanjosti, in tiste, ki jih anketiranci domnevajo za prihodnost. Je izredno ekonomi¢na, saj

Metoda je oblika nalrtnega, premisljenega dejanja ali misljenja za dosego kakega cilja; nacin,
postopek. Glejte SSKJ, II. knj., str.763.

Tehnika je urejen, ustaljen nacin, postopek opravljanja kakega dela, dejavnosti. Glejte SSKJ, V.
knj., str. 42.

V nasem primeru lahko termina uporabljamo enakovredno.
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lahko v kratkem izvedbenem asu zajame veéje Stevilo anketirancev. Kljub precejsnji
priljubljenosti te metode so njene moznosti vendarle omejene. Odgovori so lahko
nepopolni, enostranski, neto¢ni, subjektivni. Pri izvajanju lahko naletimo na epistemoloske,
psih010§ke ali druzbene tezave. Predvideti namre¢ moramo razlicno izobrazbeno raven
anketirancev, njthove izkuSnje in zmoznosti dojemanja. Zaradi tega moramo anketo
prilagoditi najniZji ravni anketiranih. Obiajno dobimo rezultate, ki so skladni z
druzbenimi vrednotami in so bolj pozitivni od resni¢nosti. Da bi se temu izognili, moramo
zagotoviti anonimnost anketirancev pri odgovarjanju na vpraSanja. Ta pa zastavimo precej

direktno.

Pomembno je, kako izdelamo vprasalnik. Najprej dolo¢imo namen in cilje, ki jih
zelimo z njim dosecCi. Z odgovori bomo lahko dokazovali postavljene hipoteze. Cilji naj
bodo realni. Vprasalnik mora biti teoreticno utemeljen in ne sme biti preobSiren. Zavedati
se moramo, da lahko obseg, aktualnost in jasnost vprasanj hitro vzbudijo pozitiven ali
negativen odnos do sodelovanja. Anketiranje naj ne traja ve€ kot 30 minut. Vprasanj ne
nizamo nakljucno, saj se vsako od njih nana$a na kazalnik, ta na spremenljivko, ta pa na

hipotezo. Slednja izvira iz problema raziskovanja. (Zelenika, 1998, str. 369.)

Pri anketiranju lahko uporabimo razli¢ne tipe vpraSanj. Na odprta vprasanja odgovarja
anketiranec s svojimi besedami, naravno in spontano, tako kot mu osebno najbolj ustreza.
Njihove prednosti so v tem, da jih je laZje sestaviti. Ne vodijo k vnaprej dolofenemu
odgovoru. Z njihovo pomocjo kasneje laZje sestavimo tip zaprtih vprasanj. Imajo tudi

. N 10
ve€jo hevristi¢no vrednost.

In njihove slabosti? Zahtevajo ustrezno izobraZenost vpraSanih. Na odprta vprasanja
dobimo malo dobrih odgovorov/resitev, imajo majhno verifikacijsko vrednost, anketirance
slab§e motivirajo, saj postavljajo pred nje tezko nalogo. Ta vpradanja so za obdelavo

podatkov zahtevnej$a.

Zaprta vprasanja ponujajo ze pripravljen odgovor, ki ga anketiranec le izbere. Njihove
prednosti so v tem, da od anketirancev ne zahtevajo precejsnje izobrazenosti. Nanje lahko
odgovori veliko ljudi, saj je na ta nafin (DA ali NE, obkrozite, oznaéite) veliko laZje

odgovarjati. Sestavimo lahko ve&je Stevilo vpradanj, lazje jih obdelujemo, imajo vegjo

_ ' Hevristika je veda o metodah raziskovanja z uporabo hipotez, navajanje k temu, da sami
najdemo ustrezen odgovor.
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verifikacijsko vrednost. Kaj pa slabosti? Ta vprasanja je teZje sestaviti, saj smo pri ponudbi

odgovorov omejeni. VpraSane lahko pasivizirajo, imajo pa tudi manjso hevristi¢no vrednost.
Anketirancu lahko pri zaprtih vprasanjih ponudimo dve moZnosti:
e lahko nasteva (ponudimo mu ve€ odgovorov);

e lahko se odloCi za intenzivnost odgovora (izbere stopnje ali lestvice, pri Cemer

teoretiki priporocajo, da jih je najvec pet.

Pisna anketa ima pred ustno doloCene prednosti. Omogoc€a anonimnost, preprecuje
vplivanje izpraSevalca na anketiranca. Hkrati lahko izpraSamo veliko ljudi, zato so stroski
njene izvedbe niZji. Pomanjkljiva pa je v tem, da z anketiranci nismo v direktnem stiku,
zato so prepusceni lastni iznajdljivosti. Tezko tudi prepoznamo, ali so pri odgovarjanju

morda neresni.

Prav je, da se seznanimo tudi z napakami, ki se lahko pojavijo pri postavljanju

vprasanj v anketi:
e Tako lahko knjizniCar zagresi napako, ko anketirancem postavi vprasanje, ki ga
zaradi strokovne terminologije ne razumejo, na primer: »Kaj menite 0 OPAC-u in

ultranetu?« Morda jim doslej teh izrazov ni $e nihCe razlozil.
e Ponujeni odgovori so neustrezno strnjeni in zato nerazumljivi.

e Anketirance lahko z vprasanjem zavedemo. Denimo, da jih spraSujemo, ali so
zadovoljni s kaksno recjo, s katero sami nismo preve¢ zadovoljni. Nehote jim bomo
ponudili mozne odgovore, ki iz njih izvabljajo nezadovoljstvo s tistim, o Cemer jih
sprasujemo.

e Napacna so stereotipna in Custveno obarvana vprasanja.

e Napacna so sugestivna vprasanja.

V anketi je pomembno tudi zaporedje vprasanj. Zaetna vprasanja naj izvenijo, kot da
i5¢emo pri anketirancu nasvet. Morajo ga pritegniti. LaZja vpraSanja naj neopazno
prehajajo v teZja, ena vrsta vprasanj pa v drugo tematsko vrsto. Najprej postavimo splo$na
vpraanja, nato preidemo k specificnim. Uvod in navodila anketirancem moramo skrbno
izoblikovati. Predstaviti moramo ustandvo, v imenu katere anketo izvajamo in ki ji
anketiranci zaupajo. V uvodu razlozZimo namen in cilje naSega poCletja, razloge za

anketiranje, zakaj ratunamo na pomog¢ anketirancev in zakaj naj se pri odgovorih potrudijo.
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Nakazemo jim, da bodo imeli od realnih, objektivnih in kritiénih odgovorov doloéeno
korist. Vprasanja in navodila naj bodo sestavljena preprosto in enozna¢no. Anketirancem

zagotovimo anonimnost in se jim iskreno in vljudno zahvalimo za sodelovanje.
Pri zapletenih anketah lahko izvedemo tudi predhodno anketiranje.

Pri skupinskem anketiranju obstaja nevarnost, da ne izberemo ustreznega vzorca,
marveé tistega, do katerega najlazje pridemo. Tako dobimo namesto reprezentativnega
vzorca selektivni vzorec, ki za preuCevanje ni primeren. Kot primer navajamo prilagojeno
anketiranje v knjiznici. lzvedli smo ga zgolj med rednimi obiskovalci knjiznice. Izredno
zanimivo pa bi bilo izvedeti, zakaj doloCen del fakultetne populacije knjiznice ne obiskuje.
Ustvariti si mnenje o poslovanju knjiznice samo na podlagi prvih pomeni, polep3ati resnico

o tem, kako fakultetna populacija redno obiskuje knjiZnice.

Poleg opisane oblike anketiranja obstajajo Se druge: anketiranje po posti, telefonu.
strogo raziskovanje, nevtralno anketiranje, a te so v knjizni€arstvu redkejSe. Podobno je
tudi z metodo intervjuvanja, ki je posebna oblika pogovora. Intervju se od pogovora
razlikuje po naprej zastavljenem nacrtu in to¢no doloCenem cilju. To¢no vemo, kdo

sprasuje in kdo odgovarja.

Nasteli in opisali smo vse tiste znanstvene metode, ki bi jih lahko vkljugili ali jih Ze
vkljuCujemo v preucevanje knjiznicnih pojavov. Avtorica Kathy Ennis o€ita knjizni¢nemu
raziskovanju fragmentarnost, nezanesljivost in usmerjenost v takojS$njo prakso. Pravi, da
preve¢ temelji na mnenjih, premalo pa na znanstvenih dognanjih. Tudi avtor Jesse Hauk
Shera (1996, str. 147) meni, da je knjiznino raziskovanje omejeno preve¢ lokalno, preveé

Je le opazovanja in premalo je uporabnih ugotovitev.

Vse vel je razlogov za temeljno raziskovanje v knjizniCarstvu. Narekujejo jih
profesionalizacija in z njo oblikovanje novih znanj, razvoj novih metod in orodij. Z njimi
lahko preu¢ujemo delovanje organizacije, kriti¢no vrednotimo storitve, opazujemo vedenje
obiskovalcev knjiznic, dolotamo stroske in koristi knjiZzniénih aktivnosti. Najbolj
pomembno pa je, da utemeljimo teoreticne osnove, na katerih naj gradi knjiZniarska

praksa. Cilj knjiZniarjev mora biti vedno znova izboljevati svoje delo.

Posebna vrsta raziskovanja o ravnanju uporabnikov je vrednostno raziskovanje.
Njegov osnovni namen ni odkrivanje novih znanj, marved preverjanje njihove rabe v
specificnih programih oziroma aktivnostih. Ugotoviti Zelimo, kako uspeSen je kaksen

program in ali ga bomo pri svojem delu Se izvajali. Zanimajo nas njegovi rezultati. Pri tem
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je izredno pomembna povratna informacija udelezencev doloCenega programa. Tovrstno
vrednotenje je primernejSe za merjenje knjizni¢nih izlozkov (izdelkov in storitev) kot pa za
merjenje vlozkov. Z njim lahko ocenimo stopnjo uporabe opreme ali pripomockov,

dostopnost gradiva in knjiZnicarjev, posredovanje informacij in uporabo referen¢nih sluzb.

Avtorja Peter Hernon in Hellen Altman navajata v svoji knjigi nekaj tehnik za zbiranje

S

podatkov, s katerimi bi knjiznicarji prav tako lahko ocenjevali kakovost svojih storitev
(Service Quality Information Checklist — SQIC) (Tabela 6.1 v dodatku). Znaki na zacetku
tabele povedo, na kakSen nacin zbiramo podatke o specifi¢nih knjizni¢nih sestavinah: o
virih, organizaciji dela, dostopnosti in odzivnosti osebja, o okolju, stroskih storitve, ugledu,

o tem, kako hitro in pravilno smo uporabniku priskrbeli gradivo...
+ = odgovori z DA ali NE
S = storitev opazujemo ali vzorimo (posnamemo s kamero)
P = telefonski odgovori
0 = OPAC (opazujemo statistiko njegove uporabe)
T = odzivni €as
C = odzivanje stranke
N = §tetje zadetkov

L = seznami zadetkov

Ne glede na to, katero od metod oziroma tehnik bomo uporabili pri vrednotenju, mora
biti ta usklajena z nasimi dolgoro&nimi in kratkoro€nimi cilji. Uporabljena metoda mora
izpricati:

e sporocilnost — rezultati merjenja naj razkrijejo stanje; na njihovi osnovi temeljijo

predlogi za organizacijske spremembe;

¢ prakti¢nost — uporabnost;

e zanesljivost — e je metoda pod enakimi pogoji veckrat uporabljena, morajo biti pri

tem dobljeni rezultati enaki,

e toCnost — rezultati naj sluzijo natancno doloCenemu cilju.
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2.5 Knjizni¢ne storitve

2.5.1 Opredelitev storitev

Na$ odnos do storitev v glavnem primerjamo z odnosom do fizi¢nih izdelkov. Ker pa
je storitev nesnovna, jo je teZje identificirati. Latinski izraz »servio« pomeni delati za
nekoga, oziroma mu sluZiti, mu pomagati, izvajati, zadovoljevati ... (Snoj, 1998, str. 32).
Izraz je pomensko vezan na dejanja, akcije, obnaSanje. Dejanja enega Cloveka torej
prispevajo k uresniCevanju ciljev drugih posameznikov ali skupin. Storitve so interakcije
med ljudmi. Njihova osnovna znacilnost je ta, da so aktivnosti ali procesi. Nujno moramo

izhajati iz njihovih lastnosti. Storitve so:
e procesne,
e nesnovne,
e spremenljive in neponovljive,
¢ neobstojne,
e ne moremo jih vnaprej pripraviti,
e oznauje jih socasnost izvedbe in uporabe,

e obicajno pri njihovem izvajanju sodelujejo tudi uporabniki.

sang w

storitve. Uporabniku knjizni€nih storitev lahko re¢emo tudi obiskovalec, bralec, stranka.
Vendar izraz bralec preozko opredeljuje le eno od aktivnosti tistega, ki pride v knjiznico,
obiskovalec pa njegovo vlogo preveé pasivizira. Termina uporabnik oziroma stranka se zdita
najprimernej$a. Stranka namre¢ svobodno izbira med knjiZnicami, ki jih bo obiskala, in
storitvami, ki jih bo izbrala. Torej lahko tudi v nepridobitnih organizacijah govorimo o
strankah. Zaradi svoje procesnosti in minljivosti so storitve razumsko in fizi€no neotipljive.
Uporabnik ima zato pogosto teZzave pri njihovi konceptualizaciji. Ker jih ne more zaznati s
Cutili, ne more jih uskladisgiti, jih tudi teZje vrednoti. To, kar uporabnik med rabo storitve
Cuti, pomeni zanj »trenutek resnice« (Brown, 1994, str. 213). DoZivi ga, ko storitev zazna in
si 0 njej ustvari mnenje. Uporabnik ni vedno preprian, ali je neka storitev dobra ali slaba, ve
le to, kako jo dozivlja. Stranke namre& bo!je'zaznavajo samo dogajanje oziroma proces kakor
Pa njegove dosezke — rezuitate. Blizje jim je nalin, kako kaksna stvar poteka. Prav pa je, da

Pri vrednotenju storitve upostevamo oboje - proces in rezultate.
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Izvajalec lahko enako storitev veckrat izvede na popolnoma razli¢ni kakovostni ravni.
Na to lahko vplivajo €as, prostor, obseg ponujene storitve, razpolozenje ali Se kak3en
zunanji ali notranji vpliv. Podobne razlike se pojavljajo med sorodnimi ustanovami. Kakor
knjizni¢arji niso ve€ samo knjiznicarji, tudi njihove stranke niso ve¢ samo bralci. To
naravnost kli¢e po spremembi odnosa med njimi, podpira pa jo tudi uvajanje novih
tehnologij in medijev. Se posebej nepredvidljiva med storitvami sta izvedba on-line
poizvedbe ali referenéni pogovor. Prav je, da v kontekstu storitve razlikujemo med

aktivnostjo, ki pomeni postopek, in rutino, ki jo izvaja knjiznic¢ar. Storitev v tem primeru

razumemo kot izplen ali rezultat.

Knjizni€ne storitve sodijo nekako vmes med trgovinske, v katerih ponujajo izdelke, in

prave storitvene organizacije (banke, zavarovalnice).

2.6 Namen vrednotenja knjizni¢nih storitev

Javnost sicer knjiznicam priznava njihovo vlogo, a kot proracunske ustanove morajo
vedno znova dokazovati, da so sredstva smiselno in gospodarno uporabile. Najbolj pa so

odgovorne tistim, ki so jim njihove storitve namenjene.

Ce bomo nase delo najprej izmerili, ga bomo nato lazje nadzorovali in kasneje bolje
nacrtovali. Imeli bomo preverjene argumente za dialog z naSimi nadrejenimi, financerji in

uporabniki.

Knjiznica izvede evalvacijo svojega delovanja oziroma postavi njegovo diagnozo z
razlinimi nameni. Morda Zeli preveriti svoje delovanje v razli¢nih &asovnih obdobjih,
morda razmislja, da bi uvedla kak$§no novo dejavnost, kakino pa morda opustila, ker za
uporabnike ni ve€ zanimiva; morda Zeli u€inkoviteje usmeriti svoje financne in ¢loveske
vire; morda se Zeli primerjati s knjiznicami sorodne vrste (izvaja tako imenovani bench-

marking).

Ko izbiramo kazalce za merjenje, moramo vedeti, katero dejavnost bomo merili, kaj
Zelimo z rezultati dose€i. Zavedati se moramo, da mora biti merjenje objektivno, pa ¢e nam
Je prav ali ne. Pri postopku merjenja ne zado3¢ajo le nasi ob&utki o verjetnosti rezultatov,
hi jih lahko potem subjektivno prirejamo sebi v prid. Tako vrednotenje bo Ze na zaletku
obsojeno na neuspeh. Paziti moramo, da izberemo ustrezni vzorec merjenja , &as in

primerne vire.
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Vrednotenje lahko izvedemo s petimi ugotovitvenimi postopki:
1. z merjenjem uspesnosti (v kolik§ni meri zadovoljujemo uporabnike),
2. z merjenjem ucinkovitosti,

z merjenjem stroSkovne uspesnosti (cost effectivness — doseganje ciljev, izrazeno z

ad

vlozenimi finanénimi sredstvi),

4. z merjenjem stroskovne koristnosti (cost benefit — upravienost stroskov za izvajanje

aktivnosti in dolocanje vrednosti ter primerjanje s koristmi oziroma druzbenimi uinki,

5. z merjenjem obsega storitve (Stevilo oziroma obseg ponujenih storitev glede na

velikost populacije, ki ji je knjiznica namenjena.

Te ugotovitvene postopke je deloma opisal Ze avtor Wilfrid F. Lancaster (1993).

Ker sta uspe$nost in uCinkovitost najpomembnejSa kazalca kakovostnega dela

knjiZnice, ju moramo najprej pojasniti.

Uspesnost (effectivness) pomeni, da v knjiznici poénemo resnino prave stvari.
ISO 11620 navaja uspesnost kot mero, s katero so uresni¢eni kak$ni nameni ali doseZeni
dologeni cilji. Ce temu dodamo 3e pogoj, da za to porabimo &im manj denarja in ¢asa in
kljub temu dobimo dobre rezultate, potem kaZe naSe delo tudi udinkovitost (efficiency),
saj znamo primerno razporediti svoje materialne in €loveske vire. Meja med uspesnostjo in
ucinkovitostjo je po navadi zabrisana. Nejasnost, kaj je uspesnost in kaj uéinkovitost, lahko

ima za posledico, da na primer dobro opravljamo nepotrebne stvari.

Merimo ju glede na zastavljene cilje. Merjenje uspeSnosti je zahteven proces.
Uporabniki so namre¢ posamezniki, katerih interesi so ob slehernem obisku knjiZnice

drugacni. V preteklosti so bile knjiZnice usmerjene samo v merjenje u€inkovitosti.

Merjenje uspeSnosti delovanja knjiznice (measuring library performance) pomeni
primerjanje tega, kar knjiznica dela (performance), s tistim, kar naj bi delala (mission) in
kar bi rada s tem dosegla (goals) (Ambrozi¢, 1999, str. 10, V: van House, 1990, str. 3).

Prav je, da knjiznica sama odkrije svoje napake in jih potem glede na njihovo
specifi€nost tudi sama odpravi. Pri izboru ustreznih kazalcev mora knjiZnica upostevati
svoje znanstveno podrogje, organizirancst mati¢ne ustanove, knjizni¢no zbirko, stopnjo

avtomatiziranosti opravil, vkljuenost v vzajemno obdelavo gradiva (Ambrozi¢, 1999,

s #
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Kazalci uspeSnosti morajo biti vtkani v proces upravljanja in vodenja, v poslovne
odlocitve, pri postavljanju ciljev in prioritet. So le pripomocek za lazje odloCanje, sami po
storitve se ne konca le pri tistih, ki so v neposrednem stiku z uporabniki; zanje so
pomembni tudi vzajemni odnosi vseh zaposlenih v knjiZnici in tudi u€inkovit slog vodenja

knjiznice.

Jasno je, da na vseh podro¢jih ne moremo doseci edinole visoke stopnje izmerjene
uspesnosti. Tako lahko povecano zadovoljstvo spri€o izboljSane storitve povzro€i visje
stroske. Torej soodvisnost med koli¢ino virov in kakovostjo knjizni¢ne storitve ni nujna.
Kaj se na primer zgodi, Ce na§ uporabnik med milijonom knjig ne najde tiste »svoje«?
Njegova priakovanja ne bodo izpolnjena in ostal bo nezadovoljen kljub obsezni knjiznicni

zbirki.

2.7 Vrste knjiznicnih storitev, ki jih je mogoce ali jih je smiselno vrednotiti

Do nedavnega je bila odlocitev o tem, kaj meriti in kako meriti, predvsem pa, ali sploh
meriti, prepu$¢ena posameznim knjiznicam ali njihovim vodjem, njihovi zagnanosti ali
rodila potrebo po mednarodnih standardih za merjenje uspesnosti delovanja knjiznic (ISO).
Pripravili so jih v nekaj letih. Namenjeni so knjiznicam vseh tipov in vseh dezel. IFLA pa

Je za potrebe visokosolskih knjiznic pripravila $e priporo€ila za merjenje njihove uspe§nosti.

Opredelitev kakovosti spada v $§ir§i kontekst, zato izhaja iz standarda ISO 9004-
2:1991, ki govori o prepoznavanju kakovosti v storitvenih organizacijah (quality
management). Navaja 29 kazalcev za merjenje zadovoljstva uporabnikov.

Kazalci naj bi sluzili kot pripomocki za merjenje knjizni¢nih aktivnosti in $irili znanje
0 izvajanju vrednotenja. Medtem ko so ustrezne organizacije standarde sprejele, pa za
nekatere knjizni¢ne dejavnosti $e ni bilo v praksi preverjenih standardov. Ti se bodo Sele
izoblikovali in dopolnjevali. Standardizirati bodo morali $e informacijske storitve v
knjiznicah, izobraZevanje uporabnikov in ralunalnifke oziroma elektronske storitve.
Standardi vkljugujejo tudi modifikacije, ki so posledica prakti¢nih izku3enj ali potrebe po
splo3ni rabi. Seveda pa vsi navederni kazal(;i' niso primerni za vse tipe knjiznic. Izberemo le

tiste, ki bodo sluZili na§emu namenu in poslanstvu.
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Kazalci za preverjanje uspeSnosti morajo biti informativni. Posredovati morajo
informacije, ki bodo v pomoc upravljalcem pri nadaljnjem odlo¢anju. Poleg tega morajo
biti zanesljivi, splo§no veljavni, ustrezni za merjenje, praktini in uporabni kjerkoli in

kadarkoli. Omogocati morajo primerjavo med sorodnimi knjiznicami.

Kazalci v standardu so definirani enozna¢no. Povedo nam, katere podatke moramo
zbrati, da bi prisli do ustreznega rezultata, in katere podatke moramo med seboj povezati,

da dobimo ustrezno razmerje.

Vrednotimo lahko uspesnost storitev. Njeno nadgradnjo predstavlja ucinkovitost
uporabe materialnih ali ¢loveskih virov glede na poslanstvo ter dolgoroéne in kratkoro¢ne

cilje knjiznice. Oboje pa se zlije v kakovostno storitev.

st

Izvedbena uspeSnost knjiznice se obiCajno dokazuje s kazalniki iz knjiZni¢ne statistike,

ki vklju€uje enostavno Stetje in izraCun deleZzev za presojo uspesnosti.

Pri odloéitvi, kaj bomo v knjiznici ocenjevali, je bistveno predvsem to, kaj zelimo z

oceno doseci.

Ce zelimo izmeriti uginkovitost, se bomo posvetili merjenju vhodnih in izhodnih
prvin. Mednje sodijo tradicionalne knjiznicne aktivnosti — Stevilo nabavljenih, kata-
logiziranih, izposojenih knjizniénih enot, medknjizni¢na izposoja, Stevilo posredovanih
informacij itd. Obicajno so knjiznice preobremenjene s pridobivanjem in obdelavo gradiva
in jim zato zmanjkuje asa, da bi svojo dejavnost ovrednotile tudi drugace. KnjiZnice s
poroCanjem tovrstnih statistiCnih podatkov javnosti sicer osvetljujejo svojo druzbeno

koristnost, vendar njihova osnovna vloga s tem ni dovolj izraZena in pojasnjena.

Pravi izziv za knjiznice bi bil primerjati vi§ino porabljenih sredstev za nakup gradiva z
njegovo kasnejo izkoris€enostjo, ali ugotoviti, s koliko odgovori uporabniki niso bili
zadovoljni, koliko knjig, ki so bile na policah, niso nasli. Dobro bi bilo tudi izvedeti, kaj
uporabnik naredi z »izdelki« (storitvami) knjiznice in kako je z njimi zadovoljen. V tem
kontekstu pomeni knjizni¢na storitev lahko tudi pridobivanje potrebnega znanja za izpit,

dopolnitev in poglobitev spioSnega znanja, dvig samozavesti itd.
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Ce se omejimo le na tiste kazalce, ki so namenjeni razli¢nim tipom uporabnikov za

merjenje kakovosti katerekoli knjizniCne storitve, bi tukaj navedli predvsem:
e zbirko
e delovni ¢as (primernost)
e prostore in opremo
e razpolozljivost gradiva in njegovo dostopnost
e osebje
e izobrazevanje uporabnikov
e zasedenost CitalniSkih mest in racunalniSke opreme
e referencno sluzbo

¢ knjiznicne storitve kot celoto

Poglejmo si sedaj nekaj sestavin, ki so po mojem mnenju najpomembnejSe za to, da so
uporabniki zadovoljni s knjizni¢nimi storitvami. To so zbirka, njena dostopnost, referenéne
storitve in izobrazevanje uporabnikov. Rezultat kakovostno opravljene storitve so torej

zadovoljni uporabniki. Cel6 to kategorijo zadovoljstva je mogocCe izmeriti.

ZBIRKA

Tej dimenziji posvecajo visokoSolske knjiznice veCjo pozornost, kot si jo v resnici
zasluzi. Res je, da je zbirka primarna, pomembna za vse nadaljnje aktivnosti in za
dejavnost knjiznice neizogibna, vendar njene koli¢ine ne smemo enaliti z njeno
kakovostjo, kar se v visoko3olskih knjiZnicah prepogosto dogaja. Zmotno je misliti, da

velika zbirka avtomatsko pomeni tudi dobro zbirko.

Morda zbirko pogosto vrednotimo tudi zaradi njene konkretnosti, zaradi katere je ni
tezko izmeriti. To pa moramo storiti vedno v smislu vrednosti, ki jo ima za uporabnika.

Knjige so v fakultetni knjiZnici za uporabo, ne pa za zbiranje.

Vrednost zbirke se izkazuje z razmerjem med uporabljenimi viri in celotno zbirko v

dclogenem &asovnem obdobju.

Kakovostna rast zbirke mora upodtevati uporabnikov profil, njegova interesna

podrogja in razpolozljiva sredstva zanjo (budzet).
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Mogoce je ocenjevati

njeno velikost, rast ( merimo s kvantitativno metodo)
vsebinsko ustreznost glede na tip knjiznice

azurnost

dostopnost

preglednost

informativnost

redno vzdrzevanje

mrtvi fond — redko ali nikoli izposojene knjige

Vse te kategorije razen prve ocenjujemo s kvalitativno ali diagnosticno metodo.

Kazalec doloca stopnjo uporabe zbirke in s tem njeno kakovost. Prav bi torej bilo, da

bi ugotovili, kaj bi v zbirki morali imeti, pa nimamo, in kaj imamo, pa tega ne

potrebujemo. Seveda vemo, da je podatke o uporabi knjig v Eitalnici, prostem pristopu,

revialnem tisku izredno tezko pridobiti. Vendar so tudi zanje v strokovni literaturi Ze

opisane nekatere tehnike vrednotenja.

Eno od moznosti za analizo zbirke ponuja tudi Opac'’.

Opac belezi, kako so uporabniki iskali gradivo po avtorju, naslovu, kljucnih
besedah, strokovnih podrogjih.

Z Opacom lahko izratunamo, kolik§en je odstotek knjizniénih enot, ki so jih

uporabniki poiskali, glede na celotno zbirko.

Lahko izratunamo odstotek naslovov, ki so bili izposojeni iz zbirke, in tistih, ki
niso bili izposojeni.

Lahko izraCunamo odstotek tistih naslovov, ki so v zbirki, pa jih stranka ne najde,
ker so zaloZeni, pogresani, izgubljeni.

Opac zabeleZi naslove, ki jih Ze dolgo nismo izposodili.

Opac zazna tudi izposojo po kategorijah uporabnikov (redni, izredni in podiplomski

Studenti, visokoSolski uéitelji in sodelavci, drugi).

" OPAC - On-line Public Access Catalog
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Ce je bila zbirka nezadostno izrabljena, lahko razloge za to i§¢emo morda v tem, da:
e fond ni prilagojen potrebam nasih uporabnikov;

o je fond zastarel,

e nimamo zadostnega §tevila najbolj iskanih naslovov;

e jeizposojevalni rok predolg;

e so druge knjiznice prevzele dominantno vlogo v stroki.

Zbirka mora biti prilagojena potrebam nase ciljne skupine uporabnikov.

DOSTOPNOST
Dostopnost pomeni razmerje med fondom, ki ga imamo v knjiZnici, in tistim, ki je
dostopen za izposojo na dom ali v Citalnici.

V knjiznici zelimo ugotoviti, do koliksne mere lahko nasemu uporabniku priskrbimo

dokumente, ki jih isCe; ali imamo zadostno Stevilo naslovov; ali jih sproti urejamo na

policah; ali so na$i katalogi usklajeni s fondom na policah.

Za uporabnika pomeni najvecjo frustracijo, ¢e pride do podatka, da knjiga je v

knjiznici, a je ne najde na polici.

!

i NaSega uporabnika ne zanima, koliko knjig uspe katalogizator dnevno katalogizirati,
i marvec, ali bo dobil knjigo, ki jo potrebuje. Zato je pomembnejse, ukvarjati se s tistimi
]

kazalci, ki se nanaSajo na kakovost naSega dela, kakor jo vidijo uporabniki. Na ta naéin

lahko ovrednotimo celotno dostopnost fonda ali pa le dolo¢ena strokovna podroéja.
Lo¢imo dva tipa dostopnosti:
} e uporabnik i5Ce nekaj z doloCenega strokovnega podrocja;

* uporabnik i15¢e doloCeno knjigo (know-item-search).

Prvi tip lahko le ocenimo, drugega pa izmerimo.

Zanimivo bi bilo ugotoviti, kolikSen je povprecni Cas, ki ga potrebuje uporabnik, da

I
I
'i pois¢e neko knjiZno enoto v prostem pristopu. S tem bi preverili, ali sistem oznadevanja
| polic v knjiZnici in pravilna postavitev nanje omogoZata hiter dostop do gradiva.

]

|

|

]
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Dostop do informacij je za uporabnika pomembne;jsi od tega, kdo je njihov lastnik.
Zanj je pomembno le, da vire dobi, ne glede na to, kje se nahajajo in v kaksni obliki so.
lluzorno bi bilo namre¢ priGakovati, da bo imela sleherna knjiznica vse, kar njeni
uporabniki potrebujejo. Prav zaradi tega postaja v zadnjem casu vse pomembnejsa

medknjizni¢na izposoja.

REFERENCNE STORITVE

Prvi€ je referentno storitev v strokovni literaturi omenil Samuel Sweet Green leta
PomembnejSa je pomo& pri izbiri ustrezne knjige iz te zbirke. Najprej so se tovrstne

storitve razvile v ameriSkih javnih knjiznicah, v akademskih pa Sele po prvi svetovni vojni.

