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Merjenje ucinkov in vplivov storitev

v splosnih knjiznicah

Smernice za merjenje u€inkov in vplivov storitev v splo3nih knjiZnicah temeljijo na
izkusnjah iz projekta »KnjiZnice povezujejo — Vloga knjiZnic na podro¢ju socialnega
vklju€evanja, ki ga je v letu 2015 izvajalo ZdruZenje splosnih knjiZnic skupaj z Zavodom
Jara, financirala pa mednarodna organizacija Public Libraries 2020. Pri projektu je
sodelovalo 6 splo3nih knjiznic: KnjiZnica BreZice, Mestna knjiznica Ljubljana, Knjiznica
Franceta Balanti¢a Kamnik, KnjiZnica Ljutomer, KnjiZnica Mirana Jarca Novo mesto in
KnjiZnica Antona TomaZa Linharta Radovljica. V teh knjiZnicah izvajajo storitve s podrocja
socialnega vkljucevanja, vsaka je namenjena drugi ciljni skupini.

Cilja projekta sta bila:

B Pokazati, kako pomembno vlogo imajo sploSne knjiZnice na podro¢ju socialnega
vklju€evanija,

®m razviti model zagovorni3tva za splosne knjiZnice in pokazati, kako pomembni za
uspesno zagovornistvo so podatki o vplivih in ucinkih storitev splo3nih knjiZnic.

Pregledali smo vrsto metodologij za merjenje ucinkov in vplivov storitev knjiZnic in na
osnovi pregledanega razvili originalen model, ki je moral biti dovolj enostaven in
pregleden, da smo ga lahko v kratkem ¢asovnem rokuy, ki je bil na voljo, tudi uporabili.
Upostevali smo tudi, da je v slovenskem okolju merjenje ucinkov nova in 3e ne
preizkuSena dejavnost.

Zaradi ¢asovne omejitve smo se omejili na merjenje ucinkov na posameznike, saj bi bilo
za merjenje dolgoro¢nih vplivov na 3irso ciljno skupino potreben daljsi ¢as. Merili smo
kulturne in socialne ucinke, ne pa tudi ekonomskih.

Smernice vsebujejo osnovne informacije o merjenju ucinkov in vplivov storitev v
splosnih knjiZnicah ter opis metode, ki smo jo uporabili. V prilogah sta dodana primera
logi¢nega modela in kazalnikov v dveh sodelujocih knjiZnicah.




Splosno o merjenju ucinkov in vplivov

Merjenje vplivov je identificiranje in merjenje sprememb pri
posameznikih in v druzbi.

Okolje, v katerem delujejo knjiZnice, v zadnjem €asu doZivlja velike spremembe.
KnjiZnice se soocajo z mnogimi izzivi: internet je dostopen Ze skoraj v vsakem
gospodinjstvu, spremenil se je vzorec iskanja informacij, spremenjene so zahteve
uporabnikov. V €asu, ko morajo organizacije v javnem sektorju stalno utemeljevati svoj
obstoj, morajo tudi knjiZnice storiti vse, da dokaZejo svoj pomen za druzbo in
posameznike.

KnjiZnice Ze dolga leta zbirajo in predstavljajo statisticne podatke o svoji dejavnosti, tako
z vidika vlozkov (zbirka, zaposleni, finance, prostor, oprema) kot z vidika izloZkov (obisk,
izposoja, prireditve). Te podatke analizirajo, interpretirajo in na njihovi podlagi
dokazujejo svoje opravljeno delo z namenom izboljsanja storitev in predstavljanja
deleznikom.

V &asu krize in velikih sprememb, ko se uporaba tradicionalnih storitev knjiznic
postopoma zmanj3uje, pa dokazovanje opravljenega dela s samo kvantitativnimi podatki
ni ve¢ dovolj. Zato so razvile nove metode, s katerimi je mogoce pokazati, kak3na je
njihova koristnost za uporabnike in druzbo.

