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uUvoD

Biblioteka je tokom vremena postala ustanova koja raste, prati trendove
u drustvu i ide u korak sa njima. Ona predstavlja multimedijsko srediste drustva
U kome deluje, ali i proizvod drustva, koji osim uloge sakupljaca znanja ima i
ulogu pruzanja usluga svim korisnicima bibliotecke grade, bez obzira na pol,
starost, veru, nacionalnost ili druStveni polozaj. Tokom razvoja biblioteka,
njihove usluge postaju kompleksnije kao posledica razvoja informaciono-
komunikacionih tehnologija, kao i promene zelja i potreba korisnika. U cilju
satisfakcije potreba korisnika neophodno je kvantifikovati stanje usluga koje se

njima pruzaju.

U prvoj glavi monografije je analiziran razvoj biblioteka na fakultetima
Univerziteta u NiSu. Imajué¢i u vidu slozenost problema koji se odnosi na
kvantifikaciju kvaliteta usluga posebna paznja je posvecena analizi dosadasnje

literature koja se odnosi na kvalitet usluga, kao i na kvalitet biblioteckih usluga.

U drugoj glavi ukazuju¢i na znacaj visekriterijumskog odlucivanja, kao i
na prednosti ,,mekih” metoda posebna paznja je posvecena teorijskoj analizi
viSekriterijumskih metoda i tezinskih koeficijenata, pri ¢emu se posebno isticu
VIKOR i TOPSIS metoda. Primenom VIKOR metode, a kasnhije i TOPSIS

metode izvrSeno je rangiranje biblioteka na fakultetima Univerziteta u Nisu.

Autor, Mirjana Mancev
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| Kvalitet bibliote¢kih usluga

1.Karakteristike razvoja biblioteka

1.1.Pojam i vrste biblioteka

Biblioteka predstavlja mesto na koje uticu razliciti faktori sa ciljem
satisfakcije potreba drustva (May, 2011). Modernu biblioteku, kao kulturnu
instituciju ¢ije je delovanje prvenstveno zasnovano na potrebama svojih
korisnika, karakteriSe brz i dinamican razvoj koji izaziva globalizacija, povec¢ana
efikasnost u oblasti biblioteckih usluga i povecan stepen primene informaciono-
komunikacionih tehnologija. Kao i druge institucije, biblioteka predstavlja
organizaciju na trziStu gde samo najbolji mogu preziveti i prilagoditi se
promenama koje proizlaze iz razvoja inovacija. Za biblioteke, inovacije su
fleksibilne i reaktivne; imaju retoricku tezinu dok su istovremeno pokazatelj
stvarnog sveta prakse (Rubin, Gavin i Kamal, 2011). Prema tome, u svom radu
biblioteka sve viSe koristi egzaktne nau¢ne metode iz razliCitih oblasti
(matematika, ekonomija i dr.), narocito one koje se odnose na menadzment, kao

Sto su timski rad, kvalitet usluga i tako dalje.

Biblioteke se bave znanjem, kulturom, informacijama, ¢injenicama i
verovanjima. Svrha biblioteke, prema re¢ima Frederika Kilgora (1985) je da
aktivno ucestvuje u evoluciji onih duboko ljudskih stvaralastava: lepote, vere,
pravde i znanja. Medutim, u prakticnom smislu, biblioteke i bibliotekari se bave
fiziCkim objektima, sa predstavama znanja, kulture, informacija, ¢injenica i
verovanja. Biblioteke se bave tekstovima i slikama - ili strozije - sa objektima
koji nose tekstove i slike, sa milionima ovih predmeta na kilometrima polica.

Razumno