ReferenCna storitev poteka med knjizni€arjem in obiskovalcem knjiznice v obliki
referencnega pogovora. Knjizni¢ar mu s svojim znanjem in informacijsko usposobljenostjo
pomaga pri uporabi knjiZni¢ne zbirke, da bi lahko zadovoljil uporabnikove informacijske
potrebe. Referencno storitev oblikujejo torej strokovno usposobljen knjiznicar, referenéna
zbirka in njena organiziranost ter dobra komunikacija med knjizni€arjem in uporabnikom.
Poleg svetovalnega ima referenCna storitev tudi izobrazevalen znalaj. Knjizni¢ar mora
uporabniku ponuditi tudi alternativne moznosti, ki jih danes omogola informacijska
tehnologija, ali pa ga napoti v ustanovo, v kateri mu bodo lahko ustrezneje pomagali
(referalna dejavnost). Pri tem mora paziti, da ni vzviSen in da ne pokaZe, da uporabnika
intelektualno prekasa. Upostevati mora uporabnikovo predznanje pa tudi to, kako
pomembna je zanj reSitev informacijskega problema in kako moc¢no je uporabnik
motiviran. Referenéni pogovor v knjiZnici poteka v partnerskem odnosu. Referenéne
storitve so v visokoSolskih knjiZznicah med vsemi storitvami najbolj izpostavljene
konfliktom. Med tipi¢no institucionalizacijo univerze in Sirokimi moZznostmi informacijske

ponudbe oziroma zamislimi o njej obstaja danes Se vedno precejSen razkorak.

Dobro je ocenjen referenéni model, pri katerem knjizniéar za uporabnika izvede
vzoréno iskanje. Tako mu razjasni moZnosti za iskanje in pokaZe pot do knjige ali
informacije, ki jo i¥e. Referenéni pogovor naj ne daje uporabniku zgolj konénega
odgovora, marve¢ naj mu pokaze pot, kako poiskati resitev. Poteka torej z namenoin, da
utrdi uporabnikovo neodvisnost in ga naudi samostojno iskati. To je primarna naloga

visokoolskih knjiZnic.
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Bistvene sestavine dobrega referencnega pogovora so

e pripravljenost za pogovor;

e ustrezno znanje (sploSno, strokovno, poznavanje zbirke, referencnih orodij,
dostopa do informacij, predvidevanje zastavljenih vprasanj),

o cCas (pomanjkanje Casa vpliva na kakovost izredno negativno).

Prva in druga sestavina sta v soodvisnosti. Pri referenénem pogovoru je pomembna
tudi knjizniCarjeva sposobnost za komunikacijo, tudi neverbalna, in njegova fizi¢na
blizina.

Uspeh referenéne storitve je odvisen od ucinkovitosti referentnega procesa. Zato
odgovor na uporabnikovo vpraSanje. Gotovo je, da bosta knjizniCarjeva uspeSnost in
pravilnost njegovih odgovorov toliko ve€ja, kolikor bolj knjizni€ar uporabnika popre;
pou¢i o informacijskih moznostih, ki jih knjiZnica ponuja, kako naj uporablja referenéne
vire, kako pomembna so jasno oblikovana vpraSanja. Upostevati je treba tudi stopnjo

zahtevnosti vprasanj.

Pri analizi referenCnih storitev gre velikokrat za protislovje. Obstaja neka Studija
(Mendelson, 1997, str. 545), ki navaja, da knjiznicarji ustrezejo le 55 % uporabnikovih

zelja, vendar so ti v 90 % zadovoljni z njihovimi storitvami.

IZOBRAZEVANJE UPORABNIKOV

Rekli smo Ze, da knjizni¢ne zbirke same po sebi ne zadosCajo, potrebujemo tudi

znanje, kako jih uporabiti.

Nekateri so mnenja, da je to najpomembnejSa naloga knjiZnic v izobraZzevalnem
okolju. Za kritike tega mnenja pa je izobrazevanje le ena od dodatnih nalog knjiZnice, ki
povzroCa znotraj izobrazevalne organizacije spore, saj se nekateri profesorji pocutijo
ogrozene v svojem poklicu. KnjiZznica mora biti sestavni del izobraZevalne ustanove.
Profesorji in knjiZni&arji si morajo prizadevati za isti cilj — vzbuditi Zeljo po znanju.

Glavni cilj izobraZevanja uporabnikov je seznaniti potencialne uporabnike z
informacijskimi mo#nostmi v knjiZnici in razsiriti uporabo knjizni¢nih virov. Povetanje
Studentove samostojnosti in suverenosti pri iskanju bo profesorju olajsalo predavanja,

Studentu pa izboljSalo ulenje in posredno tudi njegove rezultate. Izobrazevanje
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uporabnikov ponuja knjiznicam odli€ne priloznosti, da promovirajo svoje delo in
predstavijo strokovnjake, ki jih premorejo na razli¢nih podro&jih. Njihov trud lahko
pozitivno vpliva na ugled knjiznice med njenimi uporabniki. Tu je spet eden izmed izzivov
za veCanje njihovega ugleda. KnjizniCna pismenost ne pomeni le osnovne spretnosti
uporabe informacijskih virov, marve¢ razvojno pelje do samostojnosti pri ucenju. Zal pa

standardov za dimenzijo, kako in kaj naj knjiznice ucijo, $e ni.

Posvetimo sedaj pozornost Se kazalcem za merjenje ZADOVOLJSTVA
UPORABNIKOV. Ti vsebujejo naslednje spremenljivke

1. izpolnjena pri¢akovanja,
2. ceno, ki so jo uporabniki pripravljeni plagati s svojim ¢asom in trudom,
3. pripravljenost, vrniti se:

-k istemu knjiznicarju,

-k isti storitvi,

-k ustanovi kot celoti.

Zadnja alinea je za nas kljucna, saj vkljuCuje dimenzije vseh predhodnih vrednotenj.

Uporabnikovo zadovoljstvo in kakovost knjizni€ne storitve sta torej povezana. Pri

Ay

san =

Uporabnikovo zadovoljstvo z opravljeno knjizni¢no storitvijo merimo kot razliko med
vrednostjo, ki jo uporabnik pri€akuje, in dejansko zaznano vrednostjo. Nedvomno je
zadovoljstvo uporabnikov s storitvami legitimna sestavina ocene kakovosti storitev. Torej

je merilo kakovosti (Snoj, 1998, str. 158).

Amerisko podjetje Surveytoois Corp. je razvilo programski paket za merjenje
zadovoljstva uporabnikov v javnem izobrazevalnem sistemu, kamor sodijo tudi knjiZnice.
Imenovalo ga je BENEVOX (Hernon, Altman, 1996, str. 54).

Program temelji na treh preprostik vprasanjih:

1. Kaj je po vaSem mnenju najbolj§a stvar pri nas?

2. Kaj je po vaSem mnenju najslabsa stvar pri nas?

3. Predlagajte le eno stvar, ki naj bi jo izboljsali.
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Zanimivi so odgovori studentov v eni od visoko3olskih knjiznic, ki je za merjenje

zadovoljstva njenih uporabnikov uporabila BENEVOX:
o KnjizniCarji se ne zavedajo pomembnosti kakovostne storitve.

e Studentov &as zanje ni pomemben.

e Knjizni€arji bi nam morali pomagati, ne pa da se ukvarjajo s svojimi opravili in so

nato utrujeni. KaZejo nam, kako smo jim v breme ... (Hernon, Altman, 1996, str. 63).

Dejavnike, ki vplivajo na zadovoljstvo strank, je strokovna literatura razdelila v
skupino »sedmih P-jev«: PRODUCT — PROMOTION - PLACE - PEOPLE - PHYSICAL
EVIDENCE — PROCESS - PRICE (Pinder, 1996, str. 12-13).

V knjizni€arstvu pomeni izdelek verodostojne in aktualne informacije, promocija —
propagiranje dostopnosti, prostor - obutek varnosti, ljudje — prijaznost in vljudnost,
fizicno okolje — dober videz, udobje, proces — zanesljivost in komunikacijo in cena. Ta je

bila doslej v knjiznicah nepomembna, a ji veljava raste.

Zadovoljstvo je vezano na konkretno okoli§Cino v zvezi z uporabo neke storitve. Ker
pa so stalis¢a uporabnikov o storitvi subjektivna, mora sistem vrednotenja ujeti Sirok
spekter zadovoljstva in ga preoblikovati v uporabno statistiko, ki nam bo kasneje koristila,

da se bomo logicno odlocali za ukrepe. Vse pa temelji na Studiju uporabnikov.
Za vrednotenje zadovoljstva skoraj ni druge metode, kot so vprasalniki ali intervjuji.

Raziskave so pokazale, da uporabniki v knjiZnici najpogosteje zaznavajo naslednje
kategorije:

e OTIPLJIVA SREDSTVA (kar se nanaSa na fizi€no prisotnost zbirke, osebja in

opreme);

e ZANESLIIVOST (sposobnost, izpolniti obljubljeno);

¢ ODGOVORNOST (pripravljenost, nuditi takojSnjo pomoc);

* ZAUPANIE (znanje, sposobnost in vljudnost osebja),

* VZIVLJANJE (pokazati zanimanje za uporabnikov problem).
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2.8 Kdo naj podatke zbira in vrednoti

Vrednotenje v knjizniCaistvu poteka na dveh nivojih, notranjem in zunanjem. Podatke

zanju v obeh primerih zbirajo zaposleni.

Uporabniki knjiZnice so prvi razlog za zbiranje informacij. Osebje, ki to pocne, si ob
nenehni pazljivosti pridobi obcutek, da so kakovostne storitve resniéno pomembne. To bo

postalo samodejno vodilo njihovega dela.

Zbiramo in pozorni smo predvsem na tiste podatke, ki odsevajo kakovost nase storitve,
npr.: koliko Casa preteCe, da knjiga zaokroZi svojo pot, kako deluje naSa oprema, ali je
njena uporaba za uporabnike dovolj enostavna, ali je nasa zbirka zanje ustrezna in

priro¢na, ali je vzdu§je v nasi knjiZnici prijetno itd.

Storitve naj analizira vedno enota, ki jih izvaja, seveda ob podpori vseh zaposlenih z
vodstvom na Celu. Tako se zagotovi porazdelitev odgovornosti in oblutek, da vsi

prispevajo k skupnemu uspehu.

Analiziranje podatkov pomeni najtezji del notranje evalvacije. Zanjo obstaja ved
naCinov. Eden izmed njih vrednoti po vnaprej doloCenih standardih. Najvi§jo stopnjo
odli¢nosti lahko npr. ocenimo s 100, potem pa za vsako pomanjkljivost odstevamo tocke.
Po drugem nalinu ugotovimo dejansko stanje in ocenimo, ali je sprejemljivo po nacelu
»Nenehno se giblji in napreduj« (»Keeps moving, to keep improving,« Hernon, Altman,
1996, str. 118). Pri notranjem vrednotenju si lahko pomagamo tudi s snemanje z
videokamero, .Iahko analiziramo Cas, v katerem ustrezemo uporabniku, lahko vodimo

zapisnike o referencnih storitvah, o transakcijah pri izposoji itd.
Kako pa poteka zunanje vrednotenje nasih storitev?

Ker zelimo predvsem izmeriti, kako so nasi uporabniki zadovoljni z izpolnjevanjem
njihovih pri¢akovanj in uresnievanjem Zelja, je prav, da to sodbo prepustimo prav njim.
Uporabnik je neposredni prejemnik nae storitve, torej jo je edini upraviden tudi ocenjevati.
Ponuditi mu moramo razliéne izrazne oblike merjenja za kakovost in koli¢ino. Seveda pa je

njegovo mnenje odvisno od njegovih pri¢akovanj. Cim vigja so, tem teZje mu bo ustregi.

Uporabnisko naravnani pristop k merjenju kakovosti storitev, ki ga zagovarjajo
avtorji: A. Parasuraman, Valarie Zeithaml in Leonard Berry, poudarja naravo knjizni€aih
Storitev. Navajajo deset razliénih dimenzij merjenja kakovosti knjizniénih storitev, ki jih

Zaznavajo prav uporabniki:
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o zanesljivost - zmoznost knjizni¢arja, da izvede obljubljeno storitev zanesljivo in
natancno,
potrebuje,
e zaupanje — znanje in ustrezljivost osebja vlivata zaupanje,
« vzivljanje — individualiziran pristop in sposobnost vZivljanja v uporabnikovo osebnost,
o fizicno okolje — zunanji videz knjiZnice, oprema, osebje in promocijske aktivnosti,
e ustrezljivost — vljudnost, spostovanje do strank,
e kompetentnost —znanje in spretnosti osebja,
. varnost,
e komunikacija — razumljiv jezik in obvesCanje,

e dostopnost — enostavnost stika z osebjem in zbirko.

2.9 Problem organizacijske strukture knjiznic, njihova odvisnost in

status ter dejavniki, ki vplivajo na njihovo delo

Vsaka organizacija deluje znotraj nekega specifiCnega okolja, v katerem oblikuje
dinami¢ne odnose. Zahteve, omejitve in moznosti, s katerimi se soocajo visokoSolske

knjiznice, so socioloske, ekonomske, tehnoloske in politi¢ne.

Delovanje visokoSolske/fakultetne knjiznice je v veliki meri odvisno od njenega
poloZaja znotraj fakultete. Te knjiZnice namre¢ niso samostojne, neodvisne enote. Prav
gotovo lahko knjiznica prispeva k ugledu celotne fakultete, saj predstavlja del njene
ponudbe. Fakultete namre¢ kot storitvene organizacije ponujajo na trgu znanja tudi svoje
usluge. Danes se med njimi v svetu ze pojavlja konkuren&nost, ki pocasi, a zagotovo

prodira tudi v nade izobraZevalno okolje.

Med vecjimi problemi uvajanja sistemov vodenia, ki so ciljno usmerjeni v kakovost,
nekateri navajajo preSibko povezanost storitvene organizacije s prakso, preve¢ okostenelo
hierarhi&no organizacijsko zgradbo, ki predvsem ni usklajena s poslanstvom ali naravo
dela njenih enot. To je izredno prisotno prav v nepridobitnih organizacijah, torej tudi na
univerzi in njenih knjiZznicah. Organizacijska zgradba mora namre¢ omogocati hitro
prilagajanje na spremembe v okolju. Ce teh sprememb ni veliko, so organizacijske zgradbe
bolj trdne in obratno, & je sprememb veliko in so hitre, mora temu slediti tudi

Organizacija. Priporoéljivo je, da tovrstne organizacije sploiCijo svojo hierarhi¢no
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organizacijsko strukturo in s tem izboljSajo odzivnost na spremembe. Najprej je treba resiti
problem vodoravnih organizacijskih povezav, za kar je nujno interdisciplinarno strokovno
timsko delo. Med ustanovo in zaposlenimi moramo doseli partnerstvo, ki temelji na
pripadnosti in vzajemnosti. Pri tem bodo cilji ustanove tudi osebni cilji zaposlenih. Prav
obvladovanje povezave med knjiZnico in vodstvom fakultete omogoc¢i knjiznici, da se bori
za celovit uspeh svoje krovne organizacije, in obratno, da je vodstvo fakultete dovzetno za
novosti in fleksibilnost svoje knjiznice. 1z literature je razvidno, da sta za izobraZevalne
ustanove in njene knjiZnice najprimernej$i matricna in virtualna organizacijska struktura
(Kaveie Colié, 1999, str. 55). Prva predvideva oddelke in dopuséa strokovno specializacijo
in delo na projektih. Omogoca horizontalno in vertikalno komunikacijo, kar vpliva na
njeno odprtost. Druga ima dinami¢no, navidezno organizacijsko zgradbo. Omogoca vetjo

prilagodljivost in izkori§€anje znanja zaposlenih.

O kakovosti morajo razmisljati predvsem vodstveni kadri. Seznanjeni morajo biti z
aktualnimi potrebami okolja. Temu primerno nato oblikujejo razvojne nalrte, vizijo,
strategijo in poslanstvo organizacije. V konceptu celovitega managementa kakovosti ima
¢lovek osrednjo vliogo. IzboljSevanje kakovosti delovanja knjiZnice torej ne more biti zgolj

institucionalna naloga, marvet je to predvsem vsakodnevna osebna vloga knjiZnilarjev.

Okrepiti moramo skupinsko delo, vodoravno komuniciranje in v osprednje postaviti
posameznika, pa Ceprav je to v nasprotju s politiko organizacije, ki zagovarja masovnost,
uCinkovitost in gospodarnost. Birokratska organizacijska zgradba je povsem v nasprotju z

naravo knjizniCnega dela.

VisokoSolske knjiznice moramo vrednotiti v okviru njihovih mati¢nih ustanov. Knjiznica
mora postati integralni ¢len v izobraZevalnem in raziskovalnem procesu. V akademskem
okolju mora biti proces dinamiCen, kar je odvisno od sposobnosti, statusa in Zelje knjiZnice, da
to doseze. Knjiznica je vitalen del visokega Solstva. KnjiZni&ni viri in njene storitve so kljugni
elementi izobraZevalnega procesa pri uresni¢evanju u¢nih ciljev izobraZevalne ustanove. To pa
Je pogojeno s prisotnostjo in delovanjem predstavnikov knjiZnice v vodstvenih organih.
Pojavlja se potreba po usklajenosti med tem, kar zahtevajo profesorji, in tistim, kar lahko
knjiznica iz virov ponudi &m $irSemu krogu svojih uporabnikov. Ugno osebje mora poudarjati
pomen uporabe informacijskih virov ne le v okviru pedagoskega in raziskovalnega procesa,
marve€ tudi v osebnem Zivljenju. Izziv knjiznic na prehodu tisoCletja bo prepriCati vodstva
fakultet, da iskanje informacij, ne podatkov, spada med intelektualne aktivnosti. Prav

vrednotenje je lahko pravi kljug, ki bo odprl ta vrata.

43



2.10 Vrednotenje v visokoSolski knjiznici

S poimenovanjem visokoS$olska knjiznica mislimo na nesamostojne knjiznice fakultet
in visokih Sol, ki spadajo pod okrilje mati¢ne ustanove (fakultete, umetniske akademije
oziroma druge visokoSolske ustanove, instituta, oddelka ali §tudentskega centra), ne pa pod
upravljanje glavne ali osrednje univerzitetne knjiznice (po Unescovem standardu iz leta
1974.). Seveda pa doloCene ugotovitve v nalogi veljajo in bi jih lahko uporabile tudi
samostojne, osrednje (university libraries), akademske knjiznice (academic /college
libraries )'? in znanstvene (research libraries). Vse tiste torej, ki se ukvarjajo z visoko-

solskim izobrazevanjem ter ga s svojo dejavnostjo podpirajo in krepijo.

'.'Dejavnost visokosolskih knjiznic je predvsem namenjena podpori izobrazevalnega in
raziskovalnega oziroma umetniskega procesa na fakulteti. Javna izobrazevalna politika Zeli
izobraziti Cimve¢ ljudi ob &im niZjih stroskih. To kajpada zahteva racionalizacijo na vseh
ravneh in povecanje ucnih aktivnosti Studentov. Kot posledica tega se pojavlja vse vecji
pritisk na knjiznice. Te naj priskrbijo ve¢ obvezne Studijske literature, periodike in

elektronskih medijev.

Nastejmo torej vzroke, ki so fakultetne knjiznice pripeljali do tega, da bodo z vred-

notenjem poskusale narediti svoje delo uspesnejSe, uinkovitejSe in kakovostnejse. Ti so:
e zmanjSevanje proracunskih sredstev,
¢ velanje Stevila objavljenih dokumentov v zbirki in vse vecja ponudba informacij,
e dostop do novih medijev in nosilcev informacij,
¢ specializiranost uporabnikovih potreb,
e novi ponudniki informacij,
* nove storitve,
¢ nove tehnologije,

* nove sluzbe.

Do sredine osemdesetih let se visokoSolske knjiZnice niso preve zanimale ne za

kvalitativne metode ne za uporabnisko dimenzijo. Sekcija za univerzitetne knjiznice pri

’ " Academic library, angl., je lahko knjiznica univerze, koledZa, raziskovalne ustanove ali
politchniske Sole.
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[FLI je 1991. leta, tri leta po tem, ko so se priCeli pri tej knjizni€arski organizaciji ukvarjati
2z meritvenimi kazalci, sprejela naslednje smernice:
« indikatorji za vrednotenje knjiZni¢nih storitev naj bodo preprosti in splosno veljavni
za vse dezele in vse tipe knjiznic;
« pomembno je merjenje uspesnosti in uinkovitosti dela knjiznic;
e pozornost je treba posvetiti uporabniku knjiznice;

e izmerimo njegovo zadovoljstvo s celotno ponudbo knjiznice.

Ciljna skupina preucevanja so bile zaradi svoje specifi€nosti prav visokosolske knjiznice.
IFLA je s priporoCili za vrednotenje knjizni¢nega poslovanja Zelela dokazati, da je

katerimi si pomagamo pri naCrtovanju nadaljnjega dela. Ponuja metode za proces

vrednotenja knjizni¢nih dejavnosti in primerjanja knjiZnic.

Preden zacnemo v knjiznici z vrednotenjem, si moramo zalrtati naloge, ki jih moramo
v zvezi z njim opraviti. To pomeni, da moramo formalno doloéiti okvir njenega delovanja,
opredeliti ciljno skupino, ki ji bomo s svojimi storitvami sluzili, in dolociti dolgoroéne

cilje, ki izhajajo iz zacrtanih nalog.

Ni razlogov, da v knjizniCarstvu ne bi mogli govoriti o danes tako popularnem nacinu
vodenja — o celovitem managementu kakovosti (Total quality management ali TQM). Ta
ne obsega ni¢ takega, Cesar v naSi praksi ne bi znali ali zmogli: ustvariti si vlogo v druzbi
in doloéiti ciljne skupine uporabnikov, raziskati njihove sedanje in prihodnje potrebe,
dore¢i svoje dolgorocne in kratkoroCne cilje, naCrtovati ustrezne sluzbe, razviti jih do
najvi§je stopnje, meriti uspe$nost in ucinkovitost ter ju primerjati z nadrtovanimi cilji, v
svoje delo vkljuditi stalno preverjanje, biti uporabnisko naravnani in ponujati kakovostne

storitve.

Ob vseh kazalcih in metodah za merjenje v knjiznicarstvu, ki smo jih omenili v
prej$njih pogiavjih, so po naSem mnenju najpomembne;jsi prav tisti, ki merijo kakovost
naSega dela. Najustreznejsi kazalci za to pa so merjenje uspesnosti in uéinkovitosti. Seveda
pa kakovosti ne moremo enaéiti z notranjim opazovanjem uspe$nosti in u&inkovitosti in je
tudi ne moremo preprosto spremeniti v merila za merjenje obojega, za merjenje vhodnih in

izhodnih prvin torej.
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Razlogi za vrednotenje se lahko skrivajo v marsi¢em - v nezadovoljstvu uporabnikov
zaradi slabih storitev knjiZnic, v neustreznem delovnem ¢asu, nezadovoljivi dostopnosti do
gradiva. Za vrednotenje se odloCimo, e so klasi¢ne statisticne metode pokazale drasti¢no
zmanjSanje nasih dejavnosti, ¢e zaposleni predlagajo izboljSave pri delu ali ¢e Zelimo
spremeniti organizacijsko sestavo knjiznice. Ko osvetlimo razloge za vrednotenje, sledi
izbira ustreznega merila. Bolj ko ustreza problemu, ki se ga lotevamo, boljsi bo rezultat.

Vsako merjenje sestavljajo tri stopnje:
e priprava
e izvedba

o analiza ali interpretacija

Vplivnost (impact) je eden najpomembnejsih dejavnikov vrednotenja knjizni€nih
aktivnosti. Vrednoti se lahko aktualni vpliv knjiznice na njenega obiskovalca, kako vpliva
uporaba gradiva na Studentov S§tudijski uspeh, na njegovo suvereno postavljanje
referenénih vprasanj, na njegovo informacijsko in funkcionalno pismenost. Vrednotimo
lahko odstotek ucnega procesa, ki od Studenta zahteva uporabo knjizni€nih virov, kolik§no
je Stevilo samostojnih raCunalniskih iskanj, koliko Studentov je opravilo pogoje za vpis v
vi§ji letnik, ne da bi enkrat samkrat obiskali knjiznico. Zagotovo bi Se nasli kak3no
zanimivo povezavo, ki bi dokazala vplivnost knjiZnice na okolje, kateremu sluzi. Nekatere
avstralske Studije so primerjale u€inkovitost uporabe knjiznice s Studijskimi rezultati,
druge spet koli¢ino knjig, ki so jih objavili profesorji s fakultete in so si jih izposodili
Studenti v visokoSolski knjiZnici. To sicer ni najzanesljivejSe merilo. Prav tako za sklepanje
ali celo uvedbo sprememb ne zado3&a samo ena aplikacija. Vrednotenje je treba ponoviti

veckrat v razli¢nih &asovnih razmikih.

V ameriskih visokoSolskih knjiZnicah so uporabniki v sodelovanju s knjiZnicarji
izdelali tako imenovane zakonike »Charter Mark«, ki opredeljujejo principe slehernega
Javnega servisa. V njih najdemo zahtevo po jasnih storitvenih standardih. Poslovalni &as
knjiznice mora biti prilagojen uporabnikom. Knjizni¢ne storitve morajo biti zanesljive.
Studenti naj bodo seznanjeni z novostmi in razli&nimi moZnostmi izbire. Cutiti morajo
enakopraven, nediskriminatoren polozaj, ki jim omogo&a splosno dostopnost do gradiva.
Storitve so namenjene strankam, ne pa prirﬁamo osebju in njihovim delovnim postopkom.
Pomembna je moznost, da se uporabniki lahko pritoZijo zaradi nepravilnosti, ki so jih v

knjiznici zaznali (Pinder, 1996, str. 72).
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Pojavili so se tudi standardi o stopnji storitev (Service Level Agreement, SLA), ki so
;a2 oboje, knjiznice in njene uporabnike, bolj obvezujoci, kot so »charterji«. Ti standardi
morajo biti specifi¢ni, merljivi, dosegljivi, realisti¢ni in ¢asovno opredeljeni - SMART"
(SPECIFIC — MEASURABLE — ACHIEVABLE — REALISTIC — TIMED) (Pinder, 1996,
str. 83).

Taki standardi ne smejo biti le naSe marketinsko sredstvo. Ker jih upostevamo,
krepimo z njimi poloZaj uporabnikov. Standardi res delujejo izredno togo in birokratsko,

vendar z njimi poudarjamo naso skrb za stranke.

Ozavescena vodstva fakultet oziroma njihovih knjiznic bodo dobljene rezultate vedno
znova preverjala. Preudevala bodo vzroke slabih rezultatov, jih preprecevala in jih
popravljala. Vsako uvajanje novosti, ki izboljSuje sedanje stanje, terja projektni pristop.

Izpeljemo ga kar med izvajanjem tekoCega dela.

dejavnosti

2.11.1 Opredelitev kakovosti

Jasno definicijo kakovosti so iskali Ze ekonomisti, sociologi, psihologi, politologi,

teoretiki organizacije in vodenja, torej je predstav o pojmu Ze veliko.

SSKJ' opredeljuje kakovost kot »veliko mero pozitivnih lastnosti«. Definicija je
izhajala najprej iz proizvodne naravnanosti, pri kateri je najpomembnej$i nadzor nad
kakovostjo izdelka. Pri storitvi je kakovost opredeljena kot skupek lastnosti in znagilnosti,
ki zadovoljijo uporabnika. Mednarodni standard ISO 11620, ki opredeljuje uspesSnost
delovanja knjiZnic, pravi, da je kakovost skupek lastnosti in znagilnosti knjizni€nih storitev
in gradiva, s katerim knjiznica zadovoljuje izraZene in neizrazene potrebe uporabnikov.
Angleska knjizni¢na zveza (British Library Association) pa temu $e¢ dodaja, da je kakovost

oznacena tudi z namensko prilagodljivostjo. Stranki damo tisto, kar Zeli.

.

3 N . % Sl & g
V angles¢ini pomeni smart: bister, razumen, duhovit, iznajdljiv...

* Slovar slovenskega knjiznega jezika, II. knj., 1975, str. 260
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Avtorji, ki se ukvarjajo s kakovostjo storitev, jo opredeljujejo zelo razli¢no. Eni jo
dojemajo kot celovito kakovost, prepoznavajo jo tudi kot objektivno (racionalno) ali
subjektivno (zaznano) kakovost, dalje kot pricakovano in dejansko doseZeno, drugi spet,
kot npr. avtor Kaoru Ishikawa ' delijo kakovost na nazaj usmerjeno (backward-looking
quality, BLQ) in naprej usmerjeno (forward-looking quality, FLQ). Prva pomeni kakovost,
ki mora obstajati sama po sebi. Pri tovrstni kakovosti is¢emo le morebitne napake, ki se
lahko pojavijo. Druga je atraktivna kakovost, ki iS€e skupne toCke s stranko in vsem tistim,
kar je stranki vSeC. S prvo je mogoCe stroSke delovnega procesa znizati, z drugim
konceptom pa pridobiti nove stranke, povecati torej svoj deleZ na trgu in zvisati dobicek.
Kakovost je torej hkrati nuja (to, kar mora biti) in izziv (dviga se nad priCakovanja).
Objektivno kakovost, ki se obiajno nanaSa na tehni¢ne vrednosti, lahko izmerimo in
standardiziramo, zaznano kakovost pa dojemajo naSe stranke in jo je mogoce ovrednotiti le

subjektivno.

Philip B. Crosby'® pravi, da je »kakovost ujemanje z zahtevami« (povzeto po: Bah&ic,
1999, str. 30). Po njegovem je kakovost stvarna in izmerljiva kategorija. Mogoce jo je
uporabiti v kateremkoli konceptu, saj je zanjo mogoce razviti standarde za zadovoljevanje
zahtev, takoj ko so te jasno doloene in izrazene. Avtor J. M. Juran opredeljuje kakovost
»kot primernost neCesa za svoj namen« (prav tam). Uporabnik storitve njen namen zlahka
ugotovi sam. Juranu je pomemben kon¢ni uporabnik. Podobno je k stranki obrnjena
definicija kakovosti W. Edwardsa Deminga. Avtor pravi, da »kakovost pomeni
zadovoljevanje stranke, ne le z izpolnitvijo njenih pri€akovanj, marve z njihovim
preseganjem.« (Bah&i€, 1999, str. 30). Skupne toke treh pomembnih avtorjev, ki se
celovito ukvarjajo z opredeljevanjem kakovosti (Juran, Deming in Crosby), lahko strnemo
takole:

1. management je tisti, ki si mora prizadevati za izboljSanje kakovosti;
2. usluzbenci naj bodo aktivno vkljuceni v ta proces;

3. uporabni§ko naravnani proces naj bo kontinuiran, ne enkratna akcija.

Vsem definicijam je skupno prizadevanje , da bi bila stranka zadovoljna.

* Kako celovito obvladati kakovost, Ljubljana, Tehniska zalozba Siovenije, 1989.
' Kakovost je zastonj : umetnost zagotavljanja kakovosti, Ljubljana, Gospodarski vestnik, 1989.
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V osemdesetih letih tega stoletja se je zanimanje za kakovost izdelkov preusmerilo na
kakovost storitev. Tako avtorja A. Coote in M. Jones menita: »Kakovostna storitev je tista,
ki daje take rezultate, da bi si jih uporabnik naSih storitev kupil, e bi imel na$ denar.«
(BahGi€, 1999, str. 30). G. J. Smith v nasprotju s Philipom B. Crosbyjem meni, da
kakovosti ni mogocCe neposredno izmeriti, temve¢ jo moramo meriti po njenih izbranih
lastnostih. Ali kot je precej preprosto povedal o kakovosti prof Quadbeck Seeger,
svetovalec firme BASF (Qualitét .., 1996, str. 154): » O kakovosti lahko govorimo, ¢e se
vedno znova vraca k nam stranka, ki je bila delezna dobre storitve, ne pa blago, ki smo ji
ga prodali.« Potrebe po izboljSevanju kakovosti niso nastaie zaradi kakovosti same, marvec
zaradi zahtev trziSCa, hitrega razvoja in mo¢ne konkurence. Podjetja, ki niso pravocasno
spoznala, v Cem je skrivnost obstoja v konkurentnem boju in zmagoslavja, je v drugi
polovici tega stoletja odplavilo. Kakovost je postala ena najbolj prisotnih lastnosti
sodobnega poslovanja. V Sestdesetih letih so na trgu uspevali le z nizkimi cenami, v
devetdesetih pa inovativna podjetja oziroma organizacije uspevajo s kakovostjo. Kakovost
mora biti »vgrajena« v izdelek ali storitev. Ne moremo je ve¢ naknadno zagotavljati z
zunanjim nadzorovanjem in inSpekcijskimi ukrepi. Za prezZivetie v sodobnem

konkurenénem okolju jo je potrebno obvladati do popolnosti.'”

