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MOGUCNOSTI PRIMJENE BENCHMARKINGA U UPRAVLJANJU
KNJIZNICAMA

Kada znas i sebe i druge, nisi nikada u
opasnosti; kada znas sebe, ali ne i druge, imas
polovicu Sansi pobijediti; a kada ne znas ni sebe
niti druge u opasnosti si u svakoj bitki.

Sun Tzu. Umijece ratovanja

Sazetak:

Benchmarking kao pojam potjece iz ekonomskih znanosti - marketinga i oznacava
metodu unapredivanja  konkurentnosti  vlastitog poslovanja i ucinkovitosti
zadovoljavanja potreba korisnika pomocu ucenja od drugih, identificiranja,
proucavanja drugih i poboljsavanja vlastitog poslovanja na osnovi onog Sto smo
naucili. Benchmarking ukljucuje:
e usporedbu s najboljima ne ogranicavajuci se na istu djelatnost ni istu zemlju
gdje se djelatnost obavlja,
e usporedbu vlastite djelatnosti s odgovarajucim aktivnostima drugih kako bi se
definirali najbolji,
e usporedbu s rezultatima onih koji imaju vodece rezultate,
e usporedbu razlicitih (tehnickih) rjesenja radi odabira najboljih u odnosu na
specificne potrebe,
e primjenu najboljih poslovnih procesa,
e planiranje pravaca razvoja, razvojnih strategija i aktivno prilagodavanje
novim trendovima,
e ispunjavanje i nadmasivanje korisnickih ocekivanja.
Benchmarking se primjenjuje na mnogobrojnim podrucjima od kojih su najznacajnija:
stratesko planiranje, istrazivanje i razvoj, upravljanje i organizacija, marketing,
troskovi i financije, nove ideje, usporedba proizvoda i/ili proizvodnih procesa i dr.
U drustvu u kojem su informacije glavni resurs, a razvoj i ucenje uvjet opstanka i
knjiznice sve vise usvajaju tehnike i metode trzisnog poslovanja i ponasanja.
Benchmarking se, stoga, javilja kao moguce ucinkovito stratesko sredstvo (pr)ocjene
ukupnog djelovanja knjiznice, ispunjavanja njenih temeljnih ciljeva i zadataka,
sredstvo stalnog unapredivanja i poboljSavanja, ucenja od drugih i razvoja.
Rad se sastoji od teorijskog razmatranja mogucnosti primjene, kao i posljedica
uvodenja benchmarkinga u upravljanju knjiznicama, narocito u odnosu na procjenu
uspjesnosti  djelovanja i stratesko planiranje (usporedna SWOT analiza), te
primijenjenog dijela utemeljenog na podacima o rezultatima djelovanja odabranih
Jjavnih knjiZnica.



UvVOD

U drustvu u kojem su informacije glavni resurs, a razvoj i ucenje uvjet opstanka, i
knjiZznice sve viSe usvajaju tehnike i metode trziSnog poslovanja i ponasanja kako bi uspjesno
odgovorile na sve veée izazove, koji se ogledaju u smanjivanju proracunskih sredstava i
trziSnom usmjerenju u financiranju, pojavi konkurencije, ugrozenosti opstanka, te pojacanim
zahtjevima koji dolaze iz redova korisnika i osnivaca. Stavljajuéi u srediste svojih interesa i
razvoja zahtjeve korisnika knjiznice sve viSe ocituju svoju spremnost i (pred)odredenost
stalnom usavr$avanju, ufenju uz primjenu metoda sistemskog ili procesnog misljenja.
Suvremene strategije upravljanja knjiZznicama, stoga, sve viSe ukljucuju metode i1 postupke
suvremene ckonomske teorije upravljanja: strateSko planiranje, timski rad, marketing
postupke, TQM' strategije, «best value i dr.

Benchmarking se, takoder, javlja kao moguce ucinkovito strateSko sredstvo (pr)ocjene
ukupnog djelovanja knjiznice, ispunjavanja njenih temeljnih ciljeva i zadataka, sredstvo
stalnog unapredivanja i poboljSavanja, ucenja od drugih i sredstvo razvoja.