Razlogi za merjenje vplivov knjizni€nih storitev:

B ker to zanima javnost — v vlogi uporabnikov in posrednih financerjev,

B ker na osnovi teh podatkov temeljijo raziskave in analize stanja, ki kaZejo, ali so
storitve usmerjene v razvoj,

B da dokaZejo razumno uporabo obstojecih sredstev in ucinkovitost storitev, ki jih
knjiZnica nudi,

B zazagovornistvo,
B dausmerjajo svoje delo in ga izbolj3ujejo,
B motivacija zaposlenih, saj poudari rezultate njihovega dela,

B dobijo odgovor na vprasanje, zakaj in kako uporabniki uporabljajo storitev — nova
perspektiva storitve v kontekstu uporabnika,

B da prikazejo prispevek knjiZnice k reSevanju dolocene problematike v skupnosti.

Cesa nam kvantitativne meritve ne povedo
B Kaj se zgodi s knjigami, ki jih izposodimo.
B Kaj po¢nejo uporabniki z znanjem, ki so ga pridobili na tecaju.

B Kaj poc¢nejo uporabniki, ki jih ne registriramo (berejo ¢asopis, pogledajo
referencno gradivo, se srecajo s prijatelji, obisc¢ejo prireditev).

B Ali se je zaradi obiskovanja knjiZnice kvaliteta Zivljenja posameznika ali druzbe
izboljsala.

Ceprav je mogoce meriti tudi vplive delovanja knjiZnice kot celote, kar zahteva irok in
kompleksen pristop, v praksi navadno merimo ucinke posameznih storitev na
posameznike ali ciljno skupino.

Uporaba knjizni¢nih storitev ima lahko oprijemljive, konkretne rezultate, na primer
pridobitev novega znanja, informacij. V vecini primerov pa ne gre le za pridobitev
enostavnega znanja ali ves¢in, ampak za bolj kompleksne spremembe, na primer
izboljSanje znanja, spremembo odnosa do necesa, drugacne vrednote. Te spremembe so




posredne, neoprijemljive in zato jih je teZko identificirati in meriti. Dileme, ki se ob tem
postavljajo, so med drugim naslednje:

B Vpliv knjiZnice ni edini in v€asih ne najmocnejsi pri spremembah, ki se zgodijo pri
posameznikih ali v druzbi.

B Vpliv knjiZnice se lahko spreminja glede na vrsto populacije in v razli¢nih
kulturnih in ekonomskih okoljih.

m Ce ne spremljamo iste skupine na dalj3i rok, so rezultati manj relevantni.

B Metode, ki jih uporabljamo pri merjenju vplivov so kvalitativne: intervju,
anekdote, fokusne skupine itd. Kvalitativni podatki pa so vedno subjektivni.

B Merjenje vplivov je zahteven proces, ki zahteva posebna znanja in dosti ¢asa.

Definicije nekaterih pomembnejsih izrazov

Cilji. Postavitev cilja je izhodis¢na tocka procesa merjenja vplivov. Kaj Zelimo s
storitvijo doseci?

Deleiniki (stakeholders) so vsi posamezniki ali skupine, ki vplivajo na knjiznico in
obratno, na katere ima knjiZnica dolo€en vpliv.

Vlozek (input) so vsi viri, ki jih knjiZnica potrebuje za izvedbo neke storitve ali
produkta: finan¢na sredstva, nepremicnine, zaposleni, oprema, informacije in drugi
vsebinski viri.

Proces se nana3a na delo z vlozki, z namenom ustvarjanja necesa novega.

IzloZek (output) je neposredni rezultat dela knjiZnice: Stevilo izposoj, struktura
bralcev, 3tevilo prireditev. Ko merimo izloZke, vemo koliko se je ¢esa zgodilo, ne vemo pa
kakSno spremembo je to povzrocilo.

Ucinek (outcomes) je posledica uporabe storitev knjiznice. U¢inke merimo
predvsem na nivoju posameznikov ali ciljne skupine — ali je uporaba storitev knjiznice
povzrocila kaksno spremembo.

Vpliv (impact) pomeni spremembe, ki jih je uporaba knjiZznice povzrocila v druzbi
in je dolgorocen.

Katere uc¢inke bomo merili?

Odgovor je odvisen od tega, katere spremembe Zelimo doseci pri posameznikih ali v
druzbi in kako bomo vedeli, da je storitev povzrocila te spremembe.