Zato je pomembnejse, da iS¢emo nacine, kako bi bili s kakovostjo uspesne;jsi, kakor da

bi iskali definicijo za kakovost, kar je izredno tezavno.

Za uvajanje kakovosti v poslovanje in sploh skrb zanjo je Evropska organizacija za
nadzor nad kakovostjo (European Organization for Quality Control, EOQC) leta 1994
sprejela standard ISO 9001. Podelitev certifikata kakovosti, ki ustreza doloCilom tega
standarda, velja v poslovnem svetu za »pojem odli¢nosti«. Leta 2000 pripravljajo revizijo
tega standarda (ISO/CD1 9001:2000). Njegove splosne zahteve po sistemu vodenja
kakovosti in njenem merjenju pa so Ze znane (Praprotnik, 1999, str. 10). Pojem kakovosti
za storitvene organizacije opredeljuje standard ISO 9004-2. Ta zelo pedobno kot ISO
11620 pravi, da je: »kakovost skupek vseh lastnosti in znadilnosti izdelka ali storitve, s
katerim lahko zadostimo izraZenim ali domnevnim potrebam po njem ali njej.« (Bahgig,
1999, str. 30). Zelo malo visoko3olskih knjiznic je do danes uporabilo standard kakovosti

1S0 9001 ali pa vpeljalo v svoje delo merila celovitega managementa kakovosti — TQM.

¥ Peters, T.: In search of excellence, 1992.
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Kakovost ni absolutna vrednost; vedno je v soodvisnosti z okoljem, njegovimi pogoji

in zahtevami.

usmerjenost

sodelavcem
procesna

usmerjenost

usmerjenost k
uporabnikom
usmerjenost k

il

Slika 3: Stebri managementa kakovosti
(Qualitat ..., 1996, str. 27)

Celostno vodenje kakovosti je filozofija stalnega izboljSevanja izdelkov, storitev in
procesov. V ospredje postavlja stranke in sodelavce, ki uspesno in stalno sodelujejo v

delovni skupini. To ponazarjajo tudi stirje stebri managementa kakovosti.

Vlogo kakovosti moramo najprej uporabiti v notranji verigi procesov, tako da
uporabnikova pricakovanja postanejo knjizniCarjevi cilji. Uporabnik izbira in tehta
kakovost nade storitve, ki mora ustrezati njegovemu namenu. Potrebe, ki jih izrazi
uporabnik, povzro€ijo doloCene procese, njihovi morebitni nekakovostni rezultati pa
kliCejo po izboljSanju. IzhodisCa za ucinkovite procese so uporabnikova pri¢akovanja, ne
pa mnenja vodstva knjiZnice oziroma njenih specialistov. »Kakovost so ljudje, je izjavil

edini evropski guru kakovosti Klaus Moller (Mlakar, 1999, str. 24).

KnjizniCarska storitev ima za uporabnika svojo vrednost, ki sicer ni izrazena v
ekonomskem smislu, a vsebuje kategorije, kot so njegov €as, pot do knjiznice, vloZeni trud
in mozne frustracije ob reSevanju informacijskega problema. Ko pretehta stroske z
dobljenimi rezultati oziroma prednostmi, se bo odloil ¢ ponovnem obisku knjiZnice.

Stranke vrednotijo knjiZni&ne storitve ob slehernem obisku, vedno znova.
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Kakovost v knjizniCarstvu lahko enatimo =z gospodarnostjo, ucinkovitostjo,
uspesnostjo, manjka pa nam $e uporabnikovo mnenje. Izvedeti moramo, kaj o knjiznici
menijo tisti, ki je ne obiskujejo, izvedeti pa moramo tudi, kako v njej ravnajo njeni
obiskovalci. Uspe$nost postaja prvi pogoj za kakovost ne le izdelkov in storitev, marvec
celotnega poslovanja. Neprimerna kakovost znizuje prihodke in poveCuje stroske, torej

vpliva tudi na uCinkovitost.

Ce imamo torej knjiZnice za storitvene organizacije, jih to §e ne odvezuje, da se jim ni
treba obnasati trzno. Pojavljajo se namre¢ na informacijskem trgu. Torej tudi zanje velja

formula:

storitev . namen
gospodarnost =——— ali ———
stroski sredstva

(Qualitat, 1996, str. 47)

T

socialnim in intelektualnim potrebam, torej lahko zgornjo enacbo zanje zapiSemo tako:

koristi

gospodarnost = —
stroski

pri Cemer pomeni, da koristnost poveamo in postanemo uspesnejsi, stroSke pa

zmanjSamo in postanemo ucinkovitejsi.

Pri tem dojemamo ucinkovitost in gospodarnost kot sinonima. V knjiZnici pogosteje

kot o ucinkovitosti govorimo o uspesnosti in posledi¢no o zadovoljstvu strank. Tako lahko

e ®

kakovost

ospodarnost =
B stroski

(Qualitit, 1996, str. 47)

Uporabniki najpogosteje ocenjujejo izvedbo knjiZni€ne storitve (performance), saj so
prisotni prav pri tem delu knjiZzni¢ne ponudbe. Ne zanima jih , da se je knjiZni¢ar moral
prebiti skozi gore knjig in standardov, da je lahko pripravil odgovor na njihovo vprasanie.

Zelijo le hitro in dobro opravljeno storitev.
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Kakovost storitve, kot jo zaznavajo uporabniki, lahko opredelimo kot razliko oziroma

T

razpon med njihovimi pri€akovanji in njihovim zaznavanjem knjiZni¢ne storitve (Zeithaml

..,1990, str. 19). Vegji kot je razpon med njima, slabsa je kakovost.

Na pricakovanja vpiivajo §tirje dejavniki:

komuniciranje med obiskovalci knjiznice, ki si izmenjajo mnenja (hallo efekt);
potrebe uporabnikov (Studijska literatura za izpit, poglobitev ali reSitev problema,
zabava, radovednost ...);

izkudnje, ki so jih uporabniki Ze imeli ob obisku knjiznice, lahko njihova
pricakovanja povecajo ali zmanj$ajo;

informiranje o dejavnosti (razna pisna gradiva, zgibanke, ob!j_t:_r.be, vabila ali

priporocila drugih ...).

Najveckrat citirani model za ugotavljanje kakovosti v storitvenih dejavnostih je

SERVQUAL (Zeithaml, 1990), ki so ga v osemdesetih letih razvili v Ameriki. Navajajo ga

v ve¢ kot sto ¢lankih in dvajsetih disertacijah. Izhaja iz uporabniSko usmerjene vizije

kakovosti. Njegova ocena temelji na tem, ali bo izvedba storitve presegla strankina

pricakovanja.

Med zaznano in pricakovano kakovostjo lahko obstajajo ve€ja ali manj$a razhajanja

(gaps), ki jih avtorji razvr§cajo v §tiri skupine (prirejeno po Snoj, 1998, str. 169).

1.
2

pricakovanja strank so drugacna, kot jih zaznava poslovodstvo;

poslovodstvo razliéno zaznava pricakovanja uporabnikov in ta pri€akovanja

preoblikuje v standarde za kakovost;

. razhajanje med kakovostjo, doloCeno s standardi, in v resnici ponujeno storitvijo;

razhajanje med tem, kar smo obljubili, in onim, kar smo ponudili.
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Slika 4: Model kakovosti storitev SERQUAL
(Snoj, 1998, str. 180)

Avtorici Susan Edwards in Mairead Browne (Hernon, Altman, 1996, str. 46) navajata
nekaj razlogov, zakaj prihaja do teh razhajan;:

1. Pricakovanja stranke in percepcija managementa se ne ujemajo.

2. Managerji ne uspejo spremeniti uporabnikovih pri¢akovanj v kakovostne storitve.

3. Ponujena storitev se ne ujema z obljubljeno.

4. Izku3nje stranke in ponudnikovo dojemanje teh izkuSenj se razlikujejo.




SERVQUAL sestavlja pet pomembnih sestavin: oprijemljivost (fizicno okolje),
zanesljivost (po mnenju uporabnikov najpomembnej$a), odzivnost, zagotavljanje obcutka
zaupanja in varnosti in vzivljanje v uporabnikove potrebe. Njegovo uporabnost v
knjizni€arstvu je v disertaciji raziskala avtorica Danuta Nitecki. Predvsem dokazuje
njegovo ekonomicno vrednost in meri pri¢akovanja kakovosti knjiZni€nih storitev z

njihovim zaznavanjem.

V strokovni knjiznicni praksi se je v zadnjih letih izoblikovalo $e nekaj programov za
merjenje uCinkovitosti. Tak je npr. SERVPERF. Razvili so ga v Ameriki 1992. leta in je
kraj$i ter enostavnej§i od SERVQUALA. A tega v knjiznicah raje uporabljajo, saj
omogoca ve€jo primerljivost z dejansko prakso. Teksaska univerza A & M je razvila svoj
model merjenja kakovosti storitev, imenovan RATER (Hernon, Altman, 1996, str. 105).
Pet sestavin je identiénih s SERVQUALOM: zanesljivost, zaupanje v osebje, okolje,

sposobnost vzivljanja in dostopnost. (Tabela 6.3 v dodatku.)

V knjiznici univerze v Brandeisu (Stalker, 1996, str. 423) so preizkusili program
WOREP (Wisconsin-Ohio Reference Evaluation Program). Predstavlja model razisko-
valnih konsultacij. Program je potekal dvanajst let. Vsak uporabnik je dobil ob referen¢ni
obrazec. Navedel je, kako ocenjuje opravljeno referencno storitev. Transakcijo so ocenili
kot uspesno, e je uporabnik porocal, da je dobil to¢no to, kar je iskal, in je zato z vsem

zadovoljen. WOREDP je zelo poudaril dimenzijo €asa, ki ga moramo posvetiti svoji stranki.

In Se poskus iz evropskega prostora. V okviru Evropske zveze so leta 1995 prijavili
dva evropska projekta, s katerima sku$ajo razviti sistem, ki bi podprl kon¢ne odlocitve v
knjizniéni praksi (EUS — Entscheidungsunterstiitzungssystem). Pri projektu sodelujeta dve
angleski in dve nemski univerzi. EUS sestavljajo naslednje komponente: metoda, podatki,
dialog med podatki in konénim uporabnikom. Cilj projekta je poveCati uspesnost in

uCinkovitost knjiZnic ter kontrolo nad obema.
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konéni
uporabnik

Slika 5: Program za lazje sprejemanje odlocCitev
(Boekhorst, 1995, str. 125).

Kljub izredno individualiziranim informacijskim potrebam pa obstaja nekaj skupnih

kriterijev za zaznavanje kakovosti knjizni¢ne storitve. To so (Pinder, 1996, str. 32):

e odzivnost (prepoznavanje strankinih potreb in poznavanje postopkov za njithovo

zadovoljitev);
e kompetentnost (sposobnost resiti problem);
¢ dostopnost (na€in, kako vzpostaviti stik s stranko);
» komunikacija (povratna informacija o kakovosti izvedene storitve);
 kredibilnost (biti vreden strankinega zaupanja);
e varnost uporabnikov (fizi¢na varnost in udobje);
e razumevanje (prizadevati si, da stranko razumemo in se vzivimo v njen problem);
* oprijemljive stvari ( zunanji videz, zanesljivost in uporabnost opreme);

e zanesljivost (izpeljati obljubljeno).
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3 Predstavitev izvedene raziskave na modelu

visokosSolske knjiznice

Za vrednotenje smo nacrtno izbrali tip visokoSolske knjiznice, saj njeno okolje ze vet
let spremljamo in ga zato najbolje poznamo. V nalogi uporabljamo termine visokoSolska,
fakultetna in akademska knjiznica. Prvega uporabljamo, kadar govorimo o tipu
nesamostojne knjiznice, ki deluje pod okriljem svoje mati¢ne ustanove. Kadar konkretno
opisujemo knjiznico Ekonomsko-poslovne fakultete v Mariboru, jo imenujemo fakultetna
knjiznica. Termin akademska knjiznica uporabljamo v prevodu za »academic library, ki
smo ga nasli v tuji literaturi. Pred leti smo s podobno analizo (Gori¢an, 1994) ze ugotovili,
kak$na so priCakovanja uporabnikov fakultetne knjiznice in ali obstajajo razlike med
pricakovano in dejansko kakovostjo knjizni¢nih storitev. Dobljene rezultate ii nae naloge
bi lahko primerjali s tistimi izpred petih let. Lahko bi ugotovili, ali so kategorije, ki so bile
takrat dobro ocenjene, obdrzale raven in so se slabSe ocenjene z naSimi prizadevanji
izboljsale. Z doloCenimi ukrepi smo skusali poskrbeti, da bi slabo ocenjene kategorije
izboljsali.

Ker smo v predhodni raziskavi ugotovili, katere kategorije so za naSe uporabnike
najpomembnejse, smo jih v tokratni anketi oblikovali v pet skupin: PROSTOR, OPREMA,
KNJIZNICNO GRADIVO, KNJIZNICNE STORITVE IN OSEBIJE. Te glavne skupine
sestavljajo spremenljivke. Tiste, ki opredeljujejo POMEMBNOST, smo oznacili s P 1 do P
45, ZADOVOLISTVO pazZ 1 do Z 45.

Iz normativnega dodatka standarda ISO 11620 smo iz skupine kazalcev uspeSnosti
uporabili le tiste za merjenje zadovoljstva uporabnikov (B.1.1.1 v dodatku). Vseh ostalih,
ki so v standardu $e na voljo za merjenje ostalih kategorij uspe$nosti (predvsem tistih, ki
jih lahko izmerimo koliSinsko in nato statistiéno obdelamo), v tej nalogi nismo zajeli.
Torej se tu ne bomo ukvarjali z indikatorji u€inkovitosti, ekonomi€nosti ali stroskovne
uinkovitosti in uspesnosti na trgu. Ceprav za izobraZevanje uporabnikov v mednarodnem
standardu $e ni opisa (B.2.8), se zdi predvsem v visokoSolskih knjiznicah ta dejavnost
izredno pomembna. Zato smo se v nasi raziskavi lotili tudi tega segmenta. Sestavili srao
) sklop vprasanj o tem, kako pomembno se zdi izobraZevanje posameznim kategorijam

uporabnikov in v kak3ni obliki je zanje najprimernejSe.
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Nas cilj je bil ugotoviti:

1.
&

Kaksno pomembnost pripisujejo anketiranci posameznim sestavinam?

KolikSna je stopnja zadovoljstva s posameznimi sestavinami v knjiznici

Ekonomsko-poslovne fakultete Maribor?

Kako so anketiranci ocenili kakovost storitev kot celoto?

Ali med razli¢nimi kategorijami uporabnikov obstajajo razlike v ocenjevanju
pomembnosti in zadovoljstva s prostorom, opremo, gradivom, storitvami in
osebjem?

Ali obstajajo razlike v ocenjevanju pomembnosti in zadovoljstva s posameznimi
sestavinami med obiskovalci, ki obiskujejo knjiznico manj kot dve leti, in tistimi,
ki jo obiskujejo ve€ kot dve leti?

Kaks$na je povezanost med pogostostjo obiskovanja knjiznice (enkrat, dvakrat ali
trikrat mese¢no in ve¢ kot trikrat mesecno) in oceno zadovoljstva s posamezno
sestavino?

Kaks$ni so vzroki za obiskovanje drugih knjiZnic?

Ali bi naSe storitve svetovali tudi drugim (ta ugotovitev je v povezavi z oceno
celovite storitve izredno pomembna)?

Ali je izobraZevanje o uporabi knjizni¢nih storitev za obiskovalce potrebno

oziroma koristno?

10. Kaksni so predlogi anketiranih za izbolj$anje knjizniénih storitev?

Pri anketiranju smo upostevali organiziranost fakultetne knjiZnice, tipe uporabnikov in

namen, ki ga z dobljenimi rezultati zelimo doseCi. Pri merjenju uspesnosti knjizni¢nih

storitev je mnenje uporabnikov najpomembnejse. Ob tem se moramo vprasati tudi, ali smo

izbrali pravo sodilo, ali je merjenje smiselno, ali bodo dobljeni rezultati uporabni in

koristni pri doseganju zastavljenega cilja.

Merjenje zadovoljstva je fleksibilen koncept, ki dopusCa, da opustimo merjenje

dologenih knjizni¢nih sestavin in izpostavimo samo nekatere, s katerimi se Zelimo

ukvarjati
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3.1 Zakaj tip visokosolske knjiznice

VisokoSolska knjiznica posreduje gradivo in informacije predvsem s fakultetnega
studijskega podrocja. Vemo tudi, da je njen vpliv na Studentsko okolje o€iten, ne pa tudi
akademsko priznan. Lahko reCemo, da kakovostna storitev doslej ni bila prednostna naloga
visokoSolskih knjiznic. V prvi vrsti so Zelele zadovoljiti univerzitetno oziroma fakultetno
vodstvo, ki je v njih zaposlovalo slabSe pladane in manj sposobne ljudi, kar kaze nizek

polozaj knjiZnic na prioritetni lestvici v storitvenih organizacijah.

Ce je izhodis¢e naSega vrednotenja uporabnik, moramo najprej opredeliti ciljno
skupino, ki obiskuje tip visokoSolske knjiznice. V glavnem jih lahko razdelimo v tri vecje
skupine:

1. Studenti,

2. profesorji in

3. zunanji obiskovalci.

Zaznamujejo jih njihove posebne potrebe in pri€akovanja.

Nadalje lahko Studente po njihovih pricakovanjih loCujemo Se na tiste, ki pridejo v
knjiznico prvi€ in njenega delovanja Se ne poznajo; na Studente, ki jih v knjiznico pripelje
informacijski problem in i§Cejo predpisano literaturo; na podiplomske Studente, katerih

vpraSanja so zahtevnej$a; in na $tudente, ki jim knjiZnica pomeni druzabni prostor.

Vprasajmo se, ali so Studenti dejansko nase stranke. Ve€ina knjizniarjev jih kot take s
tezavo prepoznava. Studentov molk in velika stopnja njegove odvisnosti od knjizni¢arja ga
samodejno postavi v podrejen polozaj. Prav je, da v fakultetni knjiZnici zunanje stranke
(Studente in ob&ane) in notranje stranke (profesorje in zaposlene) obravnavamo kar se da
enakopravno. Kaj hitro se nam bo namre¢ ob velikih razlikah pri obravnavanju in ob
ugodnostih za profesorje zgodilo, da bodo ti postali arogantnej§i in bodo od nas zahtevali

izjeme pri zagotavljanju storitev.

Kaj pricakujejo stranke od visokoSolske knjiznice, ki ima jasno doloCene tipe

uporabnikov, jasno za¢rtano misijo in opravlja obicajne aktivnosti, ni tako tezko dolo€iti.

Veliko visokosolskih knjiznic, ki se Ze zaveda pomembnosti kakovostnega dela, si je

izdelaio lestvico, ki naj bi bila vodilo za $e boljsi razvej njihovih storitev:
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1. Standardi. (Stranka toéno ve, kaj lahko od knjiznice pri¢akuje. Na osnovi strankinih

pricakovanj lahko knjiznica izdela svoje interne standarde.)
2. Posvetovanje. (UpoStevamo mnenja tistih, ki so knjizni¢ne storitev Ze preizkusili.)

3. Informacije in odprtost. (Posredujemo jasne in razumljive informacije o ponujenih

storitvah.)

4. Usluznost in pomo¢. (Uglajena in u€inkovita storitev usluzbenca, ki se uporabniku tudi

predstavi.)

5. Postavljanje stvari na pravo mesto. (Dobro oznalevanje v prostoru in moznost, da se
uporabnik pritozi, €e s storitvijo ali z nami ni zadovoljen.)
6. Vrednost, izrazena z denarjem. (Storilnost v knjiZnici primerjamo s standardi in

-

izboljSamo vrednost storitve.)

3.2 Vzorec

Bistvena sestavina raziskave je nacrtovanje vzorca. Osnovni cilj obdelave podatkov iz
vzorca je v tem, da z uporabo statisticne metode ocenimo neznane parametre statisticnega
sklopa, iz katerega vzorec izhaja. Na podlagi podatkov iz vzorca preverimo znaCilnosti
nekih predpostavk (hipotez) o sredi3¢ni znagilnosti osnovnega sklopa. Pri dolo¢anju vzorca
moramo paziti na velikost vzorca in na to, koga bomo v vzorec vkljucili. Strokovna
literatura priporoa vzorec, ki je odraz ciljne populacije, in ne zajema manj kot sto
anketirancev. Cim ve&ji je namre¢ vzorec in &im manjia je variabilnost raziskovanega
pojava, z vejo verjetnostjo lahko vrednosti, pridobljene z vzorcem, posplosujemo na

celotno populacijo, ki jo raziskujemo. Najbolj priporoéajo velikost vzorca do 400.

V naSem primeru smo se odloCili za reprezentativni vzorec 393 anketirancev, kar
zna3a 8 % vseh potencialnih uporabnikov nasih knjizni¢nih storitev. Na fakulteti je namrec

5000 rednih Studentov. Od tega je anketo pravilno izpolnilc 382 ali 97,2 % anketirancev, in

sicer:
¢ rednih Studentov 205 ali 53,7%
* izrednih Studentov . 99 ali 259%
e podiplomskih studentov | 38 ai  9,9%

* visokoSolskih uéiteljev oziroma sodeiavcev 40 ali 10,5 %
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od celotne anketirane populacije. 11 (2,8 %) anket v obdelavo nismo vkljuili, ker niso

bile pravilno ali v celoti izpolnjene.

Vzorec ni temeljil na nakljuéni izbiri, Ceprav je ta oblika za posploSevanje na celotno
populacijo primernejsa od nenaklju¢nega vzorca. Na osnovi presoje smo izbrali vzorec, ki
zajema tiste anketirance, za katere smo menili, da imajo Ze dovolj izkuSenj z obiskovanjem
fakultetne knjiznice in so bili v éasu anketiranja najlazje dosegljivi (prikladnostni vzorec)
(Mumel, 1998, str. 29). Torej smo namenoma izpustili generacijo brucev, ki je pred tem
obiskovala ze druge tipe knjiznic (srednjeSolske ali univerzitetno), a tip visokoSolske

knjiznice Sele spoznava.

Sistemati¢no izbran vzorec je zajel ciljno skupino naSe knjiZnice, ki obsega redne
studente od 2. do 4. letnika, absolvente, podiplomske Studente, profesorje in sodelavce ter
druge obCane. V zadnjo skupino bi sodili vsi tisti, ki so se po diplomi Ze zaposlili, a zaradi
profesionalnih ali izobrazevalnih potreb ohranjajo stik s svojo bivSo knjiZnico. Zaradi
pomanjkanja €asa teh uporabnikov ob obisku knjiznice smo uspeli pridobiti le sedem
izpolnjenih anket, ki jih kasneje v obdelavo nismo vkljuéili. Bilo bi pa zanimivo izvedeti,
kaj prav ta skupina meni o kakovosti sedanjih knjizni¢nih storitev v primerjavi s tistimi iz

¢asov njihovega rednega Solanja.

3.3 Metoda

Za naSe raziskovanje smo izbrali metodo anketiranja. Ta je sluzila kot osnova za
ugotavljanje pomembnosti in zadovoljstva uporabnikov s posamezno spremenljivko, ki so
jo ocenjevali z Likertovo lestvico od 0 do 5. To zaradi laZje priprave, interpretacije in

enostavnosti odgovarjanja najpogosteje uporabljamo za merjenje stalis¢.

Pri merjenju POMEMBNOSTI je vrednost:

0 pomenila, da anketiranec ocenjevane spremenljivke ne pozna;
1 spremenljivka je nepomembna;

2 spremenljivka je manj pomembna;

3 spremenljivka je srednje pomembna;

4 spremenljivka je pomembna;
5

spremenljivka je zelo pomembna.
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Pri merjenju ZADOVOLJSTVA pa je vrednost:

0 pomenila, da anketiranec ne ve, kako je zadovoljen;
1 pomenila, da je zelo nezadovoljen,;

pomenila, da je nezadovoljen;

pomenila, da je srednje zadovoljen;

pomenila, da je zadovoljen;

th B W M

pomenila, da je zelo zadovoljen.

Na tak nacin lahko pridobimo anketiranevo mnenje za vsako vprasanje loceno ali pa

odgovore sestevamo. Zato Likertovo skalo imenujemo tudi sumativna skala.

Pri izbiri sestavin za vrednotenje uporabnikovih priakovanj nam je pomagala Studija
avtorjev P. J. Calverta in P. Hernon (1997, str. 412). Na njeni osnovi so izvedli anketo v
eni od akademskih knjiznic v Novi Zelandiji. Cilj avtorjev je bil ugotoviti, katere sestavine
knjizni¢ne dejavnosti iz anketnega vprasalnika so prednostne. Primerjala sta priCakovanja z
dejanskim stanjem in skusala izpopolniti prednostno ocenjene sestavine, kolikor je najbolje

mogoce.

Podoben projekt ocenjevanja zadovoljstva je 1997 izvedla tudi Univerzitetna knjiznica
Gradec, le da je ocenjevala pricakovanja uporabnikov elektronske knjiZnice in zadovoljstvo z
opredeljevanjem iskalnih gesel. Po predlogu IFLE je uporabila obliko vprasalnika in
intervjuja. Zanimiva je bila velika pripravljenost Studentov za sodelovanje pri anketiranju.
Na podro¢ju iskanja literature so povpraSali po kompleksnosti teme, namenu iskanja,
obvladovanju jezika, izku$njah z Opacom, nadalje po izvoru iskalnih gesel (iz literature, iz
geslovnika, sam sem ga izoblikoval), po $tevilu ustreznih in zadovoljivih odgovorov. Med
odgovori je bil zanimiv predvsem ta, da povprecen anketiranec i$¢e knjigo, ki bi odgovorila
na vse njegove informacijske potrebe. Izoblikovala se je tudi potreba po intenzivnejSem
izobrazevanju uporabnikov in razsirjeni informacijski ponudbi. 55 % anketiranih je navedlo,
da so vzroki za slabSe rezultate pri iskanju informacij nepoznavanje iskalnih strategij in

pravil gesljenja, 35 % slaba knjizni¢na ponudba, 10 % pa ratunalniski sistem.

Tudi v naSem primeru vrednotenja knjiZni¢nih storitev nismo mogli brez statisticnih
metod. Izbrali smo analizo numeri¢nih vrst, in sicer aritmeti¢no sredino. Zeleli smo
ugotoviti, ali obstajajo razlike med aritmeticnimi sredinami in e so te razlike statisticno
znacilne. Izpeljali smo jo ob podpori racunalniS$kega programa SPSS (Statistical Package

for the Social Sciences).
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Dobljene rezultate smo grafi¢no upodobili s pomo¢jo racunalniSkega programa Excel.

Grafikoni lahko nadomestijo S§tevilna in obSirna opisovanja. Z njimi lahko pojave
veliko bolje in nazorno prikazemo. Odlocili smo se za tridimenzionalne stolpce. V
primerih, ko smo Zeleli poudariti odstotek pozitivnih ali negativnih odgovorov, pa smo

izbrali obliko tako imenovanega tortnega grafikona.

V obeh skupinah: POMEMBNOST in ZADOVOLIJSTVO smo izbrali po 45 odvisnih
spremenljivk (P 1 - P 45 in Z 1 — Z 45) V anketi jih imenujemo sestavine. Nahajajo se
znotraj petih vecjih skupin: PROSTOR, OPREMA, GRADIVO, STORITVE, OSEBIJE.
Neodvisno spremenljivko predstavlja le STATUS UPORABNIKA (K 7). (Glejte
ANKETO v dodatku).

Povpreéno pomembnost ali zadovoljstvo za vsako spremenljivko izraunamo:

22,

povprecna vrednost = — =
B n

pri Cemer pomeni: A — vsoto vseh ocen, s katerimi so uporabniki ocenili posamezno
sestavino, B — Stevilo vseh odgovorov. Zaokrozimo na eno decimalno mesto. Povpre¢no
vrednost ocen izraCunamo za vsako spremenljivko posebej. Pri njenem izraCunu nismo
upostevali ocene O (ni€), saj ne bi bilo objektivno, da bi ocena tistih, ki se niso mogli ali
zeleli opredeliti, znizevala povpreje. Za vsako spremenljivko izraunamo tudi frekvenco
pojavljanja posamezne ocene. Nato izraCunamo odstotek pojavljanja vsake ocene. Tako

vidimo, kaksna je porazdelitev (frekven&na distribucija) ocen uporabnikov.

3.4 Potek anketiranja, €asovna dimenzija

Kot smo Ze uvodoma povedali, smo prvo vrednotenje z marketinSkega zornega kota v
nasi knjiznici izvedli Ze pred petimi leti. Novo preverjanje je upostevalo takrat dobljene
rezultate kot predhodno $tudijo. V tokratno anketo smo vkljucili tiste sestavine, ki so se v

prvem anketiranju izkazale za pomembne.
Anketiranje smo namenoma izvedii maja, ob izteku Studijskega leta, in junija, pred
zaletkom spomladanskih izpitnih rokov. Menimo namre¢, da je ta €as najprimernejsi, ker

S0 zaznavanja uporabnikov ob pogostih obiskih in njihovih poveCanih informacijskih

potrebah intenzivnej$a in obsegajc daljSe obdobje v enem Studijskem letu. O moznostih, ki
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jih ponuja fakultetna knjiznica in so jih uporabniki lahko v praksi sami preizkusili, povedo,

ali so jim koristile ali ne.

Anketiranja nismo izvedli v prostorih knjiznice, marveC v predavalnicah pred
zatetkom predavanj. Ob pisnih navodilih smo potencialne anketirance seznanili tudi s tem,
kakSen namen ima anketiranje in jim posredovali e ustna navodila. Tako je anketiranje
izzvenelo bolj resno. Obljubili smo jim, da jih bomo seznanili z dobljenimi rezultati. Zal
nismo izmerili odzivnosti, saj na zaCetku vsakega anketiranja zaradi pomanjkanja Casa
nismo presteli razdeljenih anketnih listov in ob koncu ne tistih, ki so jih anketiranci vrnili

neizpolnjene. Za izpolnjevanje anket so imeli na voljo pol ure.

Profesorjem smo anketo s spremnim dopisom poslali z interno posto. Prosili smo jih, da

izpolnjeno vrnejo v dolocenem roku (v enem tednu). Od 89 se jih je nasi prosnji odzvalo 40.

Predvidevali smo, da bodo rezultati u€inkoviteji in realnejsi, ¢e bodo vsa vprasanja,
na katera Zelimo dobiti odgovore, v enem vprasalniku. Zaradi boljSe preglednosti smo
vprasalnik razbili na manjSe enote. Tako bi lahko v prihodnosti, e bi se zato pokazala

potreba, doloCene segmente iz ankete uporabili pri ponovnem anketiranju.

3.5 Analiza dobljenih rezultatov

Dobljeni rezultati in njihovo analiziranje pomenijo zafetek razmisljanja o procesu
kakovosti in njenem izboljSanju. Z njihovo pomocjo opredelimo trenutno stanje. Z njimi

moramo seznaniti zaposlene, anketirance, predvsem pa nase nadrejene na fakulteti.

Podatke, ki smo jih dobili z anketiranjem, je potrebno naj pre;j pretvoriti v uporabne enote,
zdruziti in ugotoviti, kaj nam lahko prinesejo, ¢esa novega nas bodo nau€ili in kaj bomo z
dobljenimi rezultati dosegli. Zbiranje podatkov in njih analiza sta zdruZeni aktivnosti.

Vseh 393 izpolnjenih anket smo morali najprej vnesti v raCunalnik. To delo je v
manjsih Casovnih presledkih potekalo v poletnih mesecih. Nato je sledil statistiCni izpis v

programu SPSS, oblikovanje grafov in interpretacija dobljenih rezultatov.