POJAM. IZVORI. ODLIKE I VRSTE BENCHMARKINGS

Benchmarking” kao pojam potje¢e iz ekonomskih znanosti - teorije upravljanja/
managementa i ozna¢ava metodu unapredivanja konkurentnosti vlastitog poslovanja i
ucinkovitosti zadovoljavanja potreba korisnika pomocu ucenja od drugih, proucavanja drugih
1 poboljsavanja vlastitog poslovanja na osnovi onog $to smo naucili.

Definicije.

«Benchmarking definiramo kao potragu za ljudima i organizacijama koje su najbolje u
djelatnostima kojima se bave 1 stavljanje njihova, znanja, prilagodenog i
oplemenjenog, u funkciju naseg uspjesnog poslovanja.» (Renko, Pavici¢, 1996., str.
99)

«Benchmarking je kontinuirani proces identifikacije, razumijevanja i prilagodavanja
proizvoda, usluga, opreme i1 postupaka kompanija s najboljom praksom u cilju
poboljsanja vlastitog poslovanja.« (Harrington, H.J., Harrington, J.S., 1996., str. 15.)

«Benchmarking je proces mjerenja ucinka organizacije u odnosu na klju¢ne zahtjeve
korisnika nasuprot najboljima u vlastitoj djelatnosti ili nasuprot najboljima u bilo kojoj
djelatnosti.» (Stevenson, 1993., str. 517.)

«Benchmarking je metodologija poboljSavanja, koja djeluje kroz spremnost
organizacija da se usporeduju s poslovanjem drugih organizacija i koriste ovaj izvor
kao poticaj za vlastito poboljsavanje. Benchmarking je u ovom smislu proces ucenja i
razvoja.» (Pervaiz K.A., Zairi M., 1999., str. 36.-48.)

«Benchmarking je umijece utvrdivanja kako i1 zaSto neki pojedinci ili poduzeca

' TQM = Total Quality Management

2 Teorija benchmarkinga razlikuje pojmove benchmark i benchmarking: (1) benchmark (engl. - nivelacijska
tocka, reper, mjerilo, nivelir - oznaCava pojedinacni podatak o izvrsnosti, referentnu tocku, odnosno model - u
vecini slucajeva u znacenju najboljeg unutar odredene promatrane skupine («best value« = najbolja vrijednost);
(2) benchmarking je proces usporedivanja s najboljim s ciljem uéenja i razvoja. (Favet, L. 2000.)



posluju bolje od drugih.» (Kotler, 1999., str. 234.)

Primjene benchmarking analiza nailazimo ve¢ kod starih civilizacija. U odnosu na
njegovo znacenje u suvremenoj ekonomskoj teoriji benchmarking se pojavljuje nakon Drugog
svjetskog rata najprije u Japanu, a zatim kod velikih americkih tvrtki IBM i Xerox. Upravo
benchmarking proces koji je razvila i provela tvrtka Xerox smatra se preteCom danaSnjeg
benchmarkinga.

Vecina teoretiCara benchmarking odreduje kao prvenstveno primijenjenu disciplinu,
Sto je u skladu s njegovim nastankom, a dobijene rezultate smatraju viSe kao vodstvo,
smjernice moguceg djelovanja, nego kao statisticki neosporne i obvezuju¢e podatke, iako
mjerenje u€inka (performance measurment) svih aktera u procesu benchmarkinga, kao 1
znacaj definiranja odgovaraju¢ih indikatora ucinka (performance indicators) u postupku
pripreme istrazivanja, ukazuje na dobru utemeljenost rezultata benchmarking istrazivanja u
realnim i provjerljivim pokazateljima uspjesnosti ukupnog poslovanja svih aktera u procesu.

Benchmarking ukljucuje:

e usporedbu s najboljima ne ogranicavajuci se na istu djelatnost niti istu zemlju gdje
se djelatnost obavlja,

e usporedbu vlastite djelatnosti s odgovaraju¢im aktivnostima drugih kako bi se
definirali najbolji,

o usporedbu s rezultatima onih, koji imaju vodece rezultate,

o usporedbu razli¢itih (tehnickih) rjeSenja radi odabira najboljih u odnosu na
specifi¢ne potrebe,

e primjenu najboljih poslovnih procesa,

e planiranje pravaca razvoja, razvojnih strategija i aktivno prilagodavanje novim
trendovima,

e ispunjavanje i nadmasivanje korisnickih ocekivanja.