Spremembe se lahko zgodijo na razli¢nih podro¢jih. Od nasih ciljev, storitve in ciljne
skupine je odvisno katera podro¢ja bomo izbrali za meritve.

Ciljne skupine so lahko zelo razli¢ne: uporabniki, lokalna politika, lokalna skupnost kot
celota, knjiZnica.

Nekaj mozZnosti:

B znanje in kompetence: zmoZnost, da ljudje sami pois€ejo gradivo v knjiZnici, vedo,
kje lahko najdejo odgovore na svoja vprasanja, sposobnost, da presodijo kateri viri
so relevantni, kateri pa ne, uporabljajo IKT za reSevanje prakti¢nih zadev ...

B Vedénje: judje delajo stvari drugace kot prej, so bolj kriti¢ni, postavljajo drugacna
vprasanja, so bolj neodvisni.




B Odnos in vrednote: €ustva, percepcija, stopnja samozavesti, zadovoljstvo,
empatija, motivacija, toleranca.

B Pocutje: socialna vklju¢enost, pripadnost skupnosti, skrb za zdravje, osebni razvoj.

B Vescine: zmoZnost narediti nekaj novega, intelektualne/socialne/komunikacijske
vescine.

Proces merjenja ucinkov in vplivov

V projekt »KnjiZnice povezujejo - Vloga knjiZnic na podrocju socialnega vkljucevanja« je
bilo vkljucenih 6 splo3nih knjiZnic, ki Ze izvajajo storitve za podporo socialni vklju¢enosti.
Glede na to, da je bil ¢as za izvedbo meritev omejen, smo lahko merili le u¢inke na
predstavnike ciljnih skupin, ne pa tudi dolgoro¢nih vplivov.

V procesu merjenja ucinkov smo uporabljali metodo, ki temelji na logi¢nem modelu,
razvitem v projektu ENTITLE (2008-2010), v katerem je bilo testiranih vec razli¢nih
metodologij za merjenje ucinkov in vplivov knjiZnic na vseZivljenjsko u¢enje. Metoda je
bila testirana v knjiZnicah razli¢nih evropskih drzav in kon¢na ugotovitev je bila, daje v
prilagojeni obliki primerna za merjenje tudi drugih storitev knjiznic.

Osnovni element metodologije je priprava logi¢nega modela.

o Logicni model

OSNOVNI PODATKI

Ime storitve:

Ciljna skupina:

Obdobje izvajanja storitve:
Obdobje meritev:

RAZLOGI ZA STORITEV

Lahko izhajajo iz potrebe v lokalni skupnosti, potrebe, ki so jo izrazili
uporabniki, iz poslanstva knjiZnice, jo je izpostavila
lokalna/nacionalna politika itd.

CILa Kaj bi radi dosegli s to storitvijo?

VLOZKI Viri, ki so potrebni za izvedbo storitve: financna sredstva, partnerji,
zaposleni in prostovoljci, oprema ... ZapiSemo tudi, ¢e nas
pomanjkanje virov ovira.

AKTIVNOSTI Procesi, tehnike, dogodki, tecaji, priprava gradiva itd.

IZLOZEK Direktni rezultati programa, opisani s podatki kot je Stevilo
udeleZencev, Stevilo sestankov ali srecanj, Stevilo in trajanje tecajev,
gradivo, ki smo ga pripravili (5t. Izvodov, distribucija) itd.

UCINKI Spremembe v zaznavanju, vedenju, znanju, vesc€inah, statusu itd. ki
izhajajo iz storitev, ki smo jih izvedli.

VPLIV Dolgorocni vplivi na ciljno skupino ali druzbo kot celoto, ki se kazejo v

izboljsanih pogojih ali sploSnem napredku za neko ciljno skupino, ali v
spremembi politike na dolo¢enem podrocju. Zahteva dolgotrajno
spremljanje.




9 Izbira kazalnikov

Kazalniki so namenjeni merjenju, poenostavitvi in artikulaciji u¢inkov. So delcki
informacij, ki zdruzZeni in interpretirani pokaZejo ali smo dosegli zastavljeni cilj.