Poglejmo si sedaj eno od dimenzij za merjenje uspeSnosti knjiZzni¢ne dejavnosti, in
sicer tisto, ki je po avtoriCinem mnenju za ocenjevanje najprimerneja, to je zadovoljstvo
uporabnikov. KnjiZznica je namreC storitvena organizacija in kakcvost njenega dela
merimo izkljuéno s stopnjo, do katere se je njena dejavnost povzpela proti dolgoroénemu

cilju. V na§ vprasalnik smo vkljucili elemente iz SERVQUALA, in sicer dve dimenziji
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identi¢nih vprasanj. Anketiranci najprej odgovorijo na vpraSanje o »idealni predstavig,
potem ocenijo Se realno podobo svoje knjiznice. Merimo lahko splo$no zadovoljstvo
anketirancev ali pa zadovoljstvo s posameznimi sestavinami knjiznicne dejavnosti ( z
zbirko, opremo, osebjem, storitvami ...). Dobro je uporabiti tudi diagnosti¢ni element, pri
katerem anketiranci pojasnijo, ZAKAJ so sestavine ocenili tako, kot so jih. Vsi ti namigi
sluzijo za kasnejSe izboljSanje teh uslug.

Zadovoljstvo uporabnikov je subjektivna ocena. Prav zaradi tega nismo v celoti izbrali
katerega od modelov, ki smo jih predstavili v prvem delu naloge. Vsak model ima nekaj
pozitivnih lastnosti in nekaj pomanjkljivosti. Za uporabo SERQUALA pravijo, da bi bilo
bolje, e bi z njim merili le dejanske zaznave (kako zadovoljni smo s posamezno
storitvijo), ne pa tudi pricakovane kakovosti, ker je to izredno tezko in nezanesljivo.
Zadovoljstvo smo torej opredelili kot povpreCno vrednost na pettoCkovni lestvici, pri

gemer pomeni ocena 1 zelo nezadovoljnega uporabnika, 5 pa zelo zadovoljnega.

Dobro je vedeti, kako so posamezne vrednosti razporejene glede na odgovore - ali so
odgovori enakomerno razporejeni ali gre za polariziranje. Razli€na razporeditev
ugotovljenih vrednosti (razprSenost) lahko namre¢ vpliva na naSe sklepanje. Pri
interpretaciji moramo nujno upostevati subjektivno noto odgovorov in to, da so nanje

vplivale izku$nje iz preteklosti.

Uporabniku moramo dati moznost, da izrazi svoje nezadovoljstvo z opravljeno

storitvijo, saj nam s tem posreduje dragoceno informacijo.

Poglejmo sedaj analizo zbranih podatkov in skuSajmo odgovoriti na prvo od zastav-

ljenih vprasanj:
Kaks$no pomembnost pripisujejo anketiranci posameznim sestavinam?

Izhajali smo iz Stevila anketirancev, ki so spremenljivki P 1 do P 45 pripisali oceno 4
ali 5 (pomembno ali zelo pomembno). Tako smo se odloCili zato, ker so za vefino
anketiranih sestavine knjizniéne dejavnosti zares precej pomembne. Razlika do Stevila
vseh anketiranih (382) je torej posamezno spremenljivko ocenila niZze od 4. Pri povprecni
oceni posamezne spremenljivke pa smo upostevali mnenje vseh 382 anketirancev in jo

grafi¢no prikazali.
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PROSTOR

Pl — RAZSVETLJAVA je za 335 anketirancev ali 87,7 % pomembna ali zelo
pomembna. Ocenili so0 jo z oceno 4,4.

P 2 - PREZRACEVANIE je za 349 anketirancev ali 91,7 % pomembno ali zelo
pomembno. Ocenili so ga z oceno 4,5.

P3 - LOKACIJA je le za 164 anketirancev ali 42,9 % pomembna ali zelo pomembna.
Dodelili so ji povprecno oceno 3,3.

P 4 - CITALNISKA MESTA so za 344 anketirancev ali 90 % pomembna ali zelo
pomembna. Ocenili so jih z oceno 4,5.

P 5 - POGOIJI ZA INDIVIDUALNO DELO so za 339 anketirancev ali 88,7
pomembni ali zelo pomembni. Ocenili so jih z oceno 4,5.

P 6 - OZNACEVANIJE je za 337 anketirancev ali 88,2 % pomembno ali zelo
pomembno. Ocenili so ga z oceno 4,5.

P 7 POHISTVO ocenjuje 180 anketirancev ali 47,1 % kot srednje pomembno. Ocenili

so ga z oceno 3.,4.

V skupini PROSTOR v ocenjevanju pomembnosti ni vegjih odstopanj. Enako
pomembni so jim prezraCevanje, oznaevanje, CitalniSka mesta in pogoji za individualno

delo, manj pa pohistvo in lokacija knjiZnice.

Ocena pomembnosti spremenljivk v skupini
PROSTOR za vse tipe uporabnikov

GRAFIKON 1: Ocena pomembnosti spremenljivk v skupini PROSTOR

za vse tipe uporabnikov




OPREMA

P 8 - STEVILO TERMINALOV IN OSEBNIH RACUNALNIKOV je za 340
anketirancev ali 89,1 % pomembno ali zelo pomembno. Ocenili so ga z oceno 4,5.

P 9 - DELOVANJE RACUNALNISKE OPREME je za 353 anketirancev ali 92.4 %
pomembno ali zelo pomembno. Ocenili so ga z oceno 4.,6.

P 10 - DELOVANJE REPROGRAFSKE OPREME je za 310 anketirancev ali 82,2 %
pomembno ali zelo pomembno. Ocenili so ga z oceno 4,3.

P 11 - DOSTOP DO PODATKOVNIH ZBIRK je za 326 anketirancev ali 853 %

pomemben ali zelo pomemben. Ocenili so ga z oceno 4,4.

V skupini OPREMA je najpomembnejSe delovanje racunalnikov. Razpon ocen med

4.3 in 4,6 je majhen.

Ocena pomembnosti spremenljivk v skupini
OPREMA za vse tipe uporabnikov
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GRAFIKON 2: Ocena pomembnosti spremenljivk v skupini OPREMA

za vse tipe uporabnikov
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GRADIVO

P 12 - PONUDBA KNIJIG je za 360 anketirancev ali 94,2 % pomembno ali zelo
pomembno (68,2 %). Ocenili so jo z oceno 4,6.

P 13 - PONUDBA REVD je za 345 anketirancev ali 90,3 % pomembno ali zelo
pomembno (57,6 %). Ocenili so jo z oceno 4,5.

P 14 — TUJEJEZICNA ZASTOPANOST gradiva je za 320 anketirancev ali 83,8 %
pomembno ali zelo pomembno. Ocenili so jo z oceno 4,3.

P 15 - AKTUALNOST GRADIVA je za 348 anketirancev ali 91,1 % pomembno ali
zelo pomembno. Ocenili so jo z oceno 4,6.

P 16 - DOSTOP DO GRADIVA je za 357 anketirancev ali 93,5 % pomemben ali zelo
pomemben. Ocenili so ga z oceno 4,6. -

P 17 - ZADOSTNO STEVILO I1ZVODOV je za 356 anketirancev ali 93,2 %

pomembno ali zelo pomembno (74,9 %). Ocenili so ga z oceno 4,7.

P 18 - CAS OD NAROCILA DO IZPOSOJE je za 309 anketirancev ali 80,9 %
pomemben ali zelo pomemben. Ocenili so ga z oceno 4,3.

P 19 - VPLIVANJE NA NABAVNO POLITIKO je pomembno ali zelo pomembno le
za 223 anketirancev ali 58 4 %. Dodelili so mu povprecno oceno 3,9.

P 20 - SISTEM VAROVANIA je za 251 anketirancev ali 65,7 % pomemben ali zelo

pomemben. Ocenili so ga z oceno 3,8.

Tudi v skupini GRADIVO ne najdemo vecjih odstopanj oziroma razprienosti med
spremenljivkami. Ocene se gibljejo od 3,8 do 4,7. Uporabnikom je najpomembnejse
zadostno §tevilo izvodov, najmanj pa varovanje gradiva in vplivanje na nabavno politiko,
kar izpricuje, da so v preteklosti pri tem imeli pasivno vlogo. Pred leti so namre¢ smeli

naroCati knjige in revije le profesorji.
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Ocena pomembnosti spremenljivk v skupini
KNJIZNICNO GRADIVO za vse tipe uporabnikov

GRAFIKON 3: Ocena pomembnosti spremenljivk v skupini KNJIZNICNO GRADIVO

za vse tipe uporabnikov

KNJIZNICNE STORITVE

P 21 - ISKANJE PREKO OPAC-a je za 332 anketirancev ali 86,9 % pomembno ali
zelo pomembno. Ocenili so ga z oceno 4,5.

P 22 - ISKANJE PO KLASICNEM KATALOGU je pomembno ali zelo pomembno le
za 142 anketirancev ali 37,2 %. Dodelili so mu povpre¢no oceno 3,2.

P 23 - AZURNOST KATALOGOV je za 294 anketirancev ali 77 % pomembna ali
zelo pomembna. Ocenili so jo z oceno 4,2.

P 24 ENOSTAVNA NAVODILA ZA ISKANIJE so za 302 anketiranca ali 79,1 %
pomembna ali zelo pomembna. Ocenili so jih z oceno 4,4.

P 25 - UKAZ »POMOC« PRI OPAC-u je za 228 anketirancev ali 59,7 % pomember
ali zelo pomemben. Ocenili so ga s povpregno cceno 3,9.

P 26 - INFORMACLISKA POVEZAVA Z DRUGIMI KNJIZNICAMI je za 333

anketirancev ali 87,2 % pomembna ali zelo pomembna. Ocenili so jo z oceno 4,5.
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P 27 - POVEZAVA S STUDIJSKIMI PROGRAMI je za 301 anketiranca ali 78,8 %
pomembna ali zelo pomembna. Ocenili so jo z oceno 4,4. Ta spremenljivka je v literaturi o
vrednotenju v fakultetnih knjiZnicah precej poudarjena. Tudi pri nas je dobila dokaj visoko
oceno, Ceprav sistematiCne in zavestne povezave med Studijskimi programi in
oblikovanjem zbirke ni &utiti. Prav gotovo pa uporabniki pri¢akujejo, da bodo v knjiznici
dobili tiste knjige, ki jih profesorji med Studijem od njih zahtevajo.

P 28 - ODPIRALNI CAS je za 329 anketirancev ali 86,2 % pomemben ali zelo
pomemben. Ocenili so ga z oceno 4,4

P 29 - DOVOLJENA KOLICINA IZPOSOJENIH KNJIG je za 287 anketirancev ali
75,1 % pomembpa ali zelo pomembna. Ocenili 5o jo z oceno 4,1.

P 30 - Ol\/i_EJEN ROK IZPOSOIJE je za 310 anketirancev ali 81,2 % pomemben ali
zelo pomemben. Ocenili so ga z oceno 4,3.

P 31 - MOZNOST REZERVIRANJA KNIJIG je za 339 anketirancev ali 88,7 % zelo
pomembna. Ocenili so jo z oceno 4,5. 1,6 % anketirancev te moznosti ne pozna.

P 32 - SEZNANJANIJE Z NOVOSTMI je za 324 anketirancev ali 84,8 % pomembno
ali zelo pomembno. Ocenili so ga z oceno 4,4.

P 33 — PONUDBA SPECIALIZIRANIH PODATKOVNIH BAZ je za 306 anke-
tirancev ali 80,1 % pomembna ali zelo pomembna. Ocenili so jo z oceno 4,4. 30
anketirancev ali 8 % te moznosti ne pozna.

P 34 - UPORABA INTERNETA IN ULTRANETA je za 335 anketirancev ali 87,7 %
pomembna ali zelo pomembna. Ocenili so jo z oceno 4,6. Kljub visoki oceni je ne pozna
20 anketirancev.

P 35 - DOMACA STRAN NA INTERNETU je pomembna ali zelo pomembna le za 221
anketirancev ali 57,9 %. Ocenili so jo z oceno 3,9. 46 ali 12,2 % jih te moZnosti ne pozna.

P 36 - KRATKE INFORMACIE O KNJIZNICNI DEJAVNOSTI so pomembne ali
zelo pomembne le za 151 anketirancev ali 39,5 %. Ocenili so jih z oceno 3,4.

P 37 - KNJIZNE RAZSTAVE so le za 137 anketirancev ali 35,9 % pomembne ali zelo
pomembne. Ocentili so jih z oceno 3,3.

P 38 - JZOBRAZEVANJE UPORABNIKOV je za 248 anketirancev ali 65 %
pomembno ali zelo pomembno. Dodelili so. mu povprecno oceno 3,4.

P 39 - MEDKNJIZNICNA IZPOSOJA je za 299 anketirancev ali 78,3 % pomembna
ali zelo pomembna. Ocenili so jo z oceno 4,3. To moznost poznajo in uporabljajo v

glavnem profesorji, 33 anketirancev ali 8,8 % pa je ne pozna.
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Tudi v Siroki paleti knjizni¢nih storitev ni prevelikih odstopanj v ocenjevanju njihove
pomembnosti. Najmanj pomemben je klasi¢ni katalog — 3,2, katerega dopolnjevanje smo
pred ¢asom Ze opustili. Najbolj pomembna je uporaba interneta in ultraneta (4,6). tesno ji
sledijo z oceno (4,5) 3e iskanje preko Opaca, informaciiska povezava z drugimi
knjiznicami in moZnost rezerviranja knjig. Pomembnost v tej skupini sledi trendu novih
konénega uporabnika knjizni¢nih storitev. Zanimivo v tej skupini je nepoznavanje
posameznih moZznosti, ki doseZe celo 12 % anketirane populacije. To nakazuje potrebo po
boljSem seznanjanju obiskovalcev knjiznice z njeno ponudbo knjizniCnih storitev.
PreseneCa povpretno ocenjena pomembnost izobrazevanja uporabnikov (3,4), saj je prav

od njega odvisna uspe$no opravljena informacijska storitev.

Ocena pomembnosti spremenljivk v skupini !
KNJIZNICNE STORITVE za vse tipe uporabnikov 1.

seznanjanje 2 novostmi

e
;%

Informacijska povezava 2 drugimi knfiznicami

L

GRAFIKON 4: Ocena pomembnosti spremenljivk v skupini KNJIZNICNE STORITVE

za vse tipe uporabnikov
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OSEBJE

P 40 - STROKOVNOST je za 348 anketirancev ali 91,1 % pomembna ali zelo
pomembna. Ocenili so jo z oceno 4,6.

P 41 - PRIMEREN ODNOS KNJIZNICARJA DO UPORABNIKA je za 359
anketirancev ali 94 % pomemben ali zelo pomemben. Ocenili so ga z oceno 4,5.

P 42 - KNJIZNICARJEVO VZIVLJANJE V UPORABNIKOVE POTREBE je za 326
anketirancev ali 85,4 % pomembno ali zelo pomembno. Ocenili so ga z oceno 4,4.

P 43 - ZANESLJIVOST je za 339 anketirancev ali 88,8 % pomembna ali zelo
pomembna. Ocenili so jo z oceno 4,5.

P 44 - KOMUNIKATIVNOST je za 348 anketirancev ali 91,1 % pomembna ali zelo

pomembna. Ocenili so jo z oceno 4,5.

P 45 — UREJENOST (ZUNANIJI VIDEZ) je za 264 anketirancev ali 69,1 %

pomembna. Ocenili so jo z oceno 4,0.

Spremenljivke v skupini OSEBJE so ocenjene kot zelo pomembne od 4,0 do 4,6. Pri
tem je kljuCnega pomena strokovnost. Komunikativnost, zanesljivost in primeren odnos do

strank pa ji sledijo kot enako pomembne.

Ocena pomembnosti spremenljivk v skupini
OSEBJE za vse tipe uporabnikov
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GRAFIKON 5: Ocena pomembnosti spremenljivk v skupini OSEBJE

za vse tipe uporabnikov
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Tudi naslednji prikaz potrjuje ugotovitev, da anketiranci pripisujejo ob opremi v
knjiZnici njenemu osebju bistveni pomen. Sledita jima gradivo in prostor. Preseneca, da so
knjiznine storitve po pomembnosti na zadnjem mestu. Ali lahko pripisujemo to tesni
povezanosti osebja z ponujeno storitvijo ali veliki stopnji samostojnosti uporabnikov

knjizni¢nih storitev?

Povpreéna pomembnost posameznih skupin

za vse tipe uporabnikov
4,50
4,40

4,30

B Povpretna ocena

4,20

Osebje Oprema Gradivo Prostor Storitve

GRAFIKON 6: Povprecna pomembnost posameznih skupin

za vse tipe uporabnikov

Iz 7. grafi¢nega prikaza je razvidna pomembnost posameznih spremenljivk vseh petih
skupin za vse tipe uporabnikov. Giblje se v razponu med 3,3 do 4,7. Vecjih odklonov

navzgor ali navzdol ne zaznavamo.
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Pomembnost posameznih spremenljivk vseh petih
skupin za vse tipe uporabnikov
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GRAFIKON 7: Pomembnost posameznih spremenljivk vseh petih skupin

za vse tipe uporabnikov

Za vse tipe uporabnikov je najpomembnejse:

zadostno Stevilo izvodov za izposojo 471
ponudba strokovnih knjig 4,64
P16inP 34 dostopnost gradiva in uporaba interneta 4,60

Za vse tipe uporabnikov je najmanj pomembno:

P22 iskanje gradiva po klasi¢nem katalogu 3,19
P3 lokacija knjiZnice 3,34
P7 funkcionalnost pohistva 3,44
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Iz ankete v eni od ameri$kih akademskih knjiZnic bomo povzeli $est najpomembnejsih

stvari, ki so jih zaznali njihovi uporabniki, te pa bomo primerjali z nasimi rezultati:
1. Osebje odgovarja to€no na vprasanja.
2. Gradivo stoji na policah, ki so dobro oznacCene.
3. KnjiZnica ima aktualen fond.
4. Informacije o gradivu in informacije iz njega so tocne.
5. Racunalniski sistem dobro deluje.

6. V knjiznici se dobro in varno pocutim (Hernon, Altman, 1996, str. 77).

V knjiznici EPF pa je najpomembne;jsih naslednjih Sest sestavin:
1. Zadostno §tevilo__izvod0v za izposojo.

2. Dostop do knjig in revij.

3. Uporaba interneta in ultraneta (univerzitetne mreze).

4. Moznost rezerviranja knjig.

5. Strokovnost in razgledanost osebja.

6. Aktualnost gradiva.

V obeh skupinah se po trije odgovori posvetajo pomembnosti gradiva, po eden pa osebju
in raunalni$ki podpori. Zanimiva ugotovitev, da je zaznavanje pomembnosti sestavin
knjizni¢ne dejavnosti identiéno v ameriskih akademskih knjiznicah in slovenski visokoSolski
knjiznici.

Sedaj poglejmo odgovor na drugo vprasanje: Kolik§na je stopnja zadovoljstva s

posameznimi sestavinami v knjiznici Ekonomsko-poslovne fakultete v Mariboru?

To bomo prikazali s povpre¢no oceno, ki jo je posamezni spremenljivki dodelilo vseh
382 anketirancev, pri kateri pa nismo upostevali napa&nih odgovorov (NAPAKA) ali tistih
z oceno 0 (anketiranec ne ve, kako je zadovoljen). V tabelah bomo za vseh 45 spre-
menljivk Z1 do Z 45 ob posamezni oceni od 0 do 5 (LEGENDA) navedli Stevilo
anketirancev (FREKVENCA), ki je to oceno dodelilo, in njen odstotek. Za tabelarni nacin
prikazovanja smo se pri tem vprasanju odlocili, da bi nazorno prikazali razprienost pri
ocenjevanju zadovolistva, medtem ko jé bila pomembnost knjizni¢nih aktivnosti bolj

strnjena na oceni 4 in 5 (pomembno ali zelo pomembno).
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PROSTOR

Z1- RAZSVETLJAVA

 LEGENDA _ | oDsTOTKI
Vrednost 0 20 5.2
1 9 24
2 30 7.9
3 149 39,0
4 154 40,3
5 16 472
Skupaj 378 99,0
Napaka 4 1,0
Skupaj 382 100,0

TABELA 1: Razsvetljava

Kot vidimo, je najve¢ anketiranih z razsvetljavo srednje zadovoljnih ali zadovoljnih.

g

svetloba v knjiznici neprimerna. Res pa je, da se v prostoru za izposojo Studenti zadrZujejo
le krajsi Cas, toliko, da si izposodijo gradivo za domov, medtem ko je v Citalnici, kjer

Studirajo, svetloba primernej3a.
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7 2- PREZRACEVANJE

LEGENDA | STEV. ANKET. |
Vrednost 0 24 6,3
1 31 8,1
2 99 25,9
3 142 372
4 76 19,9
5 6 1,6
Skupaj 378 99,0
Napaka 4 1,0
Skupaj 382 100,0

TABELA 2: Prezracevanje

S prezraCevanjem so anketiranci manj zadovoljni, saj so mu opravi¢eno dodelili oceno 2,8.

Z 3—- LOKACIJA KNJIZNICE NA FAKULTETI

LEGENDA | STEV. ANKET. | ODSTOTKI
Vrednost 0 14 3,7
1 16 4,2
2 19 5,0
3 78 20,4
4 188 49,2
5 62 16,2
Skupaj 377 98,7
Napaka 5 1.3
Skupaj 382 100,0

TABELA 3: Lokacija knjiZnice

S kletno lokacijo knjiznice jih je najve€ srednje zadovoljnih ali zadovoljnih. Ocenili so
jo s povpretno ocene 3,7. Ce upostevamo oceni pomembnosti in zado\}oljstva, lokacija za
uporabnike ni bistvena. Trditev, da naj bi bila visokoSolska knjiZnica v osrednjem prostoru

fakultete, v naSem primeru ne drzi.
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74— STEVILO CITALNISKIH MEST

- LEGENDA Q_TEV. ANKET. | ODSTOTKI
Vrednost 0 19 5,0

1 107 28,0

2 121 31,7

3 86 225

4 39 10,2

5 4 1,0
Skupaj 376 98,4
Napaka 6 1,6
Skupaj 382 100,0

TABELA 4: Citalni¥ka mesta

Stevilo ¢italniskih mest so anketiranci ocenili zelo slabo — le z 2,2. 228 ali 59,7 % jih

e @

ne preseneca, saj je odraz dejanskega stanja, pri katerem je 40 cCitalniskih mest za

Studirajoco populacijo na EPF odlo¢no premalo.

Z5-POGOJI ZA INDIVIDUALNO DELO

Vrednost 0 20
1 57
2 112
3 137
4 47
5 3
Skupaj 376
Napaka 6
Skupaj 382 100,0

TABELA 5: Pogoj! za individualno delo

Le malenkost bolje so ocenjeni pogoji za individualno delo (2,5). 249 obiskovalcev ali

62,2 % jih meni, da so z omenjenimi pogoji nezadovoljni ali srednje zadovoljni.




Z 6 — OZNACEVANJE V PROSTORU IN NA POLICAH

LEGENDA | STEV. ANKET. | ODSTOTKI
Vrednost 0 13 3.4
1 6 1,6
2 27 7,1
3 160 41,9
4 150 393
5 22 5,8
Skupaj 378 99,0
Napaka 4 1,0
Skupaj 382 100,0

TABELA 6: OznaCevanje v prostoru in na policah

Oznacevanje polic je srednje dobro ocenjeno (3,4). 310 ali 81,2 % vprasanih je z njim

zadovoljnih ali srednje zadovoljnih.

Z 7 - FUNKCIONALNO POHISTVO

Vrednost 0 29 7,6
1 4 1,0
2 29 7,6
3 157 41,1
4 154 40,3
5 5 1,3
Skupaj 378 99,0
Napaka 4 1,0
Skupaj 382 100,0

TABELA 7: Funkcionalno pohis§tvo

Zelo podobno je s funkcionalnostjo pohistva. Dodelili so mu oceno 3,4.
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Med vsemi sedmimi spremenljivkami so anketiranci $e najbolj zadovoljni z lokacijo,

najmanj pa s Stevilom CitalniSkih mest in pogoji za individualno delo.

Zadovoljstvo s spremenljivkami v skupini PROSTOR za vse
tipe uporabnikov

lokacija
oznatevanje [
razsvetfava
pohistvo
pogoji za
individualino
delo
Stevilo
italniskih
mest

prezradevanje

GRAFIKON 8: Zadovoljstvo s spremenljivkami v skupini PROSTOR za vse tipe uporabnikov

OPREMA

Z 8- STEVILO TERMINALOV IN OSEBNIH RACUNALNIKOV

Vrednost 0 21 5,5
1 47 12,3
2 107 28,0
3 145 38,0
4 53 139
5 2 0,5
Skupaj 376 98,4
Napaka 6 1,6
Skupaj 382 100,0

TABELA 8: Stevilo terminalov in osebnih racunalnikov

Nezadovoljni ali srednje zadovoljni so uporabniki s Stevilom terminalov. Tako meni

252 anketiranih ali 66 % vseh. In povpreéna ocena je 2,6.
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Z 9—- DELOVANJE TERMINALOV IN OSEBNIH RACUNALNIKOV

LEGENDA | STEV. ANKET. | ODSTOTKI

Vrednost 0 24 6,3

1 12 3,1

2 42 11,0

3 141 36,9

4 137 35,9

5 20 5,2

Skupaj 376 98,4

= Napaka 6 1,6
Skupaj 382 100,0

TABELA 9: Delovanje terminalov in osebnih racunalnikov

Bolj zadovoljni (3,3) so z njihovim delovanjem. Oceno 3 ali 4 je temu dodelilo 278

ljudi ali 72,8 % od 382.

Z 10—~ DELOVANJE REPROGRAFSKE OPREME

Vrednost 0 46 12,0
1 33 8,6
2 47 12,3
3 126 33,0
4 110 28,8
5 12 3,1
Skupaj 374 97,9
Napaka 8 2,1
Skupaj 382 100,0

TABELA 10: Reprografska oprema

3,1 je povprena ocena za delovanje reprografske opreme. Ne ocitajo nam toiiko
njenega slabega delovanja, kolikor to, da nam je primanjkuje. O&itajo nam tudi, da jim

Prepovedujemo kopiranje iz doloCenih vrst gradiva.
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Z 11— DOSTOP DO PODATKOVNIH ZBIRK PREKO INTERNETA IN ULTRANETA

LEGENDA STEV. ANKET. ODSTOTKI
Vrednost 0 57 14,9
] 16 42
2 40 10,5
3 115 30,1
4 119 31,2
5 27 7.1
Skupaj 374 97,9
Napaka 8 2,1
Skupaj 382 100,0

TABELA 11: Dostop do podatkovnih zbirk

57 ali 14,9 % anketiranih je odgovorilo, da ne vedo, kako so z dostopom do podatkovnih
zbirk zadovoljni. Ce to primerjamo z nepoznavanjem moznosti iskanja po bazah (11),
menimo, da te storitve $e niso izkusili in zato ne morejo izraziti svojega zadovoljstva. Tisti,

ki pa jo poznajo, so z njo zadovoljni ali srednje zadovoljni. Ocena je 3,3.

V skupini OPREMA so vprasani najbolj zadovoljni z delovanjem terminalov, ostale tri

spremenljivke so dokaj podobne.

Zadovoljstvo s spremenljivkami v skupini OPREMA
za vse tipe uporabnikov

delovanje dostop do delovanje Stevilo
terminalov podatkovnih  reprografske temminalov
zbitk opreme

GRAFIKON 9: Zadovoljstvo s spremenljivkami v skupini OPREMA

za vse tipe uporabnikov




GRADIVO

Z 12— PONUDBA STROKOVNIH KNJIG

LEGENDA | STEV. ANKET. | ODSTOTKI
Vrednost 0 16 42
I 2 0,5
2 29 7,6
3 131 343
4 164 42,9
5 33 8,6
Skupaj 375 98,2
Napaka 7 1,8
Skupaj 382 100,0

TABELA 12: Ponudba strokovnih knjig

S ponudbo knjig so anketiranci v povpre¢ju zadovoljni, na kar kaZe povpre¢na ocena

3,5. 295 ali 77,2 % ji je dodelilo oceno 3 ali 4.

Z 13— PONUDBA STROKOVNIH REVIJ

5,8

1 0 0,0

2 16 4,2

3 113 29,6

- 177 46,3

5 47 123

Skupaj 375 98,2
Napaka T 1,8
Skupaj 382 100,0

TABELA 13: Ponudba strokovnih revij

Malenkost bolje - 3,7 - je ocenjena ponudba revij. 300 (75,9 %) ji je dodelila oceno 3 ali 4.
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Z 14— ZASTOPANOST TUJEJEZICNEGA GRADIVA

LEGENDA | STEV. ANKET. | ODSTOTKI
Vrednost 0 31 81
1 3 0,8
2 17 4,5
3 116 30,4
4 168 440
5 37 9,7
Skupaj 374 97,9
Napaka 8. 2,1
Skupaj 382“.. 100,0

TABELA 14: Zastopanost tujejezi¢nega gradiva

Se za odtenek zadovoljnejsi so z zastopanostjo tujejezicnega gradiva — 3,9.

Z 15— AKTUALNOST GRADIVA

LEGENDA | STEV. ANKET. | ODSTOTKI
Vrednost 0 24 6,3
1 9 24
2 35 9,2
3 128 33,5
4 150 39.3
5 28 7,3
Skupaj 374 97,9
Napaka 8 2,1
Skupaj 382 100,0

TABELA 15: Aktualnost gradiva

Aktualnost gradiva jih srednje zadovoljuje - 3,4.



Z 16— DOSTOP DO KNJIG IN REVIJ

LEGENDA | STEV. ANKET. |  ODSTOTKI
Vrednost 0 10 2,6
1 15 3,9
2 37 9,7
3 130 34,0
4 145 38,0
5 35 9,2
Skupaj 372 97,4
Napaka 10 2,6
Skupaj 382 100,0

TABELA 16: Dostop do knjig in revij

Podobno je tudi z dostopom do knjig in revij (3,4). Upostevajmo pri tem, da so knjige
in revije postavljene v prostem pristopu, kar bi moralo uporabnike stoodstotno zadovoljiti.
Morda ga kazi napaCna postavitev gradiva na police (zaloZenost), utesnjenost med

policami in nepoznavanje sistema postavitve (UDK).

Z 17 - ZADOSTNO STEVILO IZVODOV ZA IZPOS0JO

10
i 52
2 129
3 137
- 39
5 7
Skupaj 374
Napaka 8
Skupaj 382 100,0

TABELA 17: Zadostno Stevilo izvodov

Vetje nezadovoljstvo vzbuja nezadostno §tevilo izvodov. Povprecno so to kategorijo

ocenili z oceno 2,5. 266 (69,7 %) ljudi od 382 je nezadovoljnih ali srednje zadovoljnih.




7 18— CAS OD NAROCILA DO IZPOSOJE

LEGENDA | STEV. ANKET. | ODSTOTKI
Vrednost 0 Z7 7,1
1 22 5,8
2 52 13,6
3 142 37,2
4 108 283
5 20 5,2
Skupaj 372 97,4
Napaka 10 2,6
Skupaj 382 100,0

TABELA 18: Cas od naroéila do izposoje

Z 19— VPLIVANJE NA NABAVNO POLITIKO

S hitrostjo obdelave, ki so jo v povpre€ju ocenili s 3,3, je ve€ina srednje zadovoljnih.

LEGENDA | STEV. ANKET. DSTOTKI
Vrednost 0 86 22,5
1 39 10,2
2 60 15,7
3 114 29,8
4 55 14,4
5 15 3,9
Skupaj 369 96,6
Napaka 13 3,4
Skupaj 382 100,0

TABELA 19: Vplivanje na nabavo gradiva
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Pri vplivanju na nabavno politiko je zanimivo Stevilo 86 ali 22,5 % tistih, ki do tega ne
more izraziti stopnje svojega zadovoljstva, 33 jih te moZnosti sploh ne pozna. Poleg tega

izrazajo pri tej spremenljivki svoje nezadovoljstvo v obliki nizke ocene 2,8.