Primjena benchmarkinga pretpostavlja 1 potiCe kreativnost, sposobnost brzog
prilagodavanja novonastalim uvjetima na trziStu, fleksibilnost i otvorenost novim idejama i
poticajima, ne-tradicionalizam, ali ujedno obecanje razvoja uz minimalni rizik.

Vise nego sredstvo neposrednog preuzimanja ideja i postupaka benchmarking je jedna
od najuspjesnijih metoda permanentnog ucenja u organizaciji, odnosno sredstva poticanja
razvojnih procesa. Bit benchmarkinga kao razvojnog procesa i metode moze se izraziti s Cetiri
pitanja:

Koja organizacija radi nabolje?

Kako to rade?

Kako mi to radimo sada?

Kako mozemo postati ravnopravni ili nadmasiti najbolje?

b s

Postoji viSe vrsta benchmarking procesa, svaki odreden ciljem i objektom koji
istrazuje.

U literaturi je najceS¢a podjela na:

1. INTERNI BENCHMARKING - definiran kao postupak usporedivanja poslovnih
operacija odjela unutar tvrtke na internoj razini;



2. EKSTERNI BENCHMARKING - definiran kao postupak usporedivanja poslovnih
operacija izmedu dvije ili viSe razli¢itih tvrtki/poduzeca. Eksterni benchmarking
moze biti:

a. TAKMICARSKI - usporedivanje vlastitog poslovanja s neposrednim
konkurentima u djelatnosti, pozeljno najboljim u djelatnosti;

b. FUNKCIONALNI - usporedivanje vlastitog poslovanja s poslovanjem
kompanija iz razliitih tipova industrija koje posjeduju najbolje
funkcionalne operacije; cilj je utvrdivanje idealnog ponasanja;

c. GENERICKI - teziste je na fundamentalnim poslovnim procesima, a
partneri su iz razli¢itih privrednih grana povezanih spremnoséu za
uvodenjem promjena; cilj je otkrivanje inovativnih procesa;

d. STRATESKI - teZiste je na usvajanju strategija najuspjesnijih kompanija i
odnosi se na opce drustvene ciljeve.

U benchmarking procesu u pocetku su prevladavale kvantitativne metode prikupljanja
podataka (tzv. «tvrde» metode) Sto je odgovaralo postavljenim ciljevima (rjeSavanje
neposrednih problema poslovanja), dok danas, u skladu s prevladavaju¢om orijentacijom
proucavanja procesa, struktura i op¢ih odlika razvoja, prevladavaju kvalitativna odredenja
(tzv. «meke» metode).

Benchmarking se primjenjuje u gotovo svim podrucjima poslovanja: od managementa,
marketinga  troSkova 1 financija do planiranja i razvoja. Neka od najvaznijih podrucja
primjene benchmarkinga u procesu upravljanja su sljedeca:

e STRATESKO PLANIRANIJE => utvrdivanje kratkoro&nih i dugoro¢nih razvojnih

ciljeva;

o PREDVIDANIJE => predvidanje dolazecih trendova,

o NOVE IDEJE => funkcionalno u¢enje; razmisljanje iz «kutijey;

e USPOREDIVANJE PROIZVODA, USLUGA, PROCESA => usporedivanje s

konkurentima ili organizacijama s najboljom praksom;

e UTVRDIVANIJE CILJEVA => utvrdivanje vlastitih ciljeva u odnosu na razinu

dostignuéa izvrsnih kompanija’

KNJIZNICE I BENCHMARKING. POJAM. IZVORI.

Navedene osnovne odlike benchmarkinga ukazuju na moguénosti Siroke primjenjivosti

cen e

Mogucénosti primjene ne nalaze se samo na razini neposredne usporedbe osnovnih
(kvantitativnih) 1/ili slozenijih kvalitativnih pokazatelja poslovanja, niti u medusobnom
zbirkama; djelatnici; korisnicke usluge; obrada grade i katalozi i dr.), nego se benchmarking
pojavljuje kao nezaobilazno i1 ucinkovito sredstvo ukupnog vlastitog (pr)ocjenjivanja, sa-
moprosudbe, utvrdivanja vlastitih slabosti i spremnosti za njihovo otklanjanje, sredstvo
povezivanja i usmjerenosti na druge (knjiznice; neprofitne ustanove; uspjesne poduzetnicke
tvrtke) radi ucenja, razvoja, vlastitog usavrSavanja, strateSkog planiranja i1 predvidanja

cen e

U knjiznicama mogu na¢i svoju primjenu sve vrste benchmarkinga, od internog/
kontrolnog do eksternog funkcionalnog, generickog i strateskog u sprezi s razli¢itim srodnim