Lahko so razli¢nih oblik:

m  kazalniki kot vprasanja. Primeri: ali otroci uZivajo v branju? Ali se odzivajo z

zahtevno in raznovrstno gradivo?

B Kazalniki kot trditve, ki so tudi najbolj pogosto uporabljeni. Primeri: mladi berejo
bolj raznovrstno gradivo. Mladi imajo bolj pozitiven odnos do branja.

Kazalniki naj bodo direktno povezani s tem, kar Zelimo doseci, jasni in razumljivi. Dolo¢iti
moramo izhodi3¢ne vrednosti, da bomo lahko evidentirali spremembe. DrZzimo se pravila
'manj je vec'.

9 Izbira metod za zbiranje podatkov
Najveckrat bomo kombinirali razli¢ne metode, da dobimo verodostojne podatke.
MoZnosti:

B intervju, najveckrat telefonski, ki mora biti posnet. Finan¢no in ¢asovno je
zahteven.

B Vprasalniki so primerni, ko Zelimo informacijo s perspektive uporabnikov. Vendar
se moramo zavedati, da je lahko informacija uporabnikov napacna (hamenoma ali

ne). Prilagojeni morajo biti zmozZnosti udeleZencev (otroci, starejsi). So enostavni
za analizo.

B Fokusne skupine. Odzivi skupine ljudi s podobnimi interesi na dolo¢eno temo.

B Opazovanje, npr. kako ljudje uporabljajo informacije, kako se znajdejo v knjiznici,
kako uporabljajo racunalnike itd.

B Zapisi/komentarji uporabnikov.

0 Analiza in interpretacija rezultatov

Analiza pokaze, ali hipoteze, ki smo jih postavili, drZijo ali ne. Vklju€uje naj kvantitativne
in kvalitativne rezultate meritev.

Ko interpretiramo rezultate, moramo vedno imeti izhodi3¢no vrednost, na osnovi katere
smo dolocili kazalnike.

Porocilo naj bo kratko in jasno ter naj vsebuje vsaj naslednje elemente:
B Razlogi za vzpostavitev storitve.
m (Ciljna skupina.
m  Cilji storitve.
B Aktivnosti: oblika izvedbe, gradivo, pripomocki.

B Statisti¢ni podatki: Stevilo izvedb, Stevilo udeleZencev, stevilo individualnih
pomoci, demografski podatki.




B Pri¢akovani ucinki.
m  Ali so meritve potrdile pricakovane ucinke?

Izpostavimo tiste rezultate, ki to trditev potrjujejo ali pa zanikajo. Pokomentirajmo jih. Ce
je mogoce, dodajmo znacilne izjave uporabnikov. Kak3no je glavno/vecinsko sporocilo
uporabnikov? Kaj rezultati meritev povedo knjiZnici glede nadaljevanja izvajanja
storitve?

Ko merimo ucinke na dalj3i rok, raziskavo po dolo¢enem ¢asu ponovimo z istimi
udelezenci.
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Priloge
VLOZKI - Lektor za slovenski jezik.
- Primeren prostor.
- Ucbeniki, vaje.
- CD s posnetki govora.
priLoGA €
LOGICNI MODEL - Knjiznica Franceta Balanti¢a Kamnik AKTIVNOSTI - Pouk poteka od oktobra 2014 do junija 2015.
- Srecanja 2x tedensko po 60 min.
OSNOVNI Ime storitve: u€enje slovenscine za tujce 5 Eo s .
PODATKI Ciljna skupina: skupina albanskih Zensk na zacetni stopnji znanja jezika (ZLOZEK >tevilo udelezenk, srecan;.
Obdobje izvajanja storitve: storitev se izvaja Ze 3 leta in je del SirSega projekta
'Jezik moj, tvoj, nas', ki vkljucuje poleg u€enja slovenscine tudi ureditev zbirke v .
jezikih vzhodnega Balkana. Ucenje sloven3cine poteka na zacetni stopnji in traja UCINKI - UdeleZenke obvladajo pogovorno sloven3cino.
1 3olsko leto. - UdeleZenke so zmoZne urejati prakti¢ne zadeve.
Obdobje meritev: meritve se izvedejo do konca maja 2015. - UdelezZenke bolje poznajo okolje v katerem Zivijo.
RAZLOGI ZA Knjiznicarji so v zadnjih letih zaznali velik porast obiskovalcev knjiZznice iz drzav VPLIV - Albanske Zenske lahko polno funkcionirajo v okolju.
STORITEV vzhodnega Balkana, ki so v knjiZnici uporabljali e-posto za komuniciranje z dolgorocno
domovino. Ob raziskavi demografske slike prebivalstva, ki jo je knjiZnica pripravila
za potrebe nabavne politike, se je pokazalo, da na obmo¢ju delovanja knjiZnice
Zivi vec tujcev kot so ocenili. Albanske Zenske, ki so sledile svojim mozem v
Slovenijo, imajo malo stikov z okoljem in se druZijo predvsem v svojem krogu.
Pobuda za ucenje slovenscine je prisla tudi iz Sole, kjer so novo priseljeni otroci
imeli velike teZave pri sledenju pouku v slovenscini.
CILII - Omogociti albanskim Zenskam, da bodo lahko komunicirale tudi zunaj svoje
skupnosti in urejale prakti¢ne zadeve (roditeljski sestanki, trgovina, uradj,
zdravnik).
- Naugiti jih pogovorne slovenscine.
- Vzpostaviti pogoje, da se vkljucijo v slovensko okolje/druzbo.