V prihodnosti bomo morali v knjiznici EPF s to moznostjo bolje seznaniti svoje
uporabnike. Zadnji dve leti jih vzpodbujamo, da sooblikujejo knjizni¢no zbirko. Najprej so
se temu s predlogi odzvali podiplomski Studenti. Sedaj pa razmi$ljamo, da bi jim ponudili

moznost posredovanja predlogov preko domace spletne strani knjiZnice na internetu.

Z 20- VAROVALNI SISTEM

LEGENDA | STEV. ANKET. | ODSTOTKI
Vrednost 0 54 14,1
I 6 1,6
2 2,1
3 65 17,0
4 165 432
5 72 18,8
Skupaj 370 96,9
Napaka 12 3,1
Skupaj 382 100,0

TABELA 20: Varovalni sistem

Sistem varovanja je dober. Tako meni velina; ocenila ga je z oceno 3,9. Ocena
njegove pomembnosti 3,8 se prekriva z oceno zadovoljstva z njim - 3,9. Varovanje gradiva
posredno vpliva nanj, saj ga $Citi pred krajo in poSkodovanjem. Razlog za prekrivanje obeh
kategorij (pomembnosti in zadovoljstva) je verjetno v tem, da uporabniki na nain

varovanja in njegovo izbiro nimajo neposrednega vpliva.

V skupini GRADIVO prevladuje srednje zaznano zadovoljstvo. ObCutno nizje je

ocenjeno le vplivanje na nabavno politiko in nezadostno §tevilo izvodov v zbirki.
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Zadovoljstvo s spremenljivkami v skupini
KNJIZNICNO GRADIVO za vse tipe uporabnikov
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GRAFIKON 10: Zadovoljstvo s spremenljivkami v skupini KNJIZNICNO GRADIVO

za vse tipe uporabnikov

STORITVE

Z 21- ISKANJE GRADIVA PREKO RACUNALNIKA V OPACU

2

3 66 17,3

4 169 442

5 99 25,9
Skupaj 374 97,9
Napaka 8 2,1
Skupaj 382 100,0

TABELA 21: Iskanje gradiva po Opacu

Do iskanja preko raunalniSkega kataloga se ni moglo opredeliti 34 ljudi. V povprecju

Pa so ga anketiranci ocenili s 4,0.
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7 22 - ISKANJE PO KLASICNEM KATALOGU

LEGENDA | STEV. ANKET. | ODSTOTKI
Vrednost 0 90 23,6
1 6 1.6
2 21 5,5
3 100 26,2
4 126 33,0
5 24 6,3
Skupaj 367 96,1
Napaka 15 3,9
Skupaj 382 100,0

TABELA 22: Iskanje gradiva po klasi¢nem katalogu

Zadovoljstva z iskanjem po klasi¢nem katalogu ni izrazilo 90 (23,6 %) ljudi, torej tega
ne uporabljajo ve¢. Kljub temu jih 226 (59,2 %) meni, da so z njim srednje zadovoljni.

Dobilo je oceno 3.5.

Z 23— TOCNOST, AZURNOST IN ENOSTAVNOST KATALOGOV

Vrednost 0 56 14,7
1 7 1,8
2 20 _ 52
3 113 29,6
4 150 39,3
S 26 6,8
Skupaj 372 97,4
Napaka 10 2,6
Skupaj 382 100,0

TABELA 23: Toénost, azurnost in enostavnost katalogov

Tocnost in aZurnost katalogov je ocenjena kot dobra (ocena 3,5). 263 anketiranih (68,9 %)

Je z njo srednje zadovoljnih ali zadovoljnih, 56 anketirancev pa se ni moglo opredeliti.
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Z 24— JASNA IN ENOSTAVNA NAVODILA

LEGENDA | STEV. ANKET. | ODSTOTKI
Vrednost 0 a3 13,9
1 2 0,5
2 18 4,7
3 106 27,7
4 157 41,1
3 37 9,7
Skupaj 373 97,6
Napaka 9 24
Skupaj 382 100,0

TABELA 24: Jasna in enostavna navodila

V enakem Stevilu kot s tocnostjo (263) jih je srednje zadovoljnih z enostavnostjo

navodil. Dodelili so ji oceno 3,6.

Z 25— OPCIJA ZA POMOC PRI OPACU

LEGENDA | STEV. ANKET. | _ ODSTOTKI .
Vrednost 0 93 243
1 B 1,0
2 15 3,9
3 97 25,4
4 127 33,2
5 34 8,9
Skupaj 370 96,9
Napaka 12 3.1
Skupaj 382 100,0

TABELA 25: Opcija za pomo€ pri Opacu
Zadovoljstva z opcijo za pomo€ pri Opacu ni opredelilo 93 ljudi ali 24,3 %; toliko jth

lorej te moznosti rie pozna. Iz tega sledi opozorilo knjizni¢arkam, da morajo uporabnike s

to moznostjo seznaniti. In §e ocena — temu primerno nizka — 3,6.
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Z 26 — INFORMACIJSKA POVEZAVA Z DRUGIMI KNJIZNICAMI

LEGENDA | STEV.ANKET. | ODSTOTKI
Vrednost 0 35 9,2
1 2 0,5
2 3 0,8
3 51 13,4
4 161 42,1
5 122 31,9
Skupaj 374 97,9
Napaka 8 2,1
Skupaj 382 100,0

TABELA 26: Informacijska povezava z drugimi knjiznicami

Informacijska povezava z drugimi knjiznicami je zelo dobra. Dobila je oceno 4,2. 283

vprasanih (74 %) je z njo zadovoljnih ali zelo zadovoljnih.

Z 27 - POVEZAVA S STUDIJSKIMI PROGRAMI NA FAKULTETI

'LEGENDA | STEV. ANKI ODSTOTKI
Vrednost 0 67 175
1 2 0,5
2 25 6,5
3 122 31,9
- 119 31,2
5 36 9.4
Skupaj 371 97,1
Napaka 11 2,9
Skupaj 382 100,C

TABELA 27: Povezava s Studijskimi programi

Povezanost s $tudijskimi programi je srednje zadoveljiva (3,5), je pa za anketirane

zelo pomembna, kot smo ugotovili Ze prej.
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7 28— ODPIRALNI CAS KNJIZNICE

~ LEGENDA | STEV. ANKET. |  ODSTOTKI
Vrednost 0 17 45

1 35 9,2

2 67 17,5

3 119 31,2

4 105 27,5

5 32 8.4
Skupaj 375 98,2
Napaka 7 1,8
Skupaj 382 100,0

. g
.

TABELA 28: Odpiralni ¢as

Z odpiralnim ¢asom so obiskovalci knjiznice srednje zadovoljni (3,1).

Z 29- DOVOLJENA KOLICINA IZPOSOJENIH KNJIG

LEGENDA | STEV. ANKET. | ODSTOTKI
Vrednost 0 17 4.5
1 17 4,5
2 65 17,0
3 119 31,2
4 110 28,8
5 45 11,8
Skupaj 373 97,6
Napaka 9 2,4
Skupaj 382 100,0

TABELA 29: Dovoljena koli¢ina izposojenih knjig

Podobno je tudi z doveljeno koli€ino izposojenih knjig; dobila je oceno 3,3.
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Z 30 - OMEJENI ROK IZPOSOJE

 LEGENDA | STEV. ANKET. | ODSTOTKI
Vrednost 0 13 3,:;

1 16 42

2 56 14,7

3 88 23,0

-+ 128 33.5

5 72 18,8
Skupaj 373 97,6
Napaka 9 2,4
Skupaj 382 100,0

TABELA 30: Omejeni rok izposoje

Omejeni rok izposoje anketiranim ustreza Se nekoliko bolj. Ocenili so ga z oceno 3,5.

Z 31— MOZNOST REZERVIRANJA KNJIG

__LEGENDA | STEV. ANKET. | ODSTOTKI
Vrednost 0 13 3.4

1 3 0,8

2 30 7.9

3 79 20,7

4 136 35,6

5 114 29,8
Skupaj 375 98,2
Napaka 7 1,8
Skupaj 382 100,0

TABELA 31: Rezerviranje knjig

Anketiranci so zadovoljni z moZznostjo rezervacije knjig (3,9). Kar 250 (65,4 %) jih je
izrazilo to z oceno 4 ali 5. Glede na visoko stopnjo pomembnosti in dobro oceno

zadovoljstva je za to sestavino v nasi knjiznici dobro poskrbljeno.
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Z 32~ SEZNANJANJE Z NOVOSTMI

Vrednost 0 35 9,2
1 16 4,2
2 37 9,7
3 145 38,0
4 112 293
5 27 7,1
Skupaj 372 97,4
Napaka 10 2,6
Skupaj 382 .. 100,0

TABELA 32: Seznanjanje z novostmi

Seznanjanje z novostmi je zadovoljivo. Dobilo je oceno 3,3. Predvidevamo, da se bo
zadovoljstvo s to storitvijo v kratkem izboljSalo, saj smo klasi¢ni predstavitvi knjiznih
novosti na razstavnih policah v knjiZnici in seznamom knjiZnih novosti, ki izidejo Stirikrat

letno, dodali Se predstavitev novih knjig preko interneta na domaci knjiznicni strani.

Z 33— PONUDBA SPECIALIZIRANIH PODATKOVNIH BAZ IN CLANKOV PREKO NOVIH

MEDIJEV

| LEGENDA | STEV.ANKET. | PRO

Vrednost 0 57 14,9
1 11 2,9
2 41 10,7
3 136 35,6
4 113 29,6
5 14 3.7

Skupaj 372 97,4

Napaka 10 2,6

Skupaj 382 100,0

TABELA 33: Pcnudba podatkovnih baz

Spet je veliko tistih (57 ali 14,9 %), ki zaradi nepoznavanja niso izrazili svojega

zadovoljstva. V povpredju pa je ta spremenljivka ocenjena z oceno 3,2.
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7 34 - UPORABA INTERNETA IN ULTRANETA

LEGENDA | STEV. ANKET. | PROCENTI
Vrednost 0 40 10,5
1 10 2,6
2 41 10,7
3 103 27,0
B 139 36,4
5 39 10,2
Skupaj 372 97,4
Napaka 10 2,6
Skupaj 382 100,0

TABELA 34: Uporaba interneta in ultraneta

Uporaba interneta in ultraneta je zadovoljiva. Ocena 3,5.

Z 35— DOMACA STRAN NA INTERNETU

Vrednost 0 28,0
1 10 2,6
2 28 7.3
3 96 25,1
4 108 28,3
5 17 45
Skupaj 367 96,1
Napaka 15 39
Skupaj 382 100,0

TABELA 35: Domacda stran na internetu

Domace strani na internetu ne pozna in je ne ocenjuje 107 (28 %) vprasanih. To

seveda vpliva na povpre€no oceno 3,5.
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7 36 - KRATKE INFORMACIJE O KNJIZNICNI DEJAVNOSTI

_ LEGENDA | STEV. ANKET. | PROCENTI _
Vrednost 0 85 22.3

1 5 1,3

2 20 a2

3 123 32,2

4 116 30,4

5 19 5,0
Skupaj 370 96,9
Napaka 12 3,1
Skupaj 382 100,0

TABELA 36: Informacije o knjizni¢ni dejavnosti

Prav tako slabo poznajo uporabniki kratke informacije o dejavnosti knjiznice (85 ali
22,3 % jih o tem ni izrazilo zadovoljstva). Spet naloga ve¢ za knjizniarke, da skusajo to

popraviti. In ocena: 3,6.

Z 37 - KNJIZNE RAZSTAVE

- LEGENDA | NKET. |
Vrednost 0 90

1 9

2 36

3 126

4 89 233

5 21 5,5
Skupaj 371 97,1
Napaka 11 2,9
Skupaj 382 100,0

TABELA 37: Knjizne razstave

20 (23,6 %) jih tudi ni izrazilo mnenja o knjiZnih razstavah. Majhna vitrina v knjiZnici
za knjiZzne novosti pa zadovoljuje 215 vprasanih (46,3 %). Ocena: 3,3. Enaka torej kot za

seznanjanje s knjiznimi novostmi. Sorodni dejavnosti lahko v prihodnje zdruZimo.
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7 38 - IZOBRAZEVANJE UPORABNIKOV

LEGENDA | STEV.ANKET. | PROCENTI
Vrednost 0 73 19,1
1 T 1,8
2 42 11,0
3 142 37.2
4 92 241
5 15 3,9
Skupaj 371 97,1
Napaka 11 2,9
Skupaj 382 100,0

TABELA 38: I1zobrazevanje uporabnikov

Do izobrazevanja se ni opredelilo 73 ljudi (19,1 %). Za 234 (61,3 %) vprasanih je

srednje zadovoljivo ali zadovoljivo. Ocenili so ga s 3,2.

Z 39— MEDKNJIZNICNA IZPOSOJA

_ LEGENDA | STEV. ANKET. || PROCENTI
Vrednosth 0 76 19,9
1 10 2,6
2 15 3,9
3 115 30,1
4 106 27,7
5 48 12,6
Skupaj 370 96,9
Napaka 12 3,1
Skupaj 382 100,0

TABELA 39: Medknjizni¢na izposoja

221 anketiranih (57,8 %) jo je ocenilo s 3 ali 4. 76 ali 19,9 % se zanjo ni opredelilo.

Ocenjena je s povpreéno oceno 3,6.
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V skupini STORITVE po zadovoljstvu nekoliko odstopajo le:, informacijska povezava
2 drugimi knjiZnicami, iskanje po Opacu in mozZnost rezerviranja knjig. Vse ostale se

zgubijo v zadovoljivem povpregju.

Zadovoljstvo s spremenljivkami v skupini
KNJIZNICNE STORITVE za vse tipe uporabnikov

-

GRAFIKON 11: Zadovoljstvo s spremenljivkami v skupini KNJIZNICNE STORITVE

za vse tipe uporabnikov
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Z 40— STROKOVNOST IN RAZGLEDANOST OSEBJA

LEGENDA | STEV. ANKET. | PROC
Vrednost 0 23 6,0
1 5 1,3

2 11 2,9

3 95 249

4 162 424

5 77 20,2

Skupaj 373 97,6
Napaka 9 2,4
Skupaj 382 100,0

TABELA 40: Strokovnost in razgledanost osebja

Strokovnost in razgledanost je ocenjena s 3,8. 257 (67,3 %) ljudi ji je dalo oceno 3 ali 4.

Z 41 - PRIMEREN ODNOS OSEBJA DO OBISKOVALCEV

_ LEGENDA | STEV. ANKET. | PROCENTI
Vrednost 0 14 3,7

1 8 21

2 34 8,9

3 89 23,3

4 130 34,0

5 99 25,9
Skupaj 374 97,9
Napaka 8 2,1
Skupaj 382 100,0

TABELA 41: Primeren odnos osebja do obiskovalcev

S primernim odnosom knjiznicark je zelo zadovoljnih kar 229 od 382 ali 59,9 %

anketiranth. Ocenili so ga z oceno 3,8.
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7 42 - SPOSOBNOST VZIVLJANJA OSEBJA V UPORABNIKOVE POTREBE

Vrednost 0 26 6,8
1 3 0,8
2 34 8,9
3 129 33,8
4 132 34,6
5 49 12,8
Skupaj 373 97,6
Napaka 9 2,4
Skupaj - 382 100,0

TABELA 42: Sposobnost vZivijanja osebja v uporabnikove potrebe

povpreno oceno 3,5.

43 - ZANESLJIVOST OSEBJA

. LEGENDA | STEV.ANKET. | PROCENTI
Vrednost O 15 39

1 3 0,8

2 29 7,6

3 105 27,5

4 151 39,5

5 70 18,3
Skupaj 373 97,6
Napaka 9 2,4
Skupaj 382 100,0

TABELA 43: Zanesljivost osebja

Sposobnosti vzivljanja osebja v uporabnikov informacijski problem pripisujejo

Z zanesljivimi in to¢nimi odgovori knjizniarjev je zadovoljnih ali zelo zadovoljnih

221 (57,8 %) vprasanih. Povpre&na ocena: 3,7.
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Z 44 - KOMUNIKATIVNOST

_ LEGENDA | STEV. ANKET. | PROCENTI
Vrednost 0 14 3.7

1 13 3,4

2 28 7.3

3 95 24,9

4 144 37,7

5 79 20,7
Skupaj 373 97,6
Nap?“ka 9 24
Skupaj 382 100,0

im

TABELA 44: Komunikativnost

Komunikativnost knjizni€ark je s povprecno oceno 3,7 zadovoljiva.

Z 45— UREJENOST OSEBJA

LEGElSID_A e STEV. ANKET. { PROCENTI -
Vrednost 0 15 3,9
1 4 1,0
2 1,3
3 56 14,7
4 194 50,8
5 100 26,2
Skupaj 374 97,9
Napaka 8 2,1
Skupaj 382 100,0

TABELA 45: Urejenost

Z njihove urejenostjo je 294 ali 87 % vpraSanih zadovoljnih ali zelo zadovoljnih.

Ocenili so jo z oceno 4,1.
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V skupini OSEBIJE prevladuje zadovoljstvo z urejenim videzom osebja, z vzivljanjem

v uporabnikove informacijske potrebe (empati¢nostjo) pa so najmanj zadovoljni.

Zadovoljstvo s spremenljivkami v skupini OSEBJE za vse tipe
uporabnikov
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GRAFIKON 12: Zadovoljstvo s spremenljivkami v skupini OSEBJE

za vse tipe uporabnikov

Poglejmo sedaj na grafikonu 13 Se povprecno zadovoljstvo uporabnikov knjiznice EPF
s petimi skupinami. Zanimivo je, da so najbolj zadovoljni z osebjem. Pripisujejo mu tudi

visoko pomembnost. Ostale Stiri kategorije izkazujejo povprecno zadovoljstvo.

Povpreéno zadovoljstvo s posameznimi
skupinami za vse tipe uporabnikov

|l Povprecna ocena

Osebje Storitve Gradivo Prostor Oprema

GRAFIKON 13: Povpre¢no zadovoljstve s posameznimi skupinami

za vse tipe uporabnikov
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Kaj pa zadovoljstvo s posameznimi spremenljivkami (45)? Preu¢imo jih na grafikonu 14.

Zadovoljstvo s posameznimi spremenljivkami vseh petih
skupin za vse tipe uporabnikov

oed : i ﬁa = = E‘é ? ;r'_l. o L
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GRAFIKON 14: Zadovoljstvo s posameznimi spremenljivkami vseh petih skupin za vse

tipe uporabnikov

Razpon ocen se giblje od 2,2 do 4,17. Precej nizko se zadovoljstvo spusti pri

Citalniskih mestih, Stevilu terminalov, prezrafevanju in vplivanju na nabavo gradiva.

Vsi tipi uporabnikov so najbolj zadovoljni z:

SPREMENLJIVKA  OPIS

Z 26 informacijsko povezavo z drugimi knjiZnicami
Z45 urejenostjo (zunanjim videzom osebja)
Z21 iskanjem gradiva preko racunalnika v OPAC-u

Vsi tipi uporabnikov pa so najmanj zadovoljni s:

Z4 Stevilom CitalniSkih mest
Z8 stevilom terminalov in ostalih radunalnikov
Z2 prezratevanjem

VREDNOST

4,17
4,06
4,05

2,19
2,64
2,79
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Smiselno bo sedaj primerjati razmerje (korelacijo) med pomembnostjo, ki so jo
anketirani posvetili posameznim spremenljivkam znotraj petih glavnih skupin in
zadovoljstvom s konkretno spremenljivko v knjiznici Ekonomsko-poslovne fakultete v

Mariboru. Ce simuliramo moZne reitve, so te lahko taksne:

1. Uporabniki so s spremenljivko nezadovoljni, hkrati pa zanje tudi ni zelo pomembna.

o

izboljsati, a ne za ceno katere druge ali s povecanjem stroSkov delovanja.

2. Uporabniki so s storitvijo zadovoljni, a jim je manj pomembna.

Predlog reSitve: Niesar nam ni treba ukreniti, storitev izvajajmo na enak na€in Se naprej.

3. Uporabniki so s sestavino nezadovoljni, a je zanje relativno pomembna.

Predlog resitve: KnjiZnica naj bo pozornejSa do slabo ocenjene aktivnosti. Storitev

naj redno spremlja in veckrat preverja.

4. Dobra ocenjena in hkrati zelo pomembna sestavina.

Predlog resitve: Z njo naj se ustanova v svojem okolju in navzven izkazuje (profilira).

Tam, kjer bo razhajanje med pomembnostjo in zadovoljstvom precejSnje, bi morali v

prihodnosti torej ukrepati.

Stopnja pomembnosti in zadovoljstva s posameznimi
spremenljivkami v skupini PROSTOR

B Pomembnost
@ Zadowljstvo

GRAFIKON 15: Stopnja pomembnosti in zadovoljstva s posameznimi spremenljivkami
v skupini PROSTOR
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V kategorijah lokacija in pohiStvo se pomembnost in zadovoljstvo skorajda prekrivata.
Bolj pomembni, kakor pa so uporabniki z njimi zadovoljni, so razsvetljava, prezralevanje
in oznaCevanje. Zelo pomembni za uporabnike so zadostno Stevilo CitalniSkih mest in
pogoji za individualno delo. Z obojim so zelo nezadovoljni. To stanje mora knjiZnica

uporabiti kot argument in ga nazorno predstaviti vodstvu fakultete.

Stopnja pomembnosti in zadovoljstva s posameznimi
spremenljivkami v skupini OPREMA

Stevilo delovanje delovanje dogop do &8 Pomembnost
terminalov terminalov reprografse podatiovnih :
opreme 2birk | Zadowljstwo

GRAFIKON 16: Stopnja pomembnosti in zadovoljstva s posameznimi spremenljivkami
v skupini OPREMA

Tudi v tej skupini gre za razlike v prid pomembnosti. Najbolj o€itna je pri Stevilu

terminalov.

Stopnja pomembnosti in zadovoljstva s posameznimi
spremenljivkami v skupini KNJIZNICNO GRADIVO

B Pomembnost
B Zadovoljstvo

GRAFIKON 17: Stopnja pomembnosti in zadovoljstva s posameznimi spremenljivkami v
skupini KNJIZNICNO GRADIVO
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Tu pomembnost v vseh kategorijah prekasa zadovoljstvo. Vecje razhajanje zaznamo pri

zadostnem Stevilu izvodov in vplivanju na oblikovanje zbirke. Vzroke za to lahko i8€emo:

e v neustrezni vertikalni komunikaciji med knjizniCarji in uporabniki;

v slabem poznavanju uporabnikovih potreb;

profesorji ne posredujejo v knjiznico seznamov z obvezno literaturo;

predolg obdelovalni postopek;

premalo izvodov.

Kaj pa knjizni¢ne storitve?

Stopnja pomembnosti in zadovoljstva s posameznimi
spremenljivkami v skupini KNJIZNICNE STORITVE

@ Pomembnost |
m Zadowoljstvo 5

GRAFIKON 18: Stopnja pomembnosti in zadovoljstva s posameznimi spremenljivkami v
skupini KNJIZNICNE STORITVE

Dokaj enakomerno sta pomembnost in zadovoljstvo porazdeljena pri iskanju po
klasi¢nih katalogih, ukazu za pomo& pri Opacu, domaci knjiZni¢ni strani, kratkih
informaciiah o knjizni€ni dejavnosti in knjiznih razstavah. Tu bi v razhajanju izpostavili:
odpiralni ¢as, seznanjanje z novostmi, ponudbo podatkovnih baz in upoiabo interneta ter

ultraneta.
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Pri vzrokih, na katere sami v knjiznici tezko vplivamo, so tehni¢na opremljenost,
zgradba, finan¢na podpora. Zelo pomembno pri tem je, da znamo z ustrezno komunikacijo

ublaziti uporabnikova pricakovanja.

Stopnja pomembnosti in zadovoljstva s posameznimi spremenljivkami v
skupini OSEBJE
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GRAFIKON 19: Stopnja pomembnosti in zadovoljstva s posameznimi spremenljivkami
v skupini OSEBJE

V skupini OSEBJE se pomembnost in zadovoljstvo v nobeni kategoriji ne razhajata

prevec; pri urejenosti se celo zlivata.

Stopnja pomembnosti in zadovoljstva s skupinami

@ Pomembnost

Oprema Osebje KnjiZniéno Prostor KnjiZni€ne
gradivo storitve ®m Zadowvoljstvo

GRAFIKON 20: Stopnja pomembnosti in zadovoljstva z vsemi skupinami
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V celovitem pregledu vseh petih skupin lahko opazimo, da se pomembnost in

zadovoljstvo ocitneje nikjer ne razhajata. Morda je to opazno le v skupini oprema. Na

osnovi dobljenih rezultatov lahko v knjiZznici EPF z njimi seznanimo poslovodstvo in

predlagamo ukrepe za izboljSanje. Pri kategorijah kot so pomanjkanje CitalniSkih mest

(ocena 2,19), pomanjkanje rafunalniske opreme (2,64) in nezadostno Stevilo izvodov v

zbirki (2,50) je knjiznica odvisna od odlocitve vodstva fakultete.

Vodstvo knjiznice pa bo moralo vejo pozornost posvetiti vplivanju na nabavno

politiko (2,81), seznanjanju z informacijskimi mozZnostmi iskanja po bazah in

izobrazevanju uporabnikov (3,2).

Poskus$ajmo odgovoriti sedaj Se na naSe tretje vpraSanje: Kako so anketiranci ocenili

kakovost storitev kot celoto?

LEGENDA | STEV. ANKET. | ODSTOTKI

Vrednost

slaba 2 10 2,6
srednja 3 120 31,4
dobra 4 211 55,2
zelo dobra 5 23 6,0
Skupaj 364 95,3
Napaka 18 4,7
Skupaj 382 100,0

TABELA 46: Ocena kakovosti storitev kot celote

Pri ocenjevanju kakovosti storitev kot celote jo je 331 anketirancev ali 86,6 % ocenilo

s 3 ali 4. Prisodili so ji oceno 3,67, kar predstavlja »zlato sredino«, s katero bi morale biti

knjizni¢arke zadovoljne in jih v danih pogojih sploh ne bi smela vznemirjati.

107



Kako bi ocenili kakovost storitev fakultetne
knjiznice kot celote?

Hvsi

M redni Student
Oizredni student

H podiplomski Student
M sodelavec (ucitel))

kategorije uporabnikov

GRAFIKON 21: Ocena kakovosti storitev fakultetne knjiznice
po kategorijah uporabnikov

Vidimo torej, da so kakovost najbolje ocenili sodelavci s fakultete (4,22). To lahko
kaze, da jim knjizni¢arke posveCajo precejSnjo pozornost. Zbirko oblikujejo po njihovih
predlogih. Sodelavci s fakultete Citalniskih mest ne pogreSajo, saj se v Citalnici ne
zadrzujejo. Prav zaradi tega jih tudi ne motita neprimerna razsvetljava in ne prezralevanje
knjiznice. Racunalnisko opremo imajo v svojih kabinetih in omejen rok izposoje zanje ne
velja. Ostale kategorije uporabnikov so v glavnem s storitvami enako zadovoljne (redni

Studenti — 3,50; izredni — 3,77; podiplomci - 3,82).

4. Nadalje nas zanima odgovor: Ali med razli¢nimi kategorijami uporabnikov
obstajajo razlike v ocenjevanju pomembnosti in zadovoljstva s prostorom, opremo,

gradivom, storitvami in osebjem?
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PROSTOR _-A <

OPREMA [l

GRADIVO |

STORITVE

OSEBJE |

Pomembnost petih skupin po tipih uporabnikov

O Ugitelji

B Redni Studenti
M [zredni Studenti
@ Podiplomski Studenti

GRAFIKON 22: Pomembnost petih skupin po kategorijah uporabnikov

: K0}
A edni Zre Fod @"mw 1 oz
Studenti Studenti wistudentiy il . Dase s
PROSTOR 42 4,1 4,2 4,2
OPREMA 4,5 4,3 4,4 4,5
GRADIVO 4.4 43 4,4 4,6
STORITVE 4,1 4,1 4,2 4,2
OSEBIJE 4.4 4,4 4,5 4,5

TABELA 47: Pomembnost petih skupin po tipih uporabnikov
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Zadovoljstvo s petimi skupinami po tipih

E Podiplomski Studenti
|0 UCitelji

o

uporabnikov
4,54
4
3,5
3
25
‘2 B Redni Studenti
1.? M |zredni Studenti
=
0

PROSTOR §
OPREMA
GRADIVO |

STORITVE [l
OSEBJE il

s

GRAFIKON 23: Zadovoljstvo s petimi skupinami po kategorijah uporabnikov

PROSTOR 3,3 ﬁ; 13
OPREMA 3,4 3,2 33
GRADIVO 3,5 3,3 3,7
STORITVE 3,6 3,5 3,9
OSEBJE 3,9 4,0 4,4

TABELA 48: Zadovoljstvo s petimi skupinami po tipih uporabnikov
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Sedaj zaradi boljse nazornosti primerjajmo §e pomembnost in zadovoljstvo vseh petih

skupin za posamezne kategorije uporabnikov. Obe dimenziji smo postavili vzporedno.

 SKuUPINA

TIPI UPORABNIKOV | POMEMBNOST | ZADOVOLJSTVO
Redni studenti 42 2.9
Izredni Studenti 4.1 3.3
Podiplomski Studenti 42 3,1
Ucitelji 42 3.3

SKUPINA OPREMA

.TIPI'UPORABNIKOV | POMEMBNOST | ZADOVOLJSTVO
Redni Studenti 4.5 29
Izredni Studenti _ 43 3.4
Podiplomski Studenti 44 1 3.2
Uitelji 4,5 3,3

'TIPI UPORABNIKOV POMEMBNOST "ZADOVOLISTVO
Redni Studenti 44 3.2
Izredni Studenti 43 3,5
Podiplomski Studenti 4.4 3,3
Ucitelji 4,6 3,7
- TIPI {JPORABNIKOV POMEMBNOST
Redni $tudenti 41 3,4
Izredni Studenti 4,1 3,6
Podiplomski Studenti 42 3,5
Ucitelji 4,2 3,9

Redni Studenti 44 3,5
Izredni Studenti 4.4 3.9
Podiplomski Studenti ' 4,5 4,0
Ucitelji 4,5 4.4

TABELA 49: Primerjava pomembnosti in zadovoljstva vseh petih skupin po tipih uporabnikov
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Ce sedaj primerjamo razmerje med mnenjem o pomembnosti in zadovoljstvu s
prostorom, opremo, gradivom, storitvami in osebjem, ki so ga izrazile razli¢ne kategorije
uporabnikov, vidimo, da je PROSTOR za vse anketirane enako pomemben, vendar v
primerjavi z drugimi S$tirimi skupinami (opremo, gradivom, storitvami in osebjem)
najmanj. Najbolj nezadovoljni z njim so redni $tudenti. Sledijo jim podiplomci. To je

dokaz, da se ucitelji in izredni Studenti v prostoru knjiZnice redkeje zadrzujejo.

OPREMA si po pomembnosti deli drugo mesto z GRADIVOM. Prva je najmanj
pomembna za izredne Studente. Predvidevamo, da zato, ker so ti od knjiznice fizi¢no
najbolj oddaljeni. Uporabljajo jo le kot pomo¢ pri knjiznicnih storitvah na daljavo od doma
ali s svojega delovnega mesta. GRADIVO je najpomembnejSe uCiteljem. Spet so z obema
skupinama najmanj zadovoljni redni Studenti, najbolj pa ucitelji. Dobljeni rezultat potrjuje

dejstvo, da je prav uliteljem najbolj odprta-moznost sooblikovati knjiZni¢no zbirko.

Pomembnost STORITEV se po mnenju vseh kategorij uporabnikov znajde na tretjem
mestu. Z njimi so najbolj zadovoljni uditelji, nato pa izredni Studenti. Nekje na zaCetku
naloge smo postavili hipotezo, da v knjiznici EPF morda posvecamo uciteljem preveliko
pozornost. Tega ne smemo poceti na Skodo drugih kategorij uporabnikov. Da hipoteza
morda drzi, izkazujejo ocene zadovoljstva z OSEBJEM. Ta skupina je za vse kategorije
anketiranith najpomembnejSa. Redni Studenti so osebje v knjiznici ocenili kar za 0,9 nizje

od uciteljev.