? Izvor: Renko N.; Deli¢ S.; Skrti¢ M. (1999).



metodama. Najvece potencijale benchmarking ipak sadrzi u primjeni na podruc¢ju upravljanja
knjiznicama, narocito u odnosu na pitanja:
e mjerenja uspjesnosti i ucinka poslovanja zasnovanih na kvaliteti i stalnoj provjeri s
rezultatima najboljih u djelatnosti,
o strateSkog planiranja u knjiznicama i utvrdivanja razvojnih ciljeva,
o predvidanja razvoja djelatnosti i novih trendova,
e usvajanje novih ideja, upravljanja promjenama.

Znacaj primjene benchmarkinga na knjizni¢no poslovanje je i u novom znacenju, te
poticaju razvoja postoje¢ih sustava mjerenja ucinka (performance measurement), narocito
premjestanjem teziSta s kvantitativnih statistickih podataka na indikatore kvalitete poslovanja.

U skladu s iznesenim, benchmarking u knjiznicama mozemo definirati kao:
kontinuirani proces unapredivanja cjelokupnog poslovanja knjiZnice zasnovan
na neprekidnom usporedivanju rezultata mjerenja vlastitog u¢inka s rezultatima
poslovanja drugih knjiZnica, odnosno drugih organizacija i sl., te spremnoséu
iskoriStavanja ovih izvora kao poticaja vlastitog poboljSanja. Benchmarking u
knjiznicama je u¢inkovita metoda neposrednog ucenja i razvoja.

Primjenu benchmarking postupaka u upravljanju knjiznicama nailazimo prvo na
angloamerickom podrucju, koje je i inaCe tradicionalno, mati¢no podrucje ove metode.

U engleskim i americkim knjiznicama primjena benchmarkinga se nastavlja na bogatu
tradiciju kvantitativnih mjerenja ucinka knjiznica (performance measurement) koja se
provode s ciljem (pr)ocjene opce ucinkovitosti njihovog djelovanja, a naroc¢ito u odnosu na
postavljene temeljne ciljeve 1 funkcije. Ovo zanimanje za provjeru ucinkovitosti poslovanja
knjiznica putem sustava mjerenja ucinka rezultiralo je mnoStvom razradenih statistickih

cen e

koji su se uglavnom oslanjali na usvojene medunarodne i nacionalne standarde.

Tradicija mjerenja vlastite uspjeSnosti prirodno se, u novonastalim uvjetima i
pravilima trziSnog poslovanja, koja su se pocela primjenjivati i u knjiznicama, razvila u
sklonost 1 potrebu medusobnog usporedivanja §to je otvorilo put primjeni benchmarking
analiza i istrazivanja.

U Engleskoj je dodatni poticaj dosao od sluzbi 1 tijela drzavne i1 lokalne uprave i
samouprave u sklopu op¢ih trendova uvodenja metoda i vjeStina upravljanja kvalitetom 1
poticanja inovacija u neprofitnim ustanovama (kao npr. projekt «Best value»’). Ova rana
primjena benchmarkinga usredotocuje se, kao i u drugima djelatnostima, prvenstveno na
kvantitativna istrazivanja 1 podatke («data» benchmarking), a manje na funkcionalna
istrazivanja i analizu cjelovitih procesa.

Istovremeno, potaknute sve ve¢om medusobnom konkurencijom, naroc¢ito u odnosu na

% «Best value» je novi koncept mjerenja vrijednosti usluga u javnom sektoru (ukljuéujuéi i knjiznice) u odnosu
na ulozeni novac i postignutu kvalitetu koji je pokrenula britanska lokalna uprava. Namjera «best value» projekta
je unapredivanje i razvoj usluga $to se postize trostrukim pristupom:

* dubinskom analizom i usporedivanjem;

» dijagnostickim aktivnostima - identificiranjem mjesta koje treba unaprijediti;

* planom razvoja i unapredivanja s nazna¢enim prioritetima i izvorima sredstava za razvoj.