PrRILOGA @)

Kazalniki in metode - KnjiZnica Franceta Balanti¢a Kamnik

UCINEK

KAZALNIK

METODA

priLoGA €)

LOGICNI MODEL - KnjiZnica BreZice

UdeleZenke tecaja
obvladajo pogovorno
slovenscino

Nivo znanja po tecaju (pogovorno,
pisno).

Ali Zelijo z izobrazevanjem
nadaljevati?

Zakljucni preizkus znanja.

Udelezenke so zmozne
samostojno urejati
prakti¢ne zadeve

Nivo sposobnosti komuniciranja v

razli¢nih Zivljenjskih situacijah:

- roditeljski sestanek — prej / potem

- trgovina—prej / potem

- urad, posta (osebna izkaznica,
socialna sluzba ...)

- zdravnik — prej / potem

- kdo v druZini / skupnosti je te
zadeve urejal prej

Intervju, pogovor.

Pricevanje/zgodba.

UdeleZenke bolje
poznajo okolje, v katerem
Zivijo

Nivo sposobnosti uporabe slovenscine
za pridobitev informacij.

Poznavanje SirSega geografskega
obmogja.

Navezava medsosedskih stikov.

Intervju, pogovor.

VPLIV - dolgoroc¢no:
albanske Zenske lahko
polno funkcionirajo v
okolju

Tocneje definirati '‘polno
funkcioniranje'.

Ali bodo zdaj lahko zacele oz. ali Zelijo
iskati zaposlitev?

Pogovor z udelezenkami.

Pricevanje/zgodba.

OSNOVNI Ime storitve: Migam z @racunalnikom
PODATKI Ciljna skupina: starejsi, invalidi, od 45 do 84 let
Obdobje izvajanja storitve: program se redno izvaja od leta 2012
Obdobje meritev: zajame se 5 tecajev. V vsaki skupini je okoli 12 oseb, skupaj
predvidoma 60-70.
RAZLOGI ZA Vedno ve¢ informacij je dostopnih preko interneta, nekatere celo samo tako.
STORITEV Starejsi ljudje so manj mobilni, zato je laZe in enostavneje preko interneta npr.
narociti izdelke iz trgovine, opraviti storitve e-uprave, pregledati vozne rede,
ohranjati stike s sorodniki in prijatelji.
Storitev izhaja iz projekta CVZU, v katerega je bila vklju¢ena knjiznica in ki je
pokazal veliko potrebo po izobraZevanjih informacijske pismenosti. KnjiZnica
tecajev ni ogladevala, glas se je Siril od ust do ust. Interes je pokazala tudi obcina,
ki je tudi spodbudila knjiznico, da tecaje organizira na obmocju celotne obcine,
tudi na ruralnih podrogjih.
Interes knjiZnice je, da udeleZenci te¢ajev postanejo redni uporabniki knjiznice.
[@]B] - Usposobiti udeleZence za samostojno uporabo racunalnika.
- Prispevati k dvigu kakovosti Zivljenja starejsih (hitreje in ucinkoviteje urejajo
razli¢ne vsakodnevne zadeve; socialno povezovanje, spletno ucenje).
- Vedja prepoznavnost in uporaba storitev knjiznice.
VLOZKI - Cloveski viri: ena zaposlitev teZje zaposljive osebe.
- Prostor in oprema.
- Uc¢no gradivo, prilagojeno starejsim, v papirni in e-obliki.
AKTIVNOSTI - 48-urni zacetni tecaj