Iz analize potreb vseh kategorij uporabnikov knjizni¢nih storitev se da razbrati, da so
knjiznice in njihova dostopnost (odpiralni ¢as) za izredne Studente Se bolj pomembne kot

za redne Studente.

RacunalniSko in informacijsko opismenjevanje in obvladovanje obojega prinasa
predvsem izrednim in podiplomskim §tudentom vecje mozZnosti interaktivnega poseganja v
knjizni¢ni fond (uCenje na daljavo). Za podiplomske Studente in njihove zahtevnejse
informacijske potrebe je kljuénega pomena profesionalno in izobraZeno osebje. Rednega
Studenta zanimajo predvsem kratkoro¢ni cilji (npr. opraviti izpit). Knjizni¢ar pa od njega

priakuje, da bo razsiril svoje znanje in ostal njegova stranka tudi po koncu §tudija.
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Peto vprasanje se glasi: Ali obstajajo razlike v ocenjevanju pomembnosti in
zadovoljstva s posameznimi sestavinami med obiskovalci, ki obiskujejo knjiznico

manj kot dve leti, in tistimi, ki jo obiskujejo vec kot dve leti?

Do dve leti obiskuje knjiznico EPF od 382 vpra$anih 115 (30,1 %) ljudi, vec kot dve
leti pa 247 (64,9 %) ljudi. 5 % jih na vprasanje ni odgovorilo. Povprecno obiskuje na$
anketiranec knjiznico 4,7 leta (Studijsko obdobje rednega Studenta). To povprecje pa je

dvignila kategorija uciteljev, ki resni¢no obiskuje knjiZnico Ze desetletja.

Koliko let ze obiskujete knjiznico EPF?

8 vsi

@ redni Student

O izredni Student

B podiplomski Student
W sodelavec (ucitel)) |

kategorije uporabnikov

GRAFIKON 24: Leta obiskovanja knjiznice EPF

Menimo, da pomenita dve leti obiskovanja knjiZnice tisto obdobje, ki lahko vpliva na
zaznavanje in ocenjevanje kakovosti naSega dela. Zato smo postavili mejo med vec kot dve

leti in manj kot dve leti.

Pozornost bomo posvetili le tistim spremenljivkam, pri katerih je razlika med
skupinami statisti¢éno pomembna na stopnji p = 0,05, kar pomeni, da je moZnost napatnega
sklepanja 5 % in manj. Do podatkov o razhajanju mnenj smo pri§li z izratunano

aritmeti¢no sredino.
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MNENJA O POMEMBNOSTI! IN ZADOVOLJSTVU ANKETIRANCEV GLEDE NA CAS
OBISKOVANJA KNJIZCNICE

|SPREMENLJIVKA-n | CASV | “STEVILO | . . || STATISTICNO
POMEMBNOST | LETIH |ODGOVOROV{ | POMEMBNO

P 8 Stevilo terminalov | >=2,50 245 0,049
<=250 115

P 14 Tujejezicna >=12.50 243 0,025

zastopanost gradiva <=250 111 )

P 29 Dovoljena >=250 116 4.4 -2.091 0.037

koli¢ina izposoje knjig | <=2,50 241 4.0

P 37 KnjiZne razstave >=250 229 3.3 2,089 0,037
<=250 103 3,0

P 38 IzobraZevanje >=250 235 3,9 2,457 0,014

uporabnikov <=250 107 3,6 &,

TABELA 50: Mnenje o pomembnosti posameznih sestavin glede na €as obiskovanja knjiZnice

Z 6 OznaCevanje na

policah

Z 8 Stevilo terminalov 2,185 0,030
Z 11 Dostop do 1,983 0,048
podatkovnih zbirk

Z 15 Aktualnost 2,541 0,011
gradiva

Z 17 Zadostno $tevilo 2,245 0,025
izvodov

Z 19 Vpliv na nabavno 3,158 0,002
politiko

Z 22 Iskanje gradiva po 3,007 0,003
klasi¢nem katalogu

Z 33 Ponudba 217 2214 0,028
_s_pecialnih baz

Z 37 Knjizne razstave 198 2,659 0,008

81
Z 41 Primeren odnos 244 2,369 0,018
112
Z 44 Komunikativnost 111 2,844 0,005
242

TABELA 51: Mnenje o zadovoljstvu anketirancev z nekaterimi sestavinami glede na

Cas obiskovanja knjiZznice
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PROSTOR (Pa=1-7inZa=1-7)

Mnenje obeh skupin uporabnikov (veg kot dve leti in manj kot dve leti obiskovanja
knjiznice EPF) se o pomembnosti posameznih spremenljivk za prostor ne razlikuje toliko,
da bi bilo to statisticno znacilno. Z oznaCevanjem v prostoru (Z 6) pa so bolj zadovoljni
tisti, ki obiskujejo knjiznico Ze dlje Casa. Ali smemo iz tega sklepati, da je sistem UDK v

prostem pristopu knjiznice EPF tako zapleten, da ga zaCetniki $e ne obvladajo?

OPREMA (P8—-P12inZ8-7Z12)

V tej skupini se razhajajo mnenja pri racunalniski opremi (P 8). Pomembnejsa je tistim,

ki obiskujejo knjiznico krajsi Cas, bolj zadovoljni z njo pa so tisti, ki jo obiskujejo dlje.

GRADIVO (P13-P20inZ 13 -7 20)

Tistim, ki obiskujejo knjiznico manj kot dve leti, je tujejezi€no gradivo manj

pomembno. Tukaj se pojavita dve hipotezi:

- ali zado§Ca, Ce Studenti v nizjih letnikih Studirajo le po ucbenikih, ki so jih zanje
pripravili profesorji v slovenskem jeziku;

- ali pa je zaradi sedemdesetodstotne zastopanosti strokovne literature v tujih jezikih
ta kategorija za zbirko sama po sebi umevna. Pri zadovoljstvu izrazito odstopa
mnenje pri vplivu uporabnikov na nabavno politiko. Z njo, z zadostnim Stevilom
izvodov in aktualnostjo zbirke so bolj zadovoljni po stazu obiskovanja starejsi

obiskovalci.

STORITVE (P 21 - P 39 in Z21 - Z 39)

Tistim, ki obiskujejo knjiznico ve¢ kot dve leti, se zdijo omejevanje koliCine
izposojenih knjig, knjiZne razstave in izobraZevanje uporabnikov pomembnejsi, hkrati pa
so tudi zadovoljnejsi z iskanjem gradiva po klasi¢nem katalogu (starejsi obiskovalci), s

ponudbo specializiranih baz in s knjiznimi razstavami.
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OSEBJE (P 40 — P45 in Z 40 - Z 45)

S primernim odnosom osebja so bolj zadovoljni uporabniki z daljSim stazem obisko-

vanja knjiznice, z njegovo komunikativnostjo pa tisti s kraj$im stazem.

SkuSajmo sedaj odgovoriti na vprasanje Stevilka 6: KakSna je povezanost med
pogostostjo obiskovanja knjiznice (enkrat, dvakrat ali trikrat mesecno in ve¢ kot

trikrat mesecno) in oceno pomembnosti ter zadovoljstva s posamezno sestavino?

Kolikokrat na mesec v povprecju jo obiScete?

6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

& vsi

M redni Student

O izredni Student

B podiplomski Student
B sodelavec (utitel) |

pogostost
obiska

GRAFIKON 25: Povpre¢ni mesecni obisk knjiznice EPF

Grafikon 25 nam pokaZze, da v enem mesecu najveCkrat obi§€ejo knjiznico uditelji
(5,5-krat). Sledijo jim redni Studenti (4,7-krat), izredni in podiplomski pa jo obisejo v
povpredju 2,3- krat. Povpre¢no obis¢ejo knjiznico EPF njeni obiskovalci Stirikrat na mesec,

torej enkrat tedensko.

Ugotoviti zelimo, ali obstaja povezava med pogostnostjo obiskovanja knjiZnice in
zadovoljstvom s posameznimi spremenljivkami. Izpostavili bomo spet le tiste spre-

menljivke, pri katerih je razlika statisti¢éno pomembna na stopnji p = 0,05 ali p =< 0,05.
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MNENJA O POMEMBNOSTI IN ZADOVOLJSTVU ANKETIRANCEV GLEDE NA
POGOSTNOST OBISKOVANJA KNJIZNICE

STEVILO

SPREMENLJIVKA —n STEVILO RS T- STATISTIE’;EO
POMEMBNOST OBISKOV | hGovorov | OCENA | | ednost | POMEMBNO
NA MESEC v \
P 4 Stevilo ¢italniskih mest >=13.50 139 46 2.469 0.014
<=3.50 209 45
|_
P 19 MozZnost vpliva na >=350 132 3.9 2.185 0.030
nabavno politiko <=73.50 194 3.7
P 22 Iskanje gradiva po >=3.50 124 3.0 - 2.181 0.030
klasicnih katalogih <=3.50 200 33
P 23 Toénost. azurnost. >=13.50 130 4.1 -2.265 0.024
enostavnost katalogov <=3.50 200 43
Z 4 Stevilo &italnidkih mest >=3.50 138 1.9 - 4.005 0.000
<=350 204 23
SPREMENLJIVKA —n g;ESKOV STEVILO. OCENA T- STATISTICNO
ZADOVOLISTVO ODGOVOROV : vrednost | POMEMBNO
NA MESEC i
Z 10 Delovanje reprografske >=350 129 29 -2.151 0.032
opreme <=3.50 188 3.2
Z 17 Zadostno $tevilo >=350 139 2.3 -2.162 0.031
izvodov <=3.350 209 2.6
Z 20 Sistem varovanja >=3.50 129 40 2,190 0,029
gradiva <=3.50 177 3.8
Z 28 Odpiralni ¢as >=350 137 29 -2.115 0.035
<=3.50 206 3.2

TABELA 52: Mnenja o pomembnosti in zadovoljstvu anketirancev glede na

pogostnost obiskovanja knjiZnice

Pri pojmovanju pomembnosti PROSTORA se mnenja med obiskovalci znacilno

razhajajo le pri Stevilu CitalniSkih mest (P 4). Tistim, ki knjiznico obiskujejo veckrat, je ta

spremenljivka pomembnej$a. Ta skupina je s Stevilom ¢&italniskih mest (Z 4) v knjiznici

EPF tudi manj zadovoljna. Enako velja tudi pn GRADIVU. Moznost vplivati na

oblikovanje knjiznicne zbirke (P 19) je tem obiskovalcem pomembnejsa. Drugace pa je z

iskanjem gradiva po klasi¢énem katalogu (P 22) in tocnostjo, azurnostjo in enostavnostjo

katalogov (P23). Spremenljivki sta pomembnejsi tistim, ki obi§cejo knjiznico redkeje.

Z delovanjem reprografske opreme (Z 10) so manj zadovoljni tisti, ki knjiZnico obis-

cejo vel kot trikrat mesecno. Enako mnenje velja tudi za zadostno Stevilo izvodov (Z 17)
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in odpiralni €as (Z 28). Dobljeni rezultati se logi¢no ujemajo z nasimi pri¢akovanji. S siste-

mom varovanja pa je ta skupina bolj zadovoljna. Zanimivo bi bilo ugotoviti, zakaj je tako.

Ce bi primerjali dolzino &asa obiskovanja knjiznice z zadovoljstvom anketiranih, bi
lahko ugotavljali, ali obstaja med njima povezava (korelacijski koeficient med Z n' in K 22
ali Z n in K 3%. Ob pozitivni korelaciji bi bili tisti, ki obiskujejo knjiZnico dlje Casa, bolj
zadovoljni, ob negativni pa bi bili ti manj zadovoljni. In enako: tisti, ki obiskujejo
knjiznico pogosteje,* bi bili z njenimi storitvami bolj zadovoljni kot tisti, ki jo obistejo
redkeje.” V nalogi le omenjamo moznost, da se korelacija iz vnesenih podatkov lahko

izrauna, natan¢neje pa se z njo nismo ukvarjali in je tudi nismo dokazovali.

Kateri so vzroki, ki pripeljejo obiskovalce knjiznice EPF tudi v druge knjiznice?

Eno od vpraSanj, ki smo jih zastavili anketirancem, se je glasilo: Ali obiskujete tudi
druge knjiznice? Odgovorili so lahko z DA ali NE; v drugem delu vprasanja pa so lahko

poljubno opisali vzroke za obiskovanje tudi drugih knjiZnic.

Pritrdilno jih je na prvi del vprasanja od 382 odgovorilo 353 ali 92,4%; negativno le
23 ali 6 %, 6 ali 1,6% pa jih na to vprasanje ni odgovorilo.

Ali obiskujete tudi druge knjiZnice?

Ne Ni odgovora
S,M 1 .50%

GRAFIKON 26: Obiskovanje drugih knjiZnic

* Z n = spremenijivka od 1 do 45

2K 2 = Stevilo let obiskovanja knjiznice

* K 3 = Stevilo obiskov na mesec

* Pogosteje = vet kot trikrat na mesec

> Redkeje = enkrat, dvakrat ali trikrat na mesec
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Ko smo pregledali vseh 393 anket, smo ugotovili, da lahko odgovore o vzrokih, zakaj

anketiranci obiskujejo tudi druge knjiZnice, strnemo v sedem tipi¢nih kategorij:

Bliznja lokacija knjiznice 47 12,3
Medknjizni¢na izposoja 2 0,5
Osebje 4 1,0
Daljsi delovni Cas 9 2,4
« | Vegji prostori 23 6,0
Napaka/ ni odgovora 61 16,0
Skupaj 382 -7 100,0

TABELA 53: Razlogi za obiskovanje drugih knjiZznic

Iz tabele je jasno, da prevladujeta dva vzroka: bolj3a ali dodatna ponudba knjig in revij

ali pa bliznja lokacija. Ta odgovor je bil najznacilnejsi za skupino izrednih §tudentov.

Zakaj obiskujete tudi druge knjiznice?

Daljsi delovni &as Vetji prostor Bliznja lokacija
2,40% N ;’;‘%‘;‘:m 6,00% knjiznice
' 12,30%

Medknjiznicna
izposoja
0,50%

Osebje
1,00%

[zbor literature
- £1,80%

GRAFIKON 27: Razlogi za obiskovanje drugih knjiznic
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Na vprasanje: Ali bi naSe storitve svetovali tudi drugim? jih je od 382 kar 334 ali 87,4 %

odgovorilo pritrdilno, 26 ali 6,8 odstotkov tega ne bi storilo, 22 jih na to vprasanje ni odgovorilo.

Zanimivo bi bilo poiskati povezavo med oceno kakovosti knjizni¢nih storitev kot
celote in priporocilom obiskovanja knjiZnice svojim znancem in prijateljem. Obstaja

korelacija z vrednostjo 0,3. To lahko izvedemo z izraCunom Pearsonove korelacije.

TR GRS G K6 odgovor NE = 1
K1 & o3 odgovor DA =2

Pearsonova 0,298°

korelacija
K1’

Statisti¢no znacilno 0,000

Stevilo odgovorov 334-2

26-1

22-0

TABELA 54: Pearsonova korelacija

Ali bi storitve nase knjiznice priporocali tudi

drugim?
Ni odgowora
Ne 5,80%
6,80% :

87,40%

GRAFIKON 28: Priporotilo obiska knjiznice EPF tudi drugim

® K6 = priporocilo obiska tudi drugim
7K1 = ocena kakovosti kot celote

¥ korelacija je znagilna na stopnji 0,01, kar pomeni, da je moZnost napacnega sklepanja 5 % ali manj.
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V nalogi smo veckrat omenili, kako pomembno je izobrazevanje uporabnikov knjiz-

ni¢nih storitev. Po eni strani je koristno za obiskovalce, saj na ta na€in spoznajo ponujene

ey w

dobrem izobrazevanju raste ugled. 1z primarne vloge izposojevalca se prelevijo v
vsestransko osebnost, ki mora obvladati stroko, imeti mora verbalne in neverbalne

komunikacijske sposobnosti, mora biti dober psiholog in racunalniski strokovnjak.
S sklopom devetih vprasanj o izobrazevanju smo Zzeleli ugotoviti:
e ali je izobrazevanje za nase obiskovalce potrebno;
e v kak3ni obliki si ga zelijo;

e ali jim oblika‘izobrazevanja, ki jo v knjiZnici EPF Ze izvajamo, ustreza.

Anketiranci so na vprasanja odgovarjali z DA ali NE. Ugotavljali smo odstotek enega
ali drugega odgovora in njihovo porazdeljenost (frekvenéno distribucijo).

Na prvo vpraSanje: Ali je izobrazevanje o iskanju virov potrebno? je od 382
pritrdilno odgovorilo 318 ali 83,2 % anketiranih.

Pri tem vpraSanju lahko analiziramo tudi, kateremu tipu uporabnikov je najbolj do

izobrazevanja o iskanju virov.

Ali je izobrazevanje o iskanju virov potrebno?
Pritrdilen odgovor po tipih uporabnikov

Podiplomski
Studenti

Redni Studenti
53,0%

GRAFIKON 29: Nujnost izobrazevanja

Vidimo torej, da si izobraZevanja najbolj Zelijo redni Studenti, sledijo jim izredni.
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Na drugo vprasanje: Ali bi se udelezevali organiziranega skupinskega uvajanja v upo-
rabo informacijskih virov? jih je 232 ali 60,7% odgovorilo z DA, 139 ali 36,4 % paz NE.

Skupinskega uvajanja bi se udeleZilo najve¢ rednih Studentov, uditelji pa si bolj zelijo

individualen pristop.

Ali bi se udeleZevali organiziranega skupinskega uvajanja v
uporabo informacijskih virov?
Pritrdilen odgovor po tipih uporabnikov

Podiplomski  Ugitelji
&tudenti 9,5%
9,9%

B Redni studenti
51,7%

GRAFIKON 30: Udelezba pri organiziranem skupinskem uvajanju

Tretje vprasanje se glasi: Ali bi pod knjizni¢arjevim vodstvom sami preizkusili vse

moznosti iskanja?

Nanj je pritrdilno odgovorilo 314 (82,2 %) anketirancev.

Ali bi pod knjizni¢arkinim vodstvom sami preizkusili
vse moZnosti iskanja?
Pritrdilen odgovor po tipih uporabnikov

Ukitel
Podiplomski 11,1*}15

Ry i . N
' 52,5%

GRAFIKON 31: Preizku$anje vseh moznosti iskanja
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Ce primerjamo drugi in tretji odgovor, vidimo, da si bolj kot teoretiénih predavanj
anketiranci Zelijo, preizkusiti se v praktinem iskanju. Sovpada pa mnenje o tem, da je

izobraZevanje potrebno (83,2 %). Vendar si bolj Zelijo prakti¢no uvajanje (82,2 %).

Da so seznanjeni z moznostmi iskanja virov (Cetrto vprasanje), je odgovorilo 229 ali
59,9 % anketiranih. Torej skoraj toliko, kot se jih je pripravljenih udelezevati skupinskega

uvajanja (drugo vprasanje).

Seznanjen sem z moZnostmi iskanja virov

N odgovora
4%

GRAFIKON 32: Moznosti iskanja virov

Opac se je naulilo samostojno uporabljati 270 ali 70,7 % anketiranih in le 47 ali
12,3 % jih je nauéila knjizni¢arka. 13 % se jih do vprasanja ni opredelilo.

Ker pri uvajanju v uporabo informacijskih virov in storitev, ki ga v knjiznici EPF
izvajamo Ze nekaj let, pokaZemo tudi uporabo Opaca, a je odstotek tistih, ki so se ga
nautili uporabljati sami, kljub temu visok, bomo morali temu v praksi zaradi zahtevnosti
nameniti ve¢ asa. Zal pa imamo premalo za to usposobljenih ljudi in premalo raunalniske

opreme. (VpraSanj: S in 6.)
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Opac sem se naucil uporabljati sam ali s prijatelji

Ni odgovora
4%

71%

GRAFIKON 33: Samostojno uenje Opaca

Opac me je nauéila uporabljati knjiZni¢arka

Ni odgovora Da
5% 12%

Ne

83%

GRAFIKON 34: Ucenje Opaca pod strokovnim vodenjem

Sedmo vpradanje je namenjeno morebitni udelezbi na uvajalnem predavanju. (Udelezil

sem se predavanja o uporabi informacijskih virov.)

Ob tem bomo na kratko predstavili, kako poteka uvajanje v knjiznici EPF. Prvi letniki
dobijo ob prietku Studija v uri in pol samo osnovne informacije o lokaciji knjiZnice, njeni
letnikov prisostvujeje v okviru predmeta Poslovna informatika $tirim uram predavanj o
informacijskih moZnostih; pripravi jih bibliotekarka. To, kar sli§ijo, lahko v naslednjih
Stirih urah preizkusijo v praksi pri vajah, ki jih vodi asistent informatike. Ta dobro obvlada

informacijsko tehnologijo in Opac. Tako sistematino smo priceli uvajati Studente
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univerzitetnega Studijskega programa Sele pred kakSnim letom, zato ne presenecajo
rezultati, dobljeni s sedmim vpraSanjem. 312 anketirancev od 382 ali 81,7 % se tovrstnega
predavanja ni udelezilo. Ne pozabimo, da smo anketirali redne Studente od drugega
(najvec) do Cetrtega letnika. Uvajalnega predavanja pa se je udelezilo le 51 ali 13,4 %
vprasanih. Odstotek je majhen, ¢e ga primerjamo s tistim, ki se nanaSa na Stevilo

Studentov, ki se je uvajalnega predavanja pripravljeno udeleziti (60,7 % anketiranih).

UdelezZil sem se predavanja o uporabi
informacijskih virov

Ni odgovora Da
% 13%

m 1
82% ]

GRAFIKON 35: Udelezba na predavanju o uporabi informacijskih virov

Pozitivni odgovori na sedmo vprasanje so osmo trditev (Tovrstno izobraZevanje mi
je koristilo) skr¢ili na 51 anketiranih. Od tega jih je 47 menilo, da jim je izobraZevanje
koristilo (92 %).

Na deveto vprasanje: Zelite, da bi Vas o informacijsklih moznostih seznanjali v
pisni obliki (kratka in jasna navodila)? je 343 ali 89,8 % anketiranih odgovorilo pritrdilno
in le 22 ali 5,8 % si tega ne Zeli. Dovolj zgovoren podatek za knjiZni€arke, da se lotijo
kratkih in jasnih navodil, predvsem pa sprotnega obveSfanja obiskovalcev knjiZnice o
novostih. V postev pridejo razli¢ne oblike — od klasi¢nih pisnih do tistih preko sodobnih

medijev.
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Zelite, da bi vas o informacijskih moznostih
seznanjali v pisni obliki?
Pritrdilen odgovor po tipih uporabnikov

Podiplomski Ugitelji

Studenti 939
10.2%
B Redni Studenti
lzredni Studenti 53.6%

26.8%

GRAFIKON 36: Seznanjanje z informacijskimi moznostmi

Ce povzamemo sedaj ugotovitve o izobrazevanju, vidimo da:

e se zdi veini anketiranih seznanjanje z informacijskimi moZnostmi koristno in

potrebno;
e bi zZeleli pod strokovnim vodstvom sami preizkusiti vse moZnosti;

» si zelijo sprotnega seznanjanja z novostmi v najbolj jasni in dostopni obliki.

In Se zadnje, za avtorico najpomembnejSe vprasanje iz naloge: Kateri so predlogi

anketiranih za izbolj$anje knjizni¢nih storitev?

V anketi so anketiranci lahko te predloge zapisali po svoje. Pri obdelavi njihovih

odgovorov pa nas je predvsem zanimalo:
e katera kategorija uporabnikov predlaga in kaj predlaga;

e kako pogosto se pojavi enak predlog za posamezno skupino.
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PROSTOR

e povecati knjiznico 48 8 7 67
* povecati €italnico 17 2 3 24
e izboljsati razsvetljavo 6 2 8
e povezati ga s Citalnico 4 3 1 11
OPREMA
e ve¢ miz za individualno delo 34 5 6 51
¢ ve¢ racunalnikov 55 5 6 71
e boljse prezracevanje 9 9
e V& kopirnih strojev 5 1 1 8
KNJIZNICNO GRADIVO
e vec izvodov knjig 86 20 8 123
e ve¢ podatkovnih baz 3 1 4
* bolj vzdrzevano, aktualizirano 7 7
KNJIZNICNE STORITVE
* boljSe oznacevanje na policah 15 4 2 21
¢ pomoc¢ pri iskanju 5 2 7
* daljsi poslovalni ¢as knjiZnice 19 4 4 35
* skrajSan izposojevalni rok 9 3 3 15
e profesorji predolgo zadrzujejo 6 2 10
knjige
. pogostcjﬁc opominjanje 5 2 g
zamudnikov
* ogledni izvodi knjig 3 3
OSEBJE
* bolj prijazno 19 3 22
* stalno prisoten informator 8 1 9
* bolj strokovno usposobljeno 5 5
« ved zaposlenih 3 3

TABELA 55: Predlogi za izbolj$anje knjiZzni€nih storitev
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Od 382 anketirancev smo dobili kar 214 predlogov, kar pomeni, da je obiskovalcem
knjiznice EPF veliko do tega, da se nekatera podro¢ja njenega delovanja izboljSajo.
Obi&ajno so predlagali izboljSanje tistega, kar so v anketi slabo ocenili in s Cimer v
knjiZnici niso zadovoljni.

Jasno je, da anketiranci izraZajo potrebo po povecanju prostorov in boljsi
opremljenosti, povecanju §tevila raunalnikov in izvodov knjig, daljSem poslovalnem Easu

in bolj prijaznem osebju.

3.6 Primerjava s predhodno opravljenim vrednotenjem

Gori¢anovo nalogo izpred petih let lahko v primeru knjiznice EPF imenujemo tudi

preliminarna §tudija. Strokovna literatura tovrstne Studije o vrednotenju toplo priporoca.
Gori¢anov vzorec je zajel pri dveh anketiranjih 240 anketirancev, na$ pa v enem 393.

V prvi anketi je avtor spraSeval o pomembnosti posameznih sestavin, v drugi pa po

stopnji zadovoljstva uporabnikov s posameznimi storitvami v knjiZnici EPF.

Pet osnovnih skupin PROSTOR, OPREMA, GRADIVOQ, STORITVE IN OSEBIE so
obema Studijama skupne. Gori€an je uposteval 23 posameznih spremenljivk, ta Studija jih
razsirja na 45. V skupini OSEBIJE so dodane nekatere spremenljivke: sposobnost vZzivljanja
v situacijo, knjizniCarjeva zanesljivost in komunikativnost, izpuSCena pa je obremenjenost
osebja. Ze res, da je obremenjenost osebja odvisna tudi od zahtev uporabnikov, a bolj kot
od njih je odvisna od zaposlitvenih standardov financerja knjiznice. V skupini storitve pa
so upostevane vse novejSe moznosti, ki jih v zadnjih letih ponuja sodobna informacijska
tehnologija: moznost rezerviranja knjig, specializirane podatkovne baze, internet, ultranet,

domaco spletno stran itd.
Primerjajmo sedaj dojemanje pomembnosti posameznih sestavin v obeh Studijah.
Obema je skupna potreba po prilagojenosti storitev ciljni skupini uporabnikov le-teh.

Ce uredimo sestavine po velikosti to&kovne ocene uporabnikov, ki so sestavine ocenili

s 4 ali 5, dobimo naslednje rezultate:
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Studija iz leta 1994

1. Primernost odnosa osebja do 1. Urejenost osebja;

obiskovalcev;
2. ZaloZenost z revijami, 2. Iskanje gradiva po klasi¢nem katalogu;
3. Aktualnost zbirke; 3. Lokacija knjiZnice znotraj fakultete;

M v, ey . .
4. Zadostno Stevilo izvodov za izposojo;

5. Iskanje gradiva preko OPAC-a;

6. Stanje knjizni¢nih prostorov;

Studija iz leta 1999

1. Zadostno §tevilo izvodov za izposojo; 1. Iskanje gradiva po klasi¢nem katalogu;

T T

o
e

2. Dostop do knjig in revij; 2. Lokacija knjiZnice;

3. Uporaba interneta in univerzitetne mreze; |3. Funkcionalnost pohistva;

4. Moznost rezerviranja knjig;

5. Strokovnost in razgledanost osebja;

6. Aktualnost gradiva;

Vidimo, da se mnenja o pomembnosti ali nepomembnosti posameznih sestavin
knjizni¢ne dejavnosti v Casovnem razmaku petih let niso bistveno spremenila. Ceprav
anketiranci niso bili isti, generacija se je namre¢ v tem obdobju popolnoma zamenjala, je
mnenje ali Se bolje, so pricakovanja populacije, ki obiskuje visokoSolsko knjiznico, dokaj
izenaCena. Med pomembne sestavine so se v mlajsi Studiji uvrstile pac tiste sestavine, ki jih
pred petimi leti Se ni bilo, sedaj pa so v ponudbi informacij skorajda nujne.

g ®

danes torej bolj vpliva na pri€akovanja o njegovi kakovostni storitvi, kot je vplivala v

preteklosti.
Kaj pa zadovoljstvo z dejavnostjo knjiznice EPF neko¢€ in danes?

Splosna ocena kakovosti storitev je bila pred petimi leti 3,44, danes znasa 3,67. Je
torej v zelo rahlem porastu. Vendar pa moramo pri tem upostevati tudi, da je bil vzorec

vprasanih razli¢no velik.
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Studija iz leta 1994 ocenjuje zadovoljstvo uporabnikov s posameznimi sestavinami kot
dobre, povprecne in slabe. Izpostavili bomo le dobre in slabe in skusali ugotoviti, ali so se

do danes te ocene morda kaj spremenile.

SESTAVINA T _
Ponudba strokovnih knjig X

Ponudba revij

Aktualnost gradiva

Iskanje gradiva preko racunalnika

Primeren odnos osebja

X
X
X
Strokovnost osebja X
X
X

Informacijska povezava z drugimi knjiznicami

>

Zadostno §tevilo izvodov

>

Informiranje obiskovalcev

»

Stanje knjizni¢nih prostorov

Studija iz leta 1999:

Urejenost osebja X
Iskanje gradiva preko radunalnika X
Stevilo ¢italniskih mest X
Stevilo terminalov in ostalih ratunalnikov X
PrezraCevanje X

Vidimo torej, da se stanje prostorov v knjiznici EPF v petih letih ni spremenilo.
Uporabniki so bili z njimi rezadovoljni takrat in so Se danes. V skupini OPREMA pred leti
$e ni bilo zaznano pomanjkanje terminalov in osebnih racunalnikov, danes je razkorak med

dejanskim in pri¢akovanim stanjem velik.
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Z osnovno ponudbo gradiva so bili uporabniki pred leti zadovoljni. Njihova
pricakovanja je celo nekoliko presegala. Danes so nezadovoljni s Stevilom izvodov za

izposojo na dom in premajhno moznostjo vpliva na oblikovanje zbirke.

Uporabniki so pred leti izrazili kritiko na rafun informiranja o moZnostih in novostih,
ki jih vpeljemo med knjizniCne storitve. Zato smo aktivnostim, ki vodijo k boljsi
informiranosti, v knjiZnici posvetili ve¢ pozornosti. Uvedli smo izobraZevanje uporab-
nikov, pripravili kratka navodila in informacije o dejavnosti, Stirikrat letno izdajamo
kataloge knjiZnih novosti, pripravljamo knjizne razstave, urejamo knjizni¢no domaco stran
na internetu in nase obiskovalce v fakultetnih glasilih (Obvestila EPF, Razgledi MBA,

Informator) seznanjamo z novostmi.
In rezultati?

Zadovoljstvo uporabnikov se je v novejsi raziskavi bolj priblizalo njihovim pri-

cakovanjem.