«Best value« je visedimenzionalan proces, ¢iji se razli¢iti aspekti oéituju primjenom tzv. ¢etiri C: (1) Chalange =
izazov, (2) Compare = usporedivanje, (3) Consult = savjetovanje i (4) Compete = takmicenje. (Liddle, D. 1999)



financiranje vlastitih programa, knjiznice se sve ¢eS¢e ukljucuju u takmicenja vezana uz
kvalitetu 1 dobivaju nagrade (usp. Charter Mark Award) uspostavljajuci na taj nacin sustav
vrhunskih primjera, buducih referentnih tocaka u benchmarking procesu.

Nadograduju se i proSiruju postojeci sustavi mjerenja u¢inkovitosti, kako u odnosu na
zahtjeve benchmarking istrazivanja (teziSte je na indikatorima kvalitete poslovanja, a ne
kvantitativnim podacima), tako i u skladu s prodorom novih, racunarima podrzanih
tehnologija, grade na elektronickim medijima, odnosno u skladu s novim strateSkim
opredjeljenjima razvoja i djelovanja knjiznica u sklopu informacijskog drustva.

Knjiznice pokre¢u zajednicke benchmarking projekte kao npr.: (1) Tower Hamlets -
gubici i obnova zbirki®, (2) CIPFA benchmarking klub za knjiznice®, (3) Benchmarking grupa
knjiznica Berkshirea, Brenta, Kenta i Westminstera’, (4) SELPIG grupa® i dr.

Danas u engleskim knjiznicama prevladava funkcionalni netakmicarski benchmarking

zaposleni, upravljanje zbirkama, pokretne knjiznice i dr.

BENCHMARKING PROCES U KNJIZNICAMA

Benchmarking proces u knjiznicama ima vise faza sa zasebnim zadacima i ukljucuje
sljedece korake:

1. FAZA - identifikacija kriticnog procesa unutar vlastite knjiznice koji treba unaprijediti
(ukljucuje zadatke: formiranje benchmarking ekipe, odluka S§to podvrgnuti
benchmarking procesu i sl.);

2. FAZA - planiranje provedbe benchmarking projekta (ukljucuje zadatke: izbor
metodologije/ odgovaraju¢eg sustava mjerenja uCinka s definiranim kvantitativnim
podacima i na njima zasnovanim kvalitativnim indikatorima, plan prikupljanja
podataka, identifikacija knjiznice/ knjiznica koje su u odnosu na identificirani proces
uspjesnije, odnosno najbolje, vremenski rokovi, plan zadataka i aktivnosti, popis
odgovornosti i dr.);

3. FAZA - analiza vlastitog polaziSnog stanja/ kritickog procesa (ukljucuje: analizu
pokazatelja uspjesnosti poslovanja stavljenu u odnos strateskih opredjeljenja);

4. FAZA - analiza poslovanja referentne knjiznice ili nekog drugog partnera (ukljucuje:
kontakt s trazenom knjiznicom, prouc¢avanje njenih aktivnosti);

5. FAZA - analiza podataka (ukljucuje: utvrdivanje razlike u rezultatima u usporedbi s
najboljom praksom, kvalitativnu kontrolu podataka i1 uocCavanje neusporedivih
¢imbenika, izradu izvjestaja);

6. FAZA - unapredivanje kriticnog procesa u vlastitoj knjiznici na temelju novih
spoznaja (ukljucuje: prepoznavanje potrebnih aktivnosti na ispravljanju pogre$nih

> Cilj projekta je usporedba procesa vezanih uz gubitke i obnovu knjiznih zbirki u razli¢itim knjiznicama
Londona. (Favret, L. 2000.)

® CIPFA (Chartered Institute of Public Finance and Accountancy) je pokrenula mrezu benchmarking klubova za
knjiznice. Narocita pozornost je posvecena razvoju statistickog benchmarkinga za narodne knjiznice. Podrucja
interesa: zaposleni, koriStenje prostora, upravljanje zbirkama, pokretne knjiznice. (Favret, L. 2000.)

7 Grupa je osnovana s ciljem provodenja takmi¢arskih benchmarking projekata usmjerenih poveéanju kvalitete
usluga, te promoviranja benchmarkinga medu narodnim knjiznicama. (Favret, L. 2000.)