- 36-urni nadaljevalni tecaji
- individualna pomoc tistim, ki so se Ze udelezili tecaja.




IZLOZEK - 3tevilo delavnic/udelezencev

- Stevilo individualnih pomoci

UCINKI - UdeleZenci samostojno uporabljajo racunalnik, obvladajo tehnike iskanja po

spletu, uporabljajo e-mail, skype, socialna omreZja.
- UdeleZenci samostojno uporabljajo splet v vsakdanjem Zivljenju.
- Povezovanje med udeleZenci, ve¢ komunikacije s sorodniki in prijatelji,
posledi¢no manj osamljenosti.
- Ohranjanje miselne kondicije, vedozZeljnost, radovednost.
- UdeleZenci uporabljajo tudi druge storitve knjiZnice.

VPLIV - Vedja socialna vklju€enost, visja kvaliteta Zivljenja v starosti, druzenje, aktivna
dolgorocno starost
priLocA @

Kazalniki in metode — KnjiZnica Brezice

UCINEK

KAZALNIK

METODA

UdeleZenci samostojno
uporabljajo rac¢unalnik,
obvladajo tehnike iskanja
po spletu, uporabljajo e-
mail, skype, socialna
omreZja.

Stopnja pridobljenega znanja.

Stalnost udeleZbe na tecaju.

Vprasalnik po zakljucku
tecaja.

UdeleZenci samostojno
uporabljajo splet v
vsakdanjem Zivljenju.

Uporaba spleta v razli¢nih situacijah:
- Informiranje

Spremljanje novic, vozni redi, vreme ...

Informacije javnega znacaja

(geodetska uprava, obcina, zdravstvo).

Zabava Poslusanje glasbe, TV arhiv,
spored).

Strokovni nasveti za razli¢na podrodja.

- Bancne storitve.
- E-trgovina.
- Rezervacija dopusta.

Vprasalnik po zakljucku
tecaja.

Pricevanja udelezencev.

Povezovanje med
udeleZenci, ve¢
komunikacije s sorodniki
in prijatelji, posledi¢no
manj osamljenosti.

DruzZenje med udeleZenci tudi izven
tecaja.

Nacin in pogostost komunikacije s
prijatelji / sorodniki, predvsem vnuki.

Vprasalnik po zakljucku
tecaja.

Ohranjanje miselne
kondicije, vedoZeljnost,
radovednost.

Zelja po vkljuéitvi v nove aktivnosti.

Vprasalnik po zakljucku
tecaja.

UdeleZenci uporabljajo
tudi druge storitve
knjiZnice.

Poznavanje storitev knjiznice.
Clanstvo v knjiZnici.

Vprasalnik po zakljucku
tecaja.

VPLIV - dolgorocno:
vecja socialna
vklju€enost, visja
kvaliteta Zivljenja v
starosti, druzZenje.

Ali se vam zdi, da se je kvaliteta vasega
Zivljenja izboljSala zaradi uporabe
spleta in e-maila ?

Ali se vam zdi, da ste z uporabo spleta
bolj vkljuceni v druzinsko Zivljenje in
skupnost?

Ali redno obiskujete knjiznico
(tedensko, mesecno, enkrat letno)?

Vprasalnik x mesecev po
zakljucku tecaja.

Pricevanja udeleZencev.
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ZDRUZENJE SPLOSNIH

Merjenje ucinkov in vplivov storitev v splo3nih knjiZnicah

Breda Karun

ZdruzZenje splosnih knjiznic, zanj Vesna HorZzen
Mateja Gorsic

Demat d.o.o.
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