Vzroke za slabSe zadovoljstvo poznamo. Na prostorsko stisko in neprimernost pros-
tora lahko vodstvo knjiZnice vpliva samo na ta nacin, da vodstvo fakultete opozarja z
argumenti in z anketo pridobljenimi rezultati. Na povecanje Stevila izvodov obvezne in
priporoCene literature pa lahko vpliva vodja knjiZnice tako, da spremeni razmerje na-
menskih sredstev za nakup gradiva. Doslej smo posveali ve€jo pozornost unikatnim
izvodom in pri tem nismo toliko upoSstevali cene posameznega izvoda. Taka odloCitev je
primernej$a za knjiZnico z veliko €italnico in dobrimi pogoji za individualno delo. V takih
razmerah so knjige prezencne, uporabljajo jih le v prostorih knjiznice. V naSem primeru,
ko je izposoja na dom precej mocna (predvsem velja to za ucbenike), pa jih bomo morali
zagotoviti veC; skrajSati bomo morali izposojevalni rok in poostriti ukrepe ob pre-
koracitvah tega roka. IzboljSanja naCinov za seznanjanje z novostmi smo se ze lotili. In kot

so pokazali rezultati te ankete, je zadovoljstvo z njim Ze poraslo.
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4 Ugotovitve

Po vsem, kar smo na poti do kakovostnih knjizni¢nih storitev dognali o vrednotenju,
lahko sklenemo, da mora vsaka knjiZnica na tej poti jasno dolociti cilje, ki jih Zeli doseci;
zastaviti si mora program in prepreCiti vracanje v prejSnje stanje, ¢e je v njem odkrila
kaksne slabosti. Pomembno je, da je njeno vodstvo prepri¢ano o nujnosti sprememb in o
njihovih pozitivnih izidih. Zanje se moramo odlociti v ¢asu najvejih tezav ali pa
najve&jega uspeha. Kriza namreé& vzbudi iskanje izhoda iz nje. Ce uspemo, se z novim
poletom povzpnemo do Se veCjega uspeha. Prav tako ustrezna vizija moc¢no krepi
motiviranost zaposlenih. Motivacija pomeni, delati v dobri ustanovi z velikim ugledom, ki
nudi zaposlenim moZnost stalnega izobraZevanja in v kateri so kriteriji za njihovo
napredovanje jasno izrazeni. Na takSen nain je mogocCe ujeti konkurentno prednost,
povetati odzivnost knjiznice v okolju, v katerem deluje, odpraviti njeno neu&inkovitost,

povecati zadovoljstvo knjizniénih strank in s kakovostjo motivirati ljudi za dobro delo.
Zaradi svoje tradicionalne usmerjenosti (vzgoje izobrazbe, delovnih navad, rutinskih

postopkov in tradicije) smo knjizniarji manj pripravljeni sprejemati odloCitve o

spremembah in s tem tudi uvajati novosti. Vendar bomo morali usmeriti svoj pogled

predse, da bomo lahko zadovoljevali nove potrebe vseh generacij nadih obiskovalcev.

Avtorja K. Ewing in R. Hauptman (Pinder, 1996, str. 171) ponujata pet zanimivih
scenarijev za visokoSolske knjiznice 21. stoletja:
1. VisokoSolske knjiznice bodo Se naprej nudile svoje storitve na tradicionalen nacin.

2. Svojo energijo bodo preusmerile v preuCevanje strank in zadovoljitev njihovih

potreb.

3. Lahko bodo sodelovale z racunalnikarji in razvile medmreZne interaktivne storitve,

kot to Ze pocnejo profesionalni informacijski centri.

4. Uvedle bodo segmentiranc — nivojsko storitev. LaZja vpraSanja pri tem bodo resevali

poiprofesionalci, zahtevnejsa in bolj poglobljena pa knjiZniCni strokovnjaki.
5. Referenéne storitve bodo v knjiznicah opustili in prepustili uporabnike lastnim

informacijskim sposobnostin.

Katerega od ponujenih scenarijev bi izbrali za svojo knjiZnico?
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4.1 Pomembna nova spoznanja

Pri obiskovalcih knjiznice knjizniCar z izostrenim oblutkom obiajno opazi
informacijsko stisko, strah pred vedno veljim razkorakom med tem, kar razume, in tem,

kar misli, da bi moral znati in razumeti.

Obsezna knjizni¢na zbirka in ponudba informacij sami po sebi ne bosta dovolj.
Potrebne bodo Se dodatne storitve. In kako ugotoviti, katere so prave? Z vrednotenjem se

moramo prebiti do njih in gledati na vrednotenje kot na nekaj pozitivnega.

Novi storitveno naravnani etos vzpodbuja v visokoSolskih knjiznicah preko osebja
materialne vire, ki so »v zalogi«, v vire, ki bodo dostopni na samopostrezni nacin. Seveda

so pri tem kljuénega pomena Cloveski viri. V knjiznicah mora prevladati skrb za kadre in

saigsl . w

komunikacijskimi sposobnostmi, ki obvladujejo stroko in informacijska orodja.

4.2 Predlogi za izboljSanje stanja v visokosolskih knjiznicah

»Povej, kaj bos pocel, delaj, kar si obljubil, porocaj o svojem delu in ga naslednjic
izboljsaj!« (Qualitat ..., 1996, str. 101).

Nizka stopnja zadovoljstva naSih uporabnikov naj nam bo znak, da moramo v
knjiznici nekaj ukreniti. Lotimo se tega preudarno in brez panike, ¢e§ da je naSe deio

razvrednoteno.

e V vsakem primeru moramo takrat, ko smo rezultate vrednotenja analizirali, z njimi
seznaniti anketirane in naSe vodstvo. Torej je potrebno vzpodbujati komunikacijo
navzgor in tudi navzdol. Informacije o konkretnih izboljSavah v knjiznici, ki so

posledica naSe raziskave, objavimo v internih glasilih ali obesimo na oglasno desko.

e Vztrajajmo pri naravnanosti k uporabniku in bodimo dovzetni za njihove povratne

informacije. Nikoli ne odmaknimo ocesa s svojega uporabnika.
e Uvedimo ucinkovite delovne postopke in obrnimo informacijsko tehnologijo, ki je
pogostokrat izvor precej3njih knjizniCarjevih teZav, v izvir vseh njegovih moZnosti.
¢ Rodimo inovativni, prestopimo tradicionalne okvirje in tvegajmo.

¢ Odzivajmo se na spremembe v okolju in Casu.
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Povzemimo po avtorici ¢lanka Continued organizational transformation: The Harvard

College Library's experience Suzan Lee osem dejavnikov, ki so pomembni za uspeh vsake

knjiZnice:

podpora krovne ustanove

mo¢&no in vplivno vodstvo

organizacijski razvoj

kratkoro€no zastavljeni cilji

opredelitev ciljnih uporabnikov in njithovih zahtev
¢asovni nacrt knjiznice

prepoznav_agj e’in upostevanje nenehnega spreminjanja

razvoj kadrov za nove generacije
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5 Sklepne misli

Nenehno vrednotenje je integralni del vzdrzevanja dinami¢ne, ucinkovite in uspesne
organizacije, ki je uglaSena s svojimi strankami. Medtem ko je lahko cilj vrednotenja
pridobitnih organizacij ¢im vecji dobicek, dokazujejo z vrednotenjem v knjiznicah svojo

druzbeno koristnost.

Preden prevzamemo veljavne strokovne standarde za vrednotenje in izberemo za naso
knjiznico najprimernejSe, moramo najprej dolo€iti nase kratkoroCne in dolgorocne cilje in

nase poslanstvo. Cilje izpeljemo iz poslanstva.

NaSa naloga nas seznanja s S$tewilnimi metodami in tehnikami za vrednotenje.
Predstavili smo anketiranje kot eno najprimernejSih oblik za ugotavljanje zadovoljstva
nasih strank. Izbrali smo jo tudi v primeru knjiZnice Ekonomsko-poslovne fakultete v
Mariboru. Zelo koristno je, da se knjiznicarji pri svojem delu naucijo uporabljati statisticne
metode. Pri tem ne mislimo toliko na deskriptivno statistiko, marve¢ na to, da z njo

dokazujemo vzro¢no-posledi€na razmerja med pojavi.

Izkazalo se je, da je v visokoSolski knjiZnici najbolj smiselno vrednotiti ZBIRKO,
njeno DOSTOPNOST, med knjizninimi storitvami pa predvsem REFERENCNE
STORITVE.

Pri zbirki je pomembno, da zbiramo raznovrstne informacije, povezane s stroko

fakultete, v razli¢nih oblikah in €im hitreje.

Dostop do gradiva mora biti enostaven, prost in dobro oznacen. Katalogi naj bodo
azurni in zanesljivi. OdraZati morajo dejansko stanje gradiva, ki stoji na policah. O
knjiznih novostih in novih informacijskih mozZnostih obve$¢ajmo uporabnike redno in na
preprost naCin. Gradivo hranimo v visokoSolski knjiZnici le toliko Casa, dokler so

informacije iz njega Se uporabne in relevantne.

Cilj izobraZevanja uporabnikov mora biti uspeSen referentni pogovor, informacijsko
pismen, samostojen in samozavesten uporabnik. Njegovo zadovoljstvo bomo izmerili s
preprostim vpralanjem: Ali ste Se pripravijeni vrniti se v naSo knjiZnico, k istemu

knjizni€arju po enako storitev?

Knjiznice dosegajo svoje cilje preko zadovoljnega in motiviranega osebja. Ce to ni
uspe$no in u€inkovito, tudi knjiznica ne bo. IzobraZevanje knjizniCarjev je za doseganje

kakovosti nujno. Seveda pa moramo o tem prepriCati najprej svoje vodstvo. Dokazati
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moramo, da naSa dejavnost ne ogroza suverenosti profesorjev, marve¢ samo dopolnjuje
njihovo poslanstvo na nacin, ki olajSa njim in Studentom dostop do uporabnih informacij.

Postati moramo torej integralni Clen izobrazevalnega in raziskovalnega procesa.

V nalogi smo Zzeleli ugotoviti, kako v knjiznici Ekonomsko-poslovne fakultete v
Mariboru zadovoljujemo potrebe in priCakovanja nasih obiskovalcev. Ko smo analizirali
pomembnost posameznih kategorij in zadovoljstvo z njimi, smo ugotovili, da so v knjiznici
najpomembnejsi prav dobro usposoblieni ljudje, nato oprema, gradivo, prostor in
Pri gradivu je najpomembnejSe zadostno Stevilo izvodov, pri opremi pa uporaba sodobnih

informacijskih tehnologij.

Izkazalo se je, da so obiskovalci knjiznice EPF najbolj zadovoljni prav z osebjem in s
knjizniCnimi storitvami. Sledi gradivo. Najmanj zadovoljni so s prostorom in opremo.
Najbolj zadovoljni z vsem so prav ufitelji, redni Studenti pa najmanj. O¢itajo ji premajhno
Stevilo Citalniskih mest, terminalov in slabe §tudijske pogoje, predvsem na raun slabega
prezraCevanja. Pri teh kategorijah se njihova pri¢akovanja tudi najbolj razhajajo z
resniCnim stanjem.

Celovito kakovost so uporabniki ocenili kot povpre¢no.

Ugotovili smo, da na$ obiskovalec povpreéno obisée knjiznico 4,7-krat, kar pomeni
vsaj enkrat na teden. Obiskuje jo ves Cas svojega Studija, to je pet let. USitelji jo obiskujejo
ves Cas svojega sluzbovanja, nekateri Ze ve€ kot dvajset let.

V nadaljnjih Studijah bi lahko na osnovi zbranih podatkov ugotovili, ali obstaja
korelacija med dolgostjo oziroma pogostnostjo obiskovanja knjiznice EPF in stopnjo
zadovoljstva uporabnikov s ponujenimi storitvami. Prav tako bi lahko ugotovili, ali so tisti,

sany w

priporocili tudi svojim kolegom.

Iz rezultatov nasSe ankete je razvidno, da je izredno pomembno izobrazevanje
uporabnikov. Ni¢ namre¢ ni bolj neumno, kot slabo poznati moZnosti za pridobivanje
novih znanj na kar se da enostaven na¢in. Na§ uporabnik mora izvedeti, kak§na oprema in
storitve so mu v knjiznici na voljo. Vedeti mora, kako in kdaj lahko pride do te opreme in
storitev. Seznanimo ga s vstopnimi protokoli za uporabo raunalniskih katalogov in tudi z
vsemi omejitvami. Nau¢imo ga, kako lahko znanje in opremo uporablja na naju¢inkovitejsi
na¢in. Cilj naSega izobraZzevanja je samozadosten in samozavesten uporabnik infor-

macijskega sistema.
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Najdragocenejsi za uvedbo sprememb pa nam bodo predlogi anketirancev za
izbolj§anje knjizni€nih storitev, zbrani z izvedeno anketo.

Ob koncu si zastavimo Se naslednja vprasanja.

1. Al je uporabniska perspektiva vkljuCena v nase storitve in organizacijo?

2. Ali nenehno upostevamo stali3¢a nasih strank?

3. Al so na$i sistemi oblikovani v prid nasih uporabnikov ali nas samih?

4. Al si predstavljamo, kaj stranke od nas pri¢akujejo?

5. Ali svoj proces nenehno izboljsujemo?

6. Al se u¢imo iz preteklih uspehov in neuspehov?

7. Ali poznamo prednosti nasih tekmecev?

8. Ali smo dovzetni za pozitivne vplive iz zunanjega okolja?

9. Ali smo razvili proaktiven pristop v naSem okolju?

10. Ali se znamo pogajati s kolegi, ki mislijo drugace, imajo drugaCne spretnosti in

izkusnje?
11. Ali svojo ustanovo, v okviru katere delujemo, redno seznanjamo z novostmi in

delovnimi rezultati?

Ce ste na katerokoli izmed vprasanj odgovorili z NE, imate morda tezave. Analizirajte

jih in jih odpravite, pa se za prihodnost in ugled vase knjiZnice ne bo treba bati.

137



Do we really need libraries? : conference on performance assessment, ed. J. Blagden.

— Cranfield press, 145 str.

Ennis, K. (1996): Guidelines for college libraries : recommendations for performance

and resourcing. — Journal of Academic Librarianship 22(1996)5, str. 398.

Fidel, R. (1993): Qualitative Methods in Information Retrivial Research. — Library &
Information Science Research (1993)15, str. 219-247.

Fine, S. (1997): Librarians and art of helping. — The reference librarian (1997)59, str
77-91.

Gorican U. (1994): Analiza kakovosti storitev fakultetne knjiznice z marketinskega
zornega kota. — Maribor, EPF, 61 str.

Harless, D. ; F. R. Allen (1999): Using the contingent valuation method to measure
patron benefits of reference desk service in an academic library. — College & Research

libraries ((1999)January, str. 56-69.

Hernon, P. ; E. Altman (1996): Sevice quality in academic libraries. — Norwood,

Ablex Publishing Co., 187 str.

Hernon, P. ; P. J. Calvert (1996): Methods for measuring service quality in university
libraries in New Zealand. - The journal of academic librarianship, (1996)Sept., str. 387-388.

Hernon, P ; C. R. McClure (1994): Evaluation and Library Decision Making. —
Norwood, Ablex Publishing Co., 266 str.

ISO/FDIS 11620:1997(E) International standard , Information and documentation —
Library performance indicators (Final draft).

ISO 11620:1998 (E) : Mednarodni standard, Informatika in dokumentalistika — kazalci

uspesnosti delovanja knjiznice (delovna verzija).
Jordan, P. (1998): The academic library and its users. - Hampshire, Gower, 157 str.

Kavéi¢ Colié, A. (1999): Vpliv organizacijske strukture knjiznice na kakovost njenega
delovanja. — KnjiZnica 43(1999)2/3, str.49-62.

Knez Riedl, J. (1999): Analiza delovanja tekmecev : preusmerjanje k reotipljivim

sredstvom. — MER (11999)3, str. 32-35.

Lakos, A. (1998): Building culture of assessment in academic libraries. —

http:/www_lib.uwaterloo.ca/-aalakos/index html

139


http://www.lib.uwaterloo.ca/-aalakos/index.html

Lakos, A. (1997): The state of performance measurement in libraries. —

http:/www.arl.org/newsltr/197/perform. html

Lancaster, F. W.: If you want to evaluate your library . - 2" Ed. - London : Library
association publishing, 1993. 352 str.

Lee, S. (1993): Organisational change in the Harward College Library. — Journal of
academic librarianship 19(1993)4, str. 225-230.

Lee, S., M. E. Clark (1996): Continued organizational transformation; The Harvard
College Library's experience. — Library Administration and Management 10(1996)2,
str. 98-104.

Liebscher, P. ((1998): Quantity with quality? : teaching quantitative and qualitative »
methods in an LIS Master's program. — Library trends (1998)Spring, str. 669-680. o

Littlejohn, N. ; B. Wales (1998): Measuring unit effectivness : a pragmatic approach
to quality assessment in academic libraries. — College and Undergraduate libraries

5(1998)1, str. 103-121.

Losee, R. M.: ; K. A. Worley: Research and evaluation for information professionals.

- New York : Academic Press, 1993. 163 str.

Measuring quality: International guidelines for performance measurement in

academic libraries. - Miinchen : Saur, 1996. 171 str. - (IFLA publications ; 76).

Melavc, D. (1998): Kako gospodariti. — Kranj, Moderna organizacija, 335 str.

Mendelsohn, S.: How do you make sure that your customers are satisfied with your
service? - Information world review (1995)April, str. 25-26.

Mendelson, J. (1997): Perspectives on quality of reference service in an academic
library : a qualitative study. — RQ 36(1997)4, str. 544-557.

Mendelson, S. (1995): How do you make sure that your customers are satisfied with

your service? — Information world review (1995)April, str. 25-26.

Miakar, P. (1999): Motiviranje vodij (in drugih strokovnjakov) za kakovostno
delovanje. — V: Kakovost neprofitnih organizacij, priloga Neprofitni management

(1999)5/6, str. 21-27.

Murfin, M. E. ; C. Bunge (1984): Evaluating reference service from the patron point
of view. — Reference librarian (1984)11, str. 175-182.

140



Nitecki, D.: Changing the concept and measure of service quality in academic

libraries. - The journal of academic librarianship (1996)May, str. 181-190.

Oppenheim, C. (1998): Valuing information assets in British companies. — Business
Information Review, 15(1998)4, str. 209-214.

Padgett, D. K. (1998): Qualitative Methods in Social Work Research. — London,
Sage, 177 str.

Petz, B. (1997): Osnovne statisticke metode za nematematiCare 3.dop. izd. -

Jastrebarsko, Naklada Slap, 384 str.

Pinder, C. ; M. Melling (1996): Providing costumer-oriented services in academic

libraries. London : Library Association Publishing, 187 str.

Popper, K. R. (1998): Logika znanstvenega odkritja. — Ljubljana, Studia humanitatis,
386 str.

say #

21(1988)3-4, str. 313-322.

Popovic, M. (1988): gtudij uporabnikov kot izhodiSc¢e za opredelitev ciljev in

evalvacijo dejavnosti Narodne in univerzitetne knjiznice v Ljubljani. Ljubljana, 214 str.

Powell, R. R. (1998): Basic research methods for librarians. 3 Ed. — Greenwich,
London, Ablex <publ. Corpor., 281 str.

Praprotnik, S. (1999): Vpeljava nacel in sistemov kakovosti v drzavno upravo. — V:
Kakovost neprofitnih organizacij, priloga Neprofitni management1(1999)5/6, str. 5-12.

Qualitit und Leistung - Bibliotheken auf dem Priifstand. Berlin, Deutsches

Bibliotheksinstitut, 1996, 189 str.

Qualitit von Informationsdiensten. 7. Internationale Fachkonferenz der KWID, GI
und FID. Proceedings. - Frankfurt am Main : Deutsche Gesellschaft fliir Dokumentation,
1993. 190 str.

Quinn, B. (1997): Adapting Service Quality Concepts to Academic Libraries. — The
Journal of Academic Librarianship (1997)Sept. str. 359-369.

sea w

sistemu : doktorska disertacija. — Zagreb, Filozofska fakulteta, 1998. 349 str.

141



Schlacher , W. (1996): Beniitzererwartung an die elektronische Bibliothek und
Beniitzerzufriedenheit im Bereich Sachersliessung : Ergebnisse einer Umfrage an der

Universitatsbibliothek Graz.
Smith, L. L. 8(1991): Evaluating the reference interview. — RQ (1991)fall, str. 75-81.

Snoj, B. ; Z. Petermanec (1999): Kakovost knjizni¢nih storitev — prepustimo sodbo
uporabnikom. — Knjiznica 43(1999)2/3, str. 27-48.

Snoj, B. (1998): Management storitev. — Koper, Visoka $ola za management, 186 str.

Stalker, J. ; Murfin M. E. (1996): Quality reference service : a preliminary case
study. — The journal of academic librarianship 22(1996)6, 423-429.

Rebernik, M. (1997): Ekonomika podjetja. — Ljubljana, Gospodarski vestnik, 445 str.

Reference and Information Services. — V: ALA : World Encyclopedia of Library and
Information Services, 2™. Ed. — Chicago, ALA, 1986, str. 692-694.

Rewill, D. H. (1983): Performance assessment in academic libraries. — V: Do we
really need libraries? (J. Blagden, ed.). Cranfield Press, str. 47-55.

Shaw, R. (1998): Improving marketing effectiveness. — London, Profile Books, 211 str.

To$, N.; M. Hafner-Fink (1997): Metode druzboslovnega raziskovanja. — Ljubljana,

Fakulteta za druzbene vede, 217 str.

Watson Boone, R. ; D. Weingand (1996): Deans rank indicators od effectivness for
schools of libray and information studies. — Journal of education for library and
information science, 37(1996)1, str. 31-43.

Wehmeyer, S. ; D. Auchter, A. Hirshon (1996): Saying what we willdo, and doing
what we say : implementing a customer service plan. — The journal of academic librarian-

ship, (1996)May, str. 173-180.
Wolpert, A. (1998): Services to remote users. — Library trends (1998)Summer, str. 21-41.

Zeithaml, V. (1988): Consumer perceptions of price, quality and value. — Journal of
marketing, 52(1988)july, str. 2-22.

Zeithaml, V., A. parasuraman, . Berry (1990): Delivering Quality Service. — New
York, The Free Press, 226 str. '

Zelenika, R. (1998): Metcdologija i tehnologija izrade znanstvenog i stru¢nog djela. —
Rijeka, Ekonomski fakultet, 781 str.

142



7 Dodatek

V dodatek so vkljuCene vse priloge, ki smo jih v nalogi omenili ali smo jih pri
anketiranju uporabili. Pri sestavljanju ankete smo se zgledovali po tujih primerih anket, ki
so jih izvedli v nekaterih akademskih knjiznicah. Teh vprasalnikov nismo prevajali.
Menimo pa, da lahko koristijo $e komu, ki se bo namenil preverjati kakovost storitev v
svoji visokoSolski knjiznici. Zato lahko iz njih izbere le posamezne - zanj zanimive

segmente, ki jih Zeli vrednotiti, in jih priredi lastnim potrebam.

1. Dopis, namenjen anketirancem v knjiznici EPF
2. Anketa

3. Primeri vpraSalnikov iz knjige P. Hernona in E. Altman: Service quality in
academic libraries, 1996, str. 99-102, 106-107, 161-164.

Dodatek 4.1 - Kakovost storitve, ocenjena z uporabnikovega zornega kota;

Dodatek 4.4 - Primer uporabnikovih odgovorov, ocenjenih z oceno od 1 do 5;

Dodatek 6.1 - Seznam moZznosti za nadzor kakovosti storitve (Service Quality
Information Checklist - SQIC)

Dodatek 6.3 - Elementi SERVQALA in RATERJA

Dodatek A - Vprasalnik o kakovosti storitve za uporabnike knjiZnice

Dodatek B - Vprasalnik za oceno pomembnosti knjizni¢nih storitev

4. Seznam kazalnikov za merjenje storitev v visoko3olskih knjiznicah

Avtorica naloge ga je priredila po viru: Measuring quality : International guidelines

for performance measurement in academic libraries, 1996, str. 41.

5. Navodila za pripravo vrednotenja v Missouri State University Library avtoric N.

Littlejohn in B. Wales, str 112-121. Fotokopije.

Vprasalnik za ocenjevanje zadovoljstva uporabnikov z:
- revijami

- medknjiZni¢no izposojo (lokalno in zunanjo)

- rezerviranjem knjig

- izposojo knjig

Pregled uspesnosti knjiZni¢nega poslovanja v University of lowa Libraries.
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6. Normativni dodatek standarda ISO 11620. Informatika in dokumentalistika - kazalci

uspesnosti delovanja knjiznice. 1. izdaja, 1998. (Slovenski prevod Se ni potrjen.)

Dodatek B Opis kazalcev uspeSnosti

B.1 Mnenje uporabnikov

B.1.1.1- Zadovoljstvo uporabnikov

B.2.8 - IzobraZevanje uporabnikov (ni ustreznega kazalca v tem mednarodnem

standardu.
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PRILOGA: 1

UNIVERZA V MARIBORU
EKONOMSKO-POSLOVNA FAKULTETA MARIBOR
KNIJIZNICA EPF

VREDNOTENJE KNJIZNICNIH STORITEV

Spostovana obiskovalka/obiskovalec knjiznice EPF!

Z anketo, ki je pred vami, Zelimo ugotoviti, kako ocenjujete kakovost storitev nase

sew _®

Prosimo Vas, da anketo pazljivo preberete in odgovorite na zastavljena vprasanja.
Potrudili se bomo, da bomo na osnovi rezultatov storitve knjiznice prilagodili in
izbolj3ali, saj je knjizni¢na dejavnost namenjena predvsem Vam.

Hvala za sodelovanje.

Zdenka Petermanec, prof.
vodja knjiznice EPF
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UNIVERZA V MARIBORU
EKONOMSKO-POSLOVNA FAKULTETA MARIBOR
KNJIZNICA EPF

VREDNOTENJE KNJIZNICNIH STORITEV

Spostovana profesorica/profesor — obiskovalec fakultetne knjiZnice!

Z anketo, ki je pred Vami, Zzelimo preveriti kakovost storitev nase knjiznice. Dobljene
rezultate bomo uporabili pri odlo¢anju, ali je dolofene aktivnosti smiselno opustiti,
ohraniti ali izbolj$ati, hkrati pa nam bodo vodilo pri naSem prihodnjem delu, katerega
cilj je izpolniti Vasa priCakovanja.

Prosimo Vas, da nam izpolnjeno anketo vrnete najkasneje do 20. maja 1999.
Hvala Vam za €as in pozornost, ki ste ju namenili odgovorom in predlogom.

Zdenka Petermanec, prof.
vodja knjiznice
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PRILOGA: 2

V stolpcu POMEMBNOST ocenite, kako pomembna je za Vas osebno posamezna sestavina

knjizni¢nih storitev, v stolpcu ZADOVOLJSTVO pa stopnjo VaSega zadovoljstva s
posamezno sestavino knjizni¢nih storitev v knjiznici EPF.
Obe dimenziji ocenjujete na lestvici od 0 — 5 tako, da v kvadratek vpisete ustrezno oceno.

LEGENDA ZA POMEMBNOST:

0 - NE POZNAM

1 - NEPOMEMBNA

2 - MANJ POMEMBNA

3 — SREDNJE POMEMBNA
4 - POMEMBNA

5-ZELO POMEMBNA

LEGENDA ZA ZADOVOLJSTVO:

0 - NE VEM

1 - ZELO NEZADOVOLIJEN

2 - NEZADOVOLIJEN

3 — SREDNIJE ZADOVOLJEN

4 - ZADOVOLIJEN
5-ZELO ZADOVOLIJEN

SESTAVINE POMEMBNOST
1. PROSTOR o
- razsvetljava O
- prezralevanje tl
- lokacija knjiznice znotraj fakultete O
- $tevilo Citalniskih mest O
= pogoji za individualno delo O
- oznacevanje v prostoru in na policah O
- funkcionalno pohistvo O
2. OPREMA O
- $tevilo terminalov in osebnih O
ralunalnikov
- nemoteno delovanje terminalov in osebnih O
racunalnikov
- reprografska oprema {tiska!niki, fotokopirni  [J
stroji, multimedija)
- dostop do podatkovnih zbirk preko O

interneta, ultranet

O

O0000o0a0

=

ZADOVOLJSTVO
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SESTAVINE POMEMBNOST ZADOVOLJSTVO

3. KNJIZNICNO GRADIVO O a
- strokovna pokritost s knjigami O ]
- strokovna pokritost z revijami O (]
- tujejezi¢na zastopanost O O
- aktualnost (] O
- dostopnost do knjig in revij O O
- zadostno $tevilo izvodov za izposojo | ]
- Cas, ki prete€e od narocila, obdelave do O O
mozne izposoje
- moznost vplivanja na oblikovanje knjizniéne [ O
zbirke (nabavno politiko)
- varovanje knjig O O
4. KNJIZNICNE STORITVE a O
- iskanje gradiva preko ratunalnika v OPAC-u' [ O
- iskanje gradiva po klasi¢nih katalogih O O
- toCnost, azurnost in enostavnost katalogov — [J O
- jasna in enostavna navodila za njihovo uporabo [ 0
- opcija za »pomoc« pri OPAC-u O O
- informacijska povezava z drugimi knjiznicami [] O
(referalna dejavnost)
- povezava s Studijskimi programi na fakulteti [] O
- toéne informacije O O
- odpiralni ¢as O O
- dovoljena koliina izposojenih knjig 4 (|
(4 kniige hkrati)
- omejen rok izposoje (1 mesec) O] |

" OPAC - ratunalniko podprti javno dostopni knjizni¢ni katalog
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SESTAVINE POMEMBNOST
- moznost rezerviranja knjig O
- seznanjanje z novostmi [l
- uporaba interneta in univerzitetne O
knjizni¢ne mreze
- domaca knjiznina stran na internetu O
- kratke informacije o knjizni¢ni dejavnosti O
- knjiZne razstave O
- izobraZevanje uporabnikov O
- medknjiZni&na izposoja O
5. OSEBJE O
- strokovnost in izobraZenost O
- primeren odnos do obiskovalcev O
- sposobnost vziveti se v informacijsko O
potrebo uporabnika
- zanesljivost (to¢ni in hitri odgovori) ()
- komunikativnost O
- urejenost (zunanji videz) O

O
O
0O

O 0 00 0

O

o O

O O

ZADOVOLJSTVO

Prosimo, da naslednje trditve o izobrazevanju uporabnikov knjiznice EPF oznacite z
DA ali NE.

L.
2.

ol e B R

Ali je izobraZevanje o iskanju virov potrebno?

Ali bi se udelezevali organiziranega skupinskega
uvajanja v uporabo informacijskih virov?

Ali bi pod knjizni¢arjevim vodstvom sami preizkusili
vse moznosti iskanja?

Seznanjen sem z moZnostmi iskanja virov.

OPAC sem se naucil uporabljati sam ali s prijatelji.
OPAC me je naucil uporabljati knjiZnicar.

Udelezil sem se predavanju o uporabi informacijskih virov.

Tovrstno izobraZevanje mi je koristilo. _
Zelite, da bi Vas o informacijskih moZnostih seznanjali v
pisni obliki (kratka in jasna navodila).

DA
DA
DA
DA

DA
DA
DA
DA
DA

ffnns G666
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Kako bi ocenili kakovost storitev fakultetne knjiznice kot celote?

1 2 3 4 5
zelo slaba slaba srednja dobra zelo dobra

Koliko let Ze obiskujete knjiznico EPF?

Kolikokrat na mesec v povprecju jo obiscete?

Ali obiskujete tudi druge knjiznice? DA NE
Zakaj?
Ali bi storitve nase knjiznice priporocali tudi drugim? DA NE

Prosimo, predlagajte, kaj bi v knjiznici EPF izbolj$ali.

KakSen je vas status?