¥ SELPIG (South East Libraries Performance Improvement Group) - osnovana s ciljem «suradnje, uzajamnosti i
usporedivanja radi poboljsanja kvalitete usluga i postizanja najboljih vrijednosti (best value) u uslugama javnih
knjiznica«. Narocito aktivna u izradi primjenjivih indikatora ucinka. (Favret, L. 2000.)



procesa, plan primjene);
7. FAZA - primjena i pracenje rezultata (ukljucuje: primjenu rjeSenja i mjerenje utjecaja,
analizu rezultata pobolj$anja, provodenje kontinuiranog poboljSanja).
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Slika 1. - Tzv. benchmarking krug
(preuzeto od Bhutta, K.S.; F. Huq 1999.)

Veé je ranije istaknut znadaj postupaka mjerenja u¢inka (performance measurement)’,
izrade 1 primjene odgovaraju¢ih sustava mjernih indikatora (performance indicators) u
benchmarking projektu. Rane primjene ove metode ukljucivale su postojece sustave
ispitivanja rezultata 1 kvalitete usluga, preteZzno zasnovane na tradicionalnim pokazateljima 1
utemeljene na standardima za pojedine tipove knjiznica, standardima za medunarodnu
pokrenuto je niz nacionalnih i medunarodnih projekata s ciljem izgradnje jedinstvenog
suvremenog sustava mjerenja ucinka i podupiranja procesa upravljanja i odlucivanja u
knjiznicama, te razvoja i primjene odgovarajucih softwareskih rjeSenja kao modula unutar
postoje¢ih automatiziranih knjizni¢nih sustava ili samostalnih. Narocito se izdvajaju programi
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e mjernu vrijednost/ mjeru (eng. performance measure) - vrijednost kvantitativno mjerljivog podatka
jednostavne i neposredne primjene (npr. broj svezaka grade, broj korisnika, broj usluznih jedinicaisl.) i
¢ indikatore ucinkovitosti (eng. performance indicators) - izrazavaju vrijednosti (pr)ocijenjene kvalitete
mjerene jedinice u odnosu na druge mjerene ili Zeljene vrijednosti (npr. iskoriStenost zbirki po
stanovniku, cijena usluga po korisniku, cijena po katalogiziranom naslovu i dr.).
1 DZNM. Informacije i dokumentacija - Medunarodne knjizniéne statistike (ISO 2789:1991), HRN ISO 2789-
1997.
" 1SO. Information and documentation - Library performance indicators. Draft International Standard, ISO
11620.



pokrenuti u sklopu Europske komisije'’, DG XIII, projekta Telematics for Libraries -
programi s podru¢ja upravljanja knjiznicama, mjerenja uéinkovitosti i kvalitete: CAMILE",
DECIDE'Y, DECIMAL", EQLIPSE'® EQUINOX'’, MINSTREL'®,

BENCHMARKING I HRVATSKE KNJIZNICE

Kakve su moguénosti primjene benchmarkinga u hrvatskim knjiznicama?

Hrvatske knjiznice sve vise djeluju u okruzenju identicnom okruZzenju knjiznica
gospodarski najrazvijenijih drzava industrijskog zapada:

e trziSno gospodarstvo u uvjetima globalizacije,

e smanjenje proracunskih sredstava iz lokalnih i drZzavnih izvora,

e orijentiranje na druge izvore financiranja (vlastita sredstva, sponzori, natjecaji i sl.),

e pojava konkurencije (druge knjiznice, druge sluzbe, ustanove, privatne tvrtke i sl.),

o sve zahtjevniji korisnici i njihove potrebe,

o redefiniranje osnovnih funkcija i zada¢a knjiznica u skladu s rastu¢im znacajem

informacija u drustvu i Sirenja informacijskog drustva,
e prijetnje opstojnosti knjiznica iz Internet okruzenja i drugih elektronickih medija,
e neizvjesnost buduénosti i dr.

Sve su ovo izazovi koji od hrvatskih knjiznica zahtijevaju spremnost na brze i stalne
promjene usmjerene povecanju kvalitete, ucinkovitosti 1 ekonomicnosti usluga,

> Europska zajednica putem Europske komisije niz godina posvecuje knjiznicama posebnu pozornost naro¢ito u
sklopu Treéeg i Cetvrtog okvirnog programa u istraZivanju i tehnoloskom napretku - Programa telematike (Third
and Fourth Framework Programmes for Research and Technological Develpoment, the Telematics Programm).
Usp. http://cordis.lu/libraries/en/projects.html

¥ CAMILE (Concerted Action on Management Information for Libraries in Europe) - program s podru¢ja
mjerenja ucinkovitosti i potpore odluc¢ivanju u knjiznicama. Ciljevi: razvoj i iskuSavanje oruda za upravljanje i
administriranje knjizni¢nih usluga u elektronickom okolisu, (http://wwwidmu.ac.uk/~camile/)

' DECIDE (Dercision Support Models and a DSS for European Academic and Public Libraries) - podrudje
projekta su modeli i oruda za podupiranje procesa odlucivanja u knjiznicama. Dva osnovna cilja: (1) odrediti
iscrpan zbir zahtjeva, pristupa i metodologija za podupiranje procesa odlu¢ivanja primjenjiv u visokoskolskim i
narodnim knjiZznicama; (2) razviti i iskusati prototip Sustava podrske odluéivanju (Decision support system =
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(http://www.efc.co.uk/DECIDE /REPORT/DECIDETP.HTM)

" DECIMAL (Decision Making in Libraries; Decision Research for Development of Integrated Library
Systems) - tematsko podrucje projekta su modeli i oruda za potporu odlu¢ivanju u knjiznicama. Cilj projekta je
razvoj komercijalnog modula za potporu odlucivanju prvenstveno u malim i srednjim knjiznicama i njegova
integracija u postojeCe  automatizirane sustave knjizninog poslovanja. (http:www.mmu.ac.uk/h-
ss/dic/research/decimal.htm')

' EQLIPSE (Evaluation and Quality in Library Performance Systems) - osnovni cilj projekta je bilo odredivanje,
razvoj i vrednovanje otvorenog sustava potpore upravljanju kvalitetom i mjerenju uc¢inka u svim vrstama
knjiznica. Sustav je zasnovan na client-server arhitekturi. U sklopu projekta izvrSena je analiza zahtjeva
knjiznica u odnosu na standardizaciju mjerenja ucinka, te razvijen prototip otvorenog interaktivnog sustava.
(http://www.dcu.ie/librarv/eqlipse

'” EQUINOX (Library Performance Measurement and Quality Management System) - program je zasnovan na
preporukama ranijih projekta EQLIPSE, CAMILE, MINSTREL, DECIMAL i DECIDE s ciljem razvoja i
ispitivanja oruda za upravljanje 1 administraciju knjiznicnih usluga u elektronickom okruzenju.
(http//equnox.dcu.ie)

' MINSTREL (Management Information Software Tool - Research in Libraries) - cilj projekta je razvoj
softwarea koji bi osigurao laks$i pristup i koriStenje informacija za upravljanje i na taj nacin osigurao bolju
potporu procesima odlucivanja u knjiznicama. Prototip SW je osiguravao neovisnu okolinu u kojoj se podaci
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veza izmedu podataka prikupljenih za potrebe upravljanja knjiznicom i postupaka u procesu odlucivanja i
organizacije djelovanja u knjiznici. (http://elsa.dmu.ac.uk/minstrel)




prilagodavanje i usmjerenost na:

stalno ucenje radi usavrSavanja vlastite djelatnosti,

ispitivanje trziSta knjizni¢nih usluga, kao i trzista drugih srodnih djelatnosti (npr.
globalno trziste informacija), ispitivanje neposrednih takmaca, predvidanje razvoja
1 prepoznavanje trendova,

ispitivanje vlastitog poloZaja, slabih 1 jakih strana, mogu¢nosti 1 prijetnji (SWOT),
uocavanje kritickih procesa.

Benchmarking se, stoga, prirodno namecée kao jedna od mogu¢ih novih metoda u
procesu upravljanja knjiznicama, kao potpora u donoSenju odluka vaznih za upravljanje,
odlucivanje i razvoj knjiznica.

U usporedbi s razvijenim sredinama knjizni¢na stvarnost u Hrvatskoj, u odnosu na
mogucnosti primjene benchmarkinga, odrazava mnogobrojna ogranicenja, koja su posljedica
dugogodis$njeg zanemarivanja i podcjenjivanja ove djelatnosti:

1.