SEM: redni Student dodiplomskega Studija
izredni Student dodiplomskega Studija
podiplomski Student

visokoSolski ucitelj oz. sodelavec

O 0 0 0 0

drugo (obcan, ki uporablja strokovno knjiznico, biv§i diplomant)
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PRILOGA 3: PRIMERI VPRASALNIKOV IZ KNJIGE P. HERNONA IN E. ALTMAN: SERVICE

QUALITY IN ACADEMIC LIBRARIES

Table 4.1. Service Quality: A Revised Framework

Resources: Information Content

1

Appropriateness of fit Imatchl between content and customer

2. Accuracy/trustworthiness

- Degree of correctness Imisinformationl
- Inaccuracy: Subject to misconduct, e.g., fraud disinformation)

. Currentness or timeliness

Degree of comprehensiveness (e.g., thoroughness and extent to which an electronic product
duplicates a print source

Medium

Packaging: Aesthetics

Relevance (see Wilson,1995)

The Organization: Its Service Environment and Resource Delivery

o ;

. Availability/accessibility

- Choices
- Medium
- Means of delivery (e.g., fax)
- Source of service (e.g., a particular library or CARL Uncover)
- Convenience
- Assistance for electronic services (e.g., help screens, online tutorials, and publicized
phone numbers for assistance)
- Hours
- Location (e.g., of library or collection)
- Staffing (service time and availability) - queuing
- Equipment-in operating condition
- Information itself (ease of its use)
Responsiveness, induding Complaint/Compliment Procedures
- Ease of making comglaint or compliment
- Response for receiving goodservice
- Response/redress for receiving poorservice

. Physical condition of materials in collection (e.g., brittle/materials or restricted use and

photocopying).

Physical surroundings -

- Ambient conditions

- Point of public service contact (e.g., branch libraries might have circulation, not -reference,
desks)

- Signage

- Spatial layout

Service costs

Service reputation (e.g., as service-oriented)

Service Delivery: Staff*

£ 1D =2

Ability to trainleducate customers (e.g., in use of CD-ROM products)
Accuracy in answering questions

Behavior

- Approachable

- Appropriate body language and a smile

- Courteous -

- Empathetic

- Friendly/pleasant

- Include user in search process li.e., not ignoring his/her presence)
- Maintain eye contact

- _Willingness to leave the desk
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. Communication skills

- Ability to communicate with staff in other units of the library

- Ability to determine what customer needs

- Ability to negotiate library system and records (e.g., the library's and other libraries'
catalogs, and MARC records) to assist customers

- Conduct reference interview going beyond the initial question asked -

- Use follow-up question inviting user to return (willingness to return)

. Knowledge
- Issues /e.g., intellectual property rights)
- Referral -
- Subject
- Technical expertise le.g., formats, accessing electronic information, and Internet access)
Speed of delivery (mechanical and human)

. Sufficientamount of assistance provided, including the amount of time needed to respond to a

request

Systems/Technical Service Staff

NO A BN

Ability to communicate with staff in other units of the library

Accuracy

Knowledge of land ability to anticipate) user needs and information-seeking behavior
Knowledge of standards

Service orientation

Speed of delivery le.g., in order & processing)

Technical knowledge of systems le.g., technology-based|

* In some libraries, staff may perform both public and technical service functions.
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Table 4.4. Responses to Customer Suwey

telling you where to go

Mean Median
The staff answer your questions about library materials accurately 448 5
The infomiation you get from library books and periodicals is accurate 4.46 5
Books and journals are reshelved promptly 4.40 5
The materials you want are in their proper places on the shelves 4.36 5
The computerized catalog indicates if materials are checked out or are in 433 5
the library
The library has the current books and journals you are searching for 432
You feel safe in the building 426
Equiprpent such as terminals, photocopiers, and printers are in operating 403 5
condition
The library is open late at night and for long.hours on the weekend 413 4.50
The staff help you find information you need 419 4
Each floor or major area of the library has terminals in working condition to 419 4
access the online catalog
The restrooms and drinking fountains are clean 4.10 4
Library staff understaiid the information for which you are looking 4.09 4
The library staff are friendly 4.03 4
Study areas are quiet 4.02 4
You do not have to wait more than a few minutes for service 3.89 4
You can print off the information about call numbers or journal articles 387 4
appearing on the computer screens
It is easy to fmd where 'books,joumals and other types of library materials 383 i
are located in the building
It is_clear whgre help may be found V{hen you are having a problem 282 4
finding materials or using equipment in the library
Staff help you to use the electronic catalog and indexes 3.82 4
Staff :_;uggest t_hal you can obtain materials that the library does not own 3,59 4"
by using interlibrary loan
You can renew or request material via the online catalog 343 350°
You can access the online catalog via modem from your home 343 3
Staff are avai]able on each floor of the building to answer questions about 393 3
finding materials
Staff take you where the material is shelved instead of just pointing or 304 3

the rewritten question as does Chapter 7.

|_ Chapter 7.

* There were four missing responses. It might be useful to subdivide this question into several questions.
For example, one question looks at photocopiers, another examines printers, etc. See Chapter 7.
® There were five missing responses, indicating the need to rewrite the question. Appendix B contains

© There were six missing responses. Appendix B contains the rewritien guestion in one case. Also see
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Table 6.1. Service auality Checklist

+ = service that can be answered by a yes or no

S = service that can be monitored by sampling/observation (preferably by videotape)
P = service that can be monitored by telephone records

0 = service that can be monitored by OPAC

T = service that can be monitored by response time

C = service that can be monitored by customer response

N = service that can be monitored by a count of items

L = service that can be monitored by a listing of items

Resources: Information Content
(C) Appropriateness of fit (match- between content and customer
(T) The library quickly updates catalog records for lost items
(O) Recent books and journals are available
(T) Shelving of new materials in relation to publication date
(C) Information pertinent to customer requests is available

The Organization: Its Service Environment and Resource Delivery
Convenience ’ %
(+ and P) OPAC can be accessed via modem
(Nand L) OPAC provides gateways to Journal indexes and other | ibrary catalogs
(+) Can renew items via OPAC or by some other electronic means
(+) Can recall items via OPAC or some other electronic means
(+ and N) OPAC terminals are available throughout the library
(+and T-) Wait for service at public service points is not more than a few minutes

(+) Library service policies are available online
+) Reference questions can be posed and answered online
+) Reference sources such as dictionaries and encyclopedia can be accessed via
modem
(+and N) CD-ROMSs can be accessed via modem
+) User guides available online
Hours of operation
(+)- Available by phone gr online
(+)- Are posted 6n door
(+)- Information is printed on bookmark for later reference
(+) Information is updated to accommodate holidays, including on bookmark
(+and N Open evenings and weekends
+) "Special units" are open hours other than 9 a.m.to 5 p.m
Location (e.g., of library or collection)
(+) Available parking is nearby li €, would you be willing to walk this distance to use
the library? (If lot is always full, parking is unavailable-
(+) Drive up book drop is available
Efficiency

(+ and z)- Items are quickly reshelved

(+ and S)- Materials are in correct order on the shelves

(+ and T)- Interlibrary loans are processed quickly

(+ and T)- Same day notification given for arriving interibrary loans

(+and T)- ltems for reserve are processed quickly

(+and T) Serials are bound promptly at the end of the volume year
Staffing (service time and availability-queuing)

(&) Staff wear some identification so they can be easily identified
+) Service points have sufficient staff to accommodate customers
() Staff is available throughout building to help customers and not all concentrated in

tracitional public service areas.
Public service depa:tments are open when building is
+) open on weekends
(+ and N) open evenings
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Equipment-in operating condition

(S) Percentage of OPAC terminals working

(S) Percentage of OPAC terminals in use

(+) Printouts possible (i e. working printer with paper)

(S) Percentage of CD-ROMS working

(S) Percentage of CD-ROMs in use

(+) Printouts possible

(5) Percentage of copy machines working

(S) Percentage of copy machines in use

+) Copy machines accept both coins and cards

(+) Instructions for cards are clear and visible

(+) Instructions for recharging photocopy cards are clear and visible

(S) Percentage of microform readers working

(S) Percentage in use

+) Operating instructions clearly posted

(+) Directions for retrieving films and fiche posted

(+) Instructions are dear and visible for reporting malfunctions or broken equipment

(+) Broken equipment removed or clearly marked

(+) Pencil sharpeners available and notice of their availability visible
Equipment not available, awaiting repair

(N) Photocopiers

(N) Terminals

(N) Microform readers

Responsiveness, Including Complaint and Compliment Procedures

Follow-through procedures are standard
(+ and T) Customers requesting purchase of a title are notified promptly as to outcome and
arrival
(+ and T) Faculty are notified when materials requested for reserve room are available or
not available
Ease of making complaint or compliment
(+) It is elear where to go to with a problem
Complaint may be made
(+ and N) by phone
(+ and N) in person
(+ and N) by e-mail
(+ and N) Dby letter
(6] Staff member is there to take complaint
(CorS) Staff member seems interested in the problem
(CorS) Staff member appears to believe the customer
Response/redress for receiving poor service
(CorS) Does the staff member solve or try to solve the problem?
(CorS) If not, does the staff member indicate that the problem will be investigated?
(CorS) If so,is the customer told that the library will try to solve the problem and the
approximate length of time it will take?
(CorS) If so,will the customer be notified of the disposition of the problem?

(©) Does the customer feel satisfied at the conclusion of the interaction with the staff
member?
(+) If the customer wants to see an administrator,is one available?

(CorS) Are complaints handled with courtesy and empathy,or are the customers
considered bothersome?
(CorS) Does staff try to “justify” the library in handling the complaint?

©) Does the customer feel satisfied at the end?
(+) Does the staff ask if the customer is satisfied with the way the complaint was
handled? -
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Physical Surroundings

Ambient conditions
(C and S) Noise level is low

(S) Building is clean

(+) Restrooms are available

(S) Restrooms are clean

(S) Shelves are in order

(S) Piles of books are not lying around

(S) Furniture is not broken or torn

(+) Places for quiet study are available

(+) Personal safety/security is high

(N) Number of incidents of theft, assault or molestation in past 12 months
Spatial Layout & Signage

(+) Directory and floor plan visible on entering the building

(+) Signs pointing to catalog, reference, loan, etc.

+) Prominently displayed signs on each floor indicating call number locations

(+) Information on OPAC also shows location of item if "in library," not just call number

Service Costs

(N) Photocopy page charges

(N) ILL charges

(N) Overdue charges

Service Reputation (e. g., as service-oriented)

Customer regularly returns...would return only in dire emergency

(© to particular staff member

(©) to particular department

(Cand 0) to library

(C) Customer tells friends about library experiences

Service Delivery: Staff

Public Service Staff

(S) Willing to give instructions on using OP ACs, etc.
(+) Knowledgeable staff (not just students) on duty
Behavior

(S and C) Approachable/welcoming

(S and C) Appropriate body language and a smile

(Sand C) Courteous

(C) Empathetic

(S and C) Staff is responsive to customer requestftransaction

(Sand C) Friendly/pleasant

(S and C) Includes user in search process (i. € not ignoring customer's presence)

(S) Maintains eye contact

(S) Wiling to leave the desk to assist customer

(C) Ability to determine what customers need
Systems/Technical Service Staff

Service orientation

(+) Considers/welcomes customer recommendations
Speed of delivery (e.g., in order & processing)

(M) Receipt of new materials in relation to publication date
(0) Cataloging and processing of materials

(N) Number of items in the backlog

Speed of Delivery (Mechanical and Human)

(+and T) Most questions are answered the sarre day

©) Sufficient amount of assistance provided, including the amount of time needed to
respond {o a request

(Sand C) Staff goes with customer io shelf to identify items

(Sand C) Staff follows through to check if customer is satisfied

(S and C) If person on duty can't answer question, goes to find someone who can
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Table 6.3. Elements of SERVOUAL/RATER in Relationship to Service Quality Information

System

SERVQUAL/RATER Elements

Service Quality Measures

Reliability

Resources:

| Staff:

Accuracy
Comprehensiveness
Relevance to request

Accuracy in answering questions
Follows through to ensure that customer is satisfied

Assurance

Staff:

Approachable/courteous

Able to negotiate the library system and records to
help customers

Knowledgeable about user needs

Knowledge of information issues

Technical expertise (formats, Internet)

Willing to help

Able to communicate with staff in other units

Tangibles -

Equipment:

In operating condition
Provides options such as coin/card
Operating instructions are clear

Building:

Clean

Shelves are in order

Furniture is not broken/torn

Quiet places available

Directory and floor plan at entry

Signs prominently displayed on each floor to help

Empathy

Staff:

Appropriate fit between content-customer
Responsive to customer request

Includes customer in search process

Willing to leave the desk to help

Quickly notifies customer about ILL arrivals and

__purchase requests

Responsiveness

Resources:

New materials available
Quick reshelving of items

Organization:

Staff:

Convenience

Dial access to OPAC

Can renew online

Hours of operation

Location of parking

Book drop

All departments open evenings and weekends

Easy to identify
Sufficient staff to help

Complainis:

Ease-of making complaint
Quick response/redress
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APPENDIX A

Service Quality for Library Users
A Survey Instrument

The questionnaire contains ten questions. We would appreciate if you took a few minutes to
answer them. The purpose is to provide information about your experiences and beliefs so that we
can gain a better understanding of how libraries can improve their service-orientation.

1. While using the university library this year have you encountered any problems (i.e., seruice
failures or areas needing improvement) with the collections, physical environment, or services?
Yes No

2. If you answered "yes" to the preceding question, what was (were) the problem(s)? (IF YOU
ANSWERED “NO" PROCEED TO THE NEXT QUESTION.)

A. Collections.
B. Physical environment.

C. Services.

3. The library is service-oriented. (Please circle the appropriate response.)

1 2 3 4 5
Strongly No Opinion Agree Disagree Strongly
Disagree Agree

Briefly explain your answer

4. Please circle your response to the following four statements about service quality:

1 2 3 4 5
Strongly No Opinion Agree Disagree Strongly
Disagree Agree
SERVICE QUALITY MEANS

a. Teaching me to be an independent user
1 2 3 4 5

b. Handing me information and/or sources, such as books and articles.
1 2 3 4 5

c. Both teaching me to be an independent user and handing me information and/or sources.
1 2 3 4 5

d. The library, always or most often, has whatever | need.
1 2 3 4 5

5. Other than the points covered in question 4, do you see other attributes to service quality?
Yes No . If vou answered "yes," please list them.
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APPENDIX B
Library Customer Survey
Please share your opinions about how important the following aspects of sexvice are to you as a

user of this library Circle the number which indicates the degree of importance on the following
scale with 1 being of no importance and 5 being o fhighest importance.

1 The materials you want are in their proper places on the shelves. 12 3 4 5
2 The library has the current books and journals you are searchingfor 1 2 3 4 5
3. Books and journals are reshelved promptly 12 3 45
4 The information you get from library books and periodicals is 12 3 405
accurate.
5. It is clear where help may be found when you are having a problem 12 3 45
finding materials or using equipment in the library
6. It is easy to find where books, journals, and other types of library 12 345
materials are located in thebuilding.
7. Staff help you to use the electronic catalog and indexes. --12 3 45
8. The library staff are friendly 12 3 45
9. You do not have to wait more than a few minutes for service. 123 405
10. Library staffunderstand the information for which you are looking. 12 3 45
11.  The staff help you find information you need. 12 345
12.  The staff answer your questions about library materials accurately 123405
13. It is important that staff are available on each floor of the building to 12 3 45

answer questions about finding materials.

14.  Staff take you where the material is shelved instead of just pointing 123 45
or telling you where to go.

15.  Staff mention interlibrary loan as a means to obtain materials that 12 3 405
the library does not have.

16. Equipment such as terminals, photocopiers, and printers are in 12 3 405
operating condition.

17.  You can print off the information about call numbers or journal 123 45
articles appearing on the computer screens.

18. The computerized catalog indicates if materials are checked out or 12 3 45

are in library
19.  Each floor or major area of the library has terminals in working 12 3 45
condition to access the onlinecatalog.
20. You can access the online catalog from your home. 12 3 435
21. You can renew or request materials via the online catalog. 123 405
22.  Study areas are quiet. 12 3 465
23. The library ic open late at night and for long hours on the weekend. 12 3 4 5
24. The restrooms and drinking fountains are clean. 12 3 45
25. You feel safe in the building 123 45



6. What do you like the most about the library?

7. What do you like the Jeast about the library?

8. Name one thing the library can do to improve.

9. Are you:
a. Student, undergraduate
b. Student, graduate
c. Faculty
d. Staff
e. Other (please specify):

10.During this school term, approximately how many times have you used the library?
None

Once a day

Once a week

A few times per month
Other (Please specify):

capow

Thank yow
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Please circle your status:
undergraduate

graduate student
faculty

other (please specify):

Thank you for your participation.
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PRILOGA4 SEZNAM KAZALNIKOV ZA MERJENJE STORITEV V VISOKOSOLSKI
KNJIZNICI

SPLOSNA UPORABA KNJIZNICE

1. Prodor na trg
1.1 Delez uporabnikov glede na primarnc uporabniSko skupino

1.2 Delez ciljne skupine (rednih Studentov, izrednih $tudentov, podiplomskih Studentov...) glede
na celotno populacijo

2. Odpiralni ¢as glede na potrebe

KAKOVOST ZBIRKE

3 Seznam, ki so ga sestavili strokovnjaki (delez zbirke glede na ta seznam, na bibliografijo ali
na seznam obvezne literature)

4, Uporaba zbirke

4.1 lIzposoja na dom

42 Prezenctna zbirka

43 Neuporabljeni del zbirke (v nekem ¢asovnem obdobju)

44 Zbirka doloCenega strokovnega podrodja

4.5 Zbirka dolotenega strokovnega podrocja, ki smo jo nabavili pred kratkim

KAKOVOST KATALOGOV

5. Uspesno iskanje po naslovih

6. Uspes3no iskanje po temah

DOSTOPNOST GRADIVA

7.  Casnabave

8.  Cas obdelave

9.  Cas, ki preteée do postavitve gradiva na polico
10. Dostopnost gradiva

11.  Cas izvedbe medknjiZzniéne izposoje

INFORMACIJSKA SLUZBA

12.  Stevilo pravilnih in ustreznih odgovorov na zastavijena vprasanja uporabnikov
13. Zadovoljstvo uporabnikov

13.1 S knjiZnico in njenimi storitvami kot celoto

13.2 S posameznimi stoiitvami knjiznice '
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APPENDIX 1
Internal Unit Assessment Instructions
Preparation:

1. Assessment Committee meets with Unit Head.

a. Review the complete assessment process. Make sure unit head
understands the complete process and will communicate this to
every member of the unit.

b. Choose the assessment week. Choose a typical week for the unit.
We usually begin on a Monday and include Saturday and Sunday
if unit services are offered during the weekend.

c. Determine the unit’s client base; change the chent satisfaction
survey as needed.

d. Modify the Internal Peer Review instrument to reflect unit’s needs.

e. Determine appropriate distribution and data collection methods.
Decide who will distribute surveys and when and how they will
be returned. If possibie, have persons external to the unit hand out
the surveys. Our experience shows that students respond better to
other students than to library staff members.
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2. Send a memo to unit employees detailing assessment activities.
Assessment Week Activities:
1. Conduct Client Satisfaction Survey.
2. All employees outside the unit complete the Internal Peer Review.
3. Unit employees complete the Operations Review.
4. Send reminders to all employees to participate.
Follow up:

1. Committee tallies results and sends sumumary reports to the Dean.

2. At the conclusion of the assessment, the Dean meets with the entire
unit to review results. One member of the Committee is present.

3. The Assessment Committee reports general findings to Library staff.

APPENDIX 2

Client Satisfaction Questionnaire—Periodicals

In accordance with University-wide assessment activities, Library Ser-
vices is actively soliciting input about our performance. This is part of an
ongoing project to monitor and improve our responsiveness to the academic
community. We appreciate your cooperation in completing this survey. The
results of this survey will be used by the administration of Library Services
in management decisions and strategic planning. Please circle your re-
sponscs and place this sheet in the drop box. Please write comments on the
back of this sheet. Thank You!

1. What is your class rank at Central?
Freshman/Sophomorce
Junior/Senior

Graduate Student

I. Faculty/Staff

¢. Public Patron

o

~

2. How may times have you used the Periodicals area this school year?

a. 1-5times
b. 6-15 times
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APPENDIX 2 (continued)

c. 16-30 times
d. More than 30 times

. What materials did you usc today?

a. Journals or magazines
(1) current issues
(2) older issues (bound or microform)
b. Newspapers
(1) current papers
(2) back issues on microfilm
c. ERIC, NCJRS, HPER, Newsbank or other special microfiche
collection
d. other
¢. none

Were you able to easily locate the materials you needed?
a. yes
b. no

If not, did you seek assistance from a Periodicals employee?
a. yes
b. no

What was the purpose of your visit to Periodicals today?
class assignment/research

browsing/personal intercst

to usc copy machincs or reader/printers

to use LUIS

oo

If you used the copy machines or rcader-printers . . .
. Did they function properly? _yes __no
b. Did you have to wait? _yes __ no
¢. If you needed assistance,

were persennel available? __yes  no

oo

Were the Periodicals personnel helpful and polite?

a. yes
b. no
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APPENDIX 3
Local Client Satisfaction Questionnaire-Interlibrary Loan

In accordance with University-wide assessment activities, Library Ser-
vices is actively soliciting input about our performance. This is part of an
ongoing project to monitor and improve our responsiveness to the aca-
demic community. We appreciate your cooperation in completing this
survey. The results of this survey will be uscd by the administration of
Library Services in management decisions and strategic planning. Please
circle your responses and place this sheet in the drop box. Please write
comments on the back of this sheet. Thank you!

1. Which of the following describes you?
. Freshman/Sophomore

. Junior/Senior

. Graduate Student

. Faculty/Staff

. Other

2. How many times during the last calendar year have you used the
services of Interlibrary Loan?
a. | time
b. 2-5 times
c. 6-10 times
d. 11-15 times
e. more than 15 times

O Q0 o

3. What Interlibrary Loan services did you usc? (Please circle all that
apply.)
a. Requested book(s)
b. Requested photocopy(ies)
c. FAX
d. Other (please explain)

4. Did you feel the turnaround timc was reasonable?
a. Yes
b. No

S. Did you feel that any costs incurred were reasonable?
a. Yes Y
b. No

6. Were the personnel who assisted you helpful and friendly?

a. Yes
b. No
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APPENDIX 4
External Client Satisfaction Questionnaire—Interlibrary Loan

In accordance with University-widc assessment activities at Central
Missouri State University, Library Services is actively soliciting input
about our performance. We appreciate your cooperation in completing this
survey. The results will be used by the administration of Library Services
in management decisions and strategic planning. Please circle your re-
sponses, fold, and return by [date]. Please write comments on the back of
this sheet. Thank you!

.. 1. How many times during the past calendar year have you used our
Interlibrary Loan services?

a. 1time

b. 2-5 times

c. 6-10 times

d. 11-15 times

e. more than 15 times

2. Why did you select our Interlibrary Loan services? (Circle as many
responses as apply.)

a. Cost

b. Past service

c. Timely response

d. Location of OCLC symbol on display holdings
e. Other

3. How would you characterize the amount of time it takes for Central
to process your requests?

a. Very prompt
b. Prompt
c. Not prompt

4. In general, would you say that your ILL requests filled by Central
have been filled correctly?

a. Yes
b. No
c. Other

5. If there have been charges involved, do you feel they have been rea-
sonable?

a. Yes
b. No
c. Other
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APPENDIX 5
Client Satisfaction Questionnaire—Reserves Area

In accordance with University-wide assessment activities at Central
Missouri State University, Library Services is actively soliciting input
about our performance. We appreciate your cooperation in completing this
survey. The results will be used by the administration of Library Services
in management decisions and strategic planning. Please circle your re-
sponses and place this sheet in the drop box by the exit. Please write
comments on the back of this sheet. Thank you!

1. Which of the following best describes you?

undergraduate student
graduate student
faculty/staff

alumni

public patron

PROCE

2. Did you use Reserves materials today because:

a. matcrials were assigned for class
b. you knew thesec materials were always kept on Reserve
c. you were referred here by library personnel

3. Typically, how often do you use materials kept on Reserve?

a. less than once per month
b. 1-3 times per month

c. I-2 times per week

d. 3-4 times per week

4. Were the personnel able to quickly locate and provide you with re-
quested materials?

a. yes
b. no
c. materials werce not available

5. Were the personnel helpful and polite?

a. yes
b. no
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APPENDIX 6
Internal Peer Review of Unit—Circulation Services

As part of the ongoing assessment process in Library Services, Circula-
tion Services is being evaluated this semester. This review involves all
aspects of Circulation Services including Reserves. Your input provides
valuable information which will be used by the administration of Library
Services in management decisions and strategic planning.

Please complete this questionnaire and return to the survey box in the
Dean’s office by [date]. All individual responses are confidential. The
Assessment Committee will tabulate results and present a summary and
the original surveys to the Dean. We appreciate your cooperation.

1. Circle your employee status.

a. faculty
b. professional staff
c. support staff

2. How many times in the last calendar year have you personally used
any services provided by Circulation Services?

a. zero
b. 1-5

c. 10-15

d. more than 15

3. Were the personnel helpful and polite?

a. always

b. usually

C. sometimes
d. never

4. In general, how would you rate the knowledge and ability of the
staff in this unit?

a. outstanding
b. above average
c. average

d. below average

5. Considering the following factors, please comment on this unit, not-
ing strengihs and weaknesses as you perceive them. (Use the back or
a separate shect)

efficiency of operations

easc of use

helpfulness of staff

importance of unit to Library Services



Nancy Littlejohn and Barbara Wales 119

APPENDIX 7

Library Services Operations Review
(Used with permission from the University of lowa Libraries)

WHAT IS TO BE ACCOMPLISHED?

We hope for as complete as possible a review of operations within
your unit. Do not let pessimism rule your thinking. Even modest
contributions at each level are important.

The review wili concentrate on:

Changes that will reduce stress.

Changes that will improve collcgiality and cooperation.
Identification and elimination of obsolete procedures.
Identification and improvement of inefficient procedures.
Identification of changes needed to improve service.

A B LN

WHEN WILL IT HAPPEN?

We have chosen the week of [date].

WHO WILL BE INVOLVED?
All Library Services faculty and staff within your unit, the Graduate
Assistant, and student employees who have worked in the unit at
least one full semester.

WHO WILL BE IN CHARGE?

Supervisors will be responsible for allowing time for each employee
to complete a review to ensure that a thorough review takes place.

WHAT IS THE CLIMATE?

This 1s to be a constructive and cooperative cxercise. Ideas for
change arc welcome and complaints about working conditions are
welcome. Staff shiould look for positive selutions to prablems.

WHAT ARE THE CONSTRAINTS?

The most uscful proposals will be thosc that:
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APPENDIX 7 (continued)

1. Can be accomplished by existing staff without increasing the
burden on staff members.
2. Can be accomplished with existing fiscal resources.

CONDUCTING AN OPERATIONAL REVIEW

I. During the course of this week, think about the activities that consti-
tute your job as you do them.

What are the bottlenecks?

What activities appear to be obsolete or useless?

What activities produce the most aggravation for the least gain?
What conditions of work impede performance?

If you feel that stress is at, or reaching an unacceptable level,
what is causing it?

mOOw>

II. Imagine that you were to advance to a supervisory level immediate-
ly above the position you now hold. What changes would you pro-
pose to make in the job you just left so that your successor would not
list the same problems that you did?

A. Looking at your unit as a whole, what is its function?

1. Do you have the best possibie “product or service?”” Can you
think of changes within the unit that would optimize its perfor-
mance?

2. Can bottlenecks be eliminated? How?

3. Which activities would you scrap or modify? What would be
the effect on other members of the unit you supervise if you
did so? What about effects on other units?

B. What would it take to impirove working conditions and reduce
stress? |

1. Of these changes, which ones would produce the most im-
provement at the least cost?

2. Could these changes be implemented without undue negative
consequences to those relying on your services or operations, or
if not, what would the costs to others be?

I11. Considering your work from both these perspectives, list changes that
you would make and provide an advantage/disadvantage list for each if
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you can. You may consult with colleagues within your unit and with
ones who use your services, but you need not come up with a consen-
sus on the matter. If you do not have a solution in mind, simply record

the problem(s).
WHAT WILL HAPPEN NEXT?

Please rcturn your review to the survey box in the Dean’s office by
[date]. Once all unit assessment activities are complete and the results
compiled, each employee’s final review will be sent in its original form
directly to the Dean of Library Services. You may sign your review or
choose to remain anonymous.

One very important aim of this effort is to involve the whole staff in
devising means for making changes on a continuing basis. Another goal is
to provide the Dean of Library Services with meaningful input for admin-
istrative decisions.

Thank you for your time!
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(normativen)

OPIS| KAZALCEV USPESNOSTI

B.1 Mnenje uporabnikov

B.1.1 Splosno

B.1.1.1  Zadovoljstvo uporabnikov

B.1.1.1.1 Cilj

Oceniti, v kolik5ni meri so uporabniki zadovoljni s celotnimi oz. posameznimi storitvami knjiZnice.

B.1.1.1.2 Podroéje uporabe

Vse knjiZznice. Lahko primerjamo eno knjiznico v razlicnih ¢asovnih obdobjih. Primerjava med
knjiznicami je mozZna le, €e so okoli€ine, vpradanja in postopki identicni.

Kazalec lahko sluZi za ocenjevanje zadowvoljstva specifiénin kategorij uporabnikov, npr. dodiplomskih
Studentov, zaposlenih na univerzi ali starejSih ljudi.

Kazalec lahko uporabljamo za pridobivanje mnenja uporabnikov o katerikoli storitvi knjiznice,
namenjeni uporabnikom, kot so npr.

- delowni &as knjiZnice;

- opremljenost ¢italnice;

- razpolozljivost dokumentoy;

- medknjizni€na izposoja;

- informacijske storitve;

- izobrazevanje uporabnikov;

- odnos osebja knjiznice do uporabnikov;

- knjizniéne storitve kot celota.

IstoCasno lahko ocenjujemo tudi razlicne vidike posameznih storitev.

B.1.1.1.3 Definicija kazalca

lzraCun povpretne stopnje zadovoljstva uporabnikov s celotnimi o0z. posameznimi storitvami
knjiznice. Uporabniki ocenjujejo po petstopenjski lestvici od 1-5, kjer je 1 najnizja wednost.

B.1.1.1.4 Metoda

Pripravimo preprost vprasalnik, kjer navedemo posamezne storitve in/ali posamezne vidike storitev,
ki jih nameravamo oceniti. Pri vsakem vpra3anju je petstopenjska lestvica.

Lahko dodamo tudi vpradanje o statusu uporabnikov. Razline kategorije uporabnikov imajo
razline potrebe. Z analizo podatkov lahko ugotovimo, kako je zadovoljstvo uporabnikov povezano
s temi spremenljivkami (variablami).
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lzberemo reprezentativen (nakljucen) vzorec uporabnikov in jih prosimo, da izpolnijo vpra3alnik.
Povpreéno zadovoljstvo uporabnikov za vsako storitev ali njen vidik je

A/B

kier je
A vsota ocen, ki so jih uporabniki dali posamezni storitvi;
B Stevilo oseb, ki je odgovorilo na vprasanja.

ZaokrozZimo na eno decimalno mesto.
Ta kazalec izradunamo in predstavimo za vsako vprasanje posebej.

Za vsako storitev prestejemo tudi frekvenco pojavijanja posamezne ocene. Nato izratunamo
odstotek pojavijanja vsake ocene. tako vidimo, kak3na je porazdelitev (distribucija) ocen uporabnikov.

Lahko izberemo le doloGena vprasanja, da ugotovimo vzroke za nezadovoljstvo uporabnikov in
relativno pomembnost posameznih storitev knjiznice.

OPOMBA - Alternativna moznost je, da z uporabniki opravimo razgovor (intervju).

B.1.1.1.5 Razlaga (interpretacija) kazalca in dejavniki, ki vplivajo nanj

Za vsako storitev ali vidik storitve je kazalec Stevilo med 1 in 5, zaokrozeno na eno decimalno
mesto.

Mnenje uporabnikov je zelo subjektivno in je odvisno od okolid€in v asu, ko izrazajo svoje mnenje.
Pomemben dejawnik je pritakovanje uporabnikov. Ce po njihovih izkusnjah storitve knjiznice niso
kakovostne, bodo lahko zadovoljni Ze s slab%o kakovostjo.To je tudi eden od razlogov, zaradi
katerih je teZzko primerjati knjiznice med seboj.

B.1.1.1.6 Viri (glej dodatek C)
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