U Hrvatskoj ne postoji tradicija sustavnog mjerenja ucinka u knjiZznicama na
temelju zajednickih mjerila. Postoji individualno pracenje rezultata rada od strane
svake knjiznice s pretezno kvantitativnim podacima (godis$nji izvjestaji 1 sl.) koji
pokrivaju samo temeljne funkcije klasicnog, tradicionalnog knjizni¢nog
poslovanja. Postoje¢i individualni sustavi mjerenja vec¢inom ne ukljucuju
indikatore, niti bilo koje druge poredbene podatke, a tek djelomi¢no su zasnovani
na (nacionalnim) standardima za pojedine vrste knjiznice. Odgovaraju¢i ISO
Odsustvo pouzdanih zbirnih podataka o (godiSnjim) rezultatima djelovanja
knjiznica u cjelini na nacionalnoj razini, odnosno pojedinih vrsta knjiznica
Nepreciznost i neupotrebljivost informacija i podataka o knjiznicama iz drugih
izvora (npr. statisticki podaci drzavnog statistickog zavoda).

Neizgraden sustav referentnih mjernih vrijednosti - odli¢nih knjiznica, ¢ija se
djelatnost oznacava kao temeljna mjerna vrijednost u znacenju «best valuey,
temeljem izgradenog, nepristranog sustava mjerenja ucinka. Postojece knjiZnice,
uzori, nikada nisu prosle sustav provjere kvalitete usluga.

Ne postoje izgradeni suvremeni konvencionalni ili automatizirani sustavi mjerenja
ucinka, definirane mjerne vrijednosti i indikatori ucinka za provedbu procesa
ocjenjivanja djelovanja knjiznica u tradicionalnom ili elektroni¢kom okruzenju.
Odsustvo interesa 1 potpore mjerenju ucinka, unapredivanju kvalitete usluga i
poticanja razvoja od strane i lokalne i drzavne uprave, ¢ak i u odnosu na pitanja
ulozenih sredstava. Razlozi njihove nezainteresiranosti za pitanja kvalitete 1
mjerenja usluga tek djelomi¢no leze u neznanju, te su pretezno odraz svjesnosti da
bi analize pokazale nesrazmjer izmedu ulozZenih sredstava 1 postignutog ucinka u
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Primjena benchmarkinga mogla bi, stoga, potaknuti sustavnije djelovanje knjiznica na
mjerenju 1 ocjenjivanju ucinka vlastite djelatnosti s ciljem promoviranja vlastitih rezultata i
znacaja djelatnosti u druStvu u cjelini, pri ¢emu bi stvaranje benchmarking klubova bio dobar

pocetak.

Mnogobrojna su podrucja i moguci ciljevi benchmarking istrazivanja u hrvatskim
knjiznicama: strategije automatizacije poslovanja i1 odabir odgovarajuéeg programa;
korisnicke studije; uvodenje novih medija; upravljanje prostorom; financiranje 1 dr.



Uvodenju benchmarkinga, kao i1 drugih suvremenih metoda upravljanja i odlucivanja,
moralo bi, ipak, prethoditi osiguravanje odredenih preduvjeta:

e donoSenje nacionalnih preporuka vezanih uz sustave mjerenja ucinka, odnosno
preuzimanje postoje¢ih (ISO 11620; projekti u sklopu Telematics for Libraries);

e izgradnja nacionalne agencije, sluzbe za pracenje rezultata djelovanja hrvatskih
knjiznica u cjelini (pri NSK ?);

e uspostavljanje sustava godiSnjih nagrada za izvrsnost, odnosno uklju¢ivanje u
postojece sustave.

ZAKLJUCNA RAZMATRANJA

Benchmarking je suvremena metoda potpore upravljanju i odlucivanju koja se
S zasniva na strategiji unapredivanja kvalitete, stalnom samo(pr)ocjenjivanju i
poboljsanju vlastite djelatnosti, sredstvo ucenja i razvoja, te se moze uspjeSno

cey e

Primjena benchmarkinga je relativno skupa i dugotrajna u odnosu na druge metode.
Postoje 1 dvojbe o njenom etickom karakteru.

Moguénosti benchmarkinga najbolje su uocljive u odnosu na njegovu primjenu u
strateSkom planiranju u knjiznicama, prognozi buducih trendova i pravaca razvoja

Oslanjanje samo na benchmarking istrazivanja i zanemarivanje drugih metoda
upravljanja, odlu¢ivanja 1 planiranja moze dovesti do guSenja kreativnosti u
knjiznicama i nazadovanja u poslovanju.

- O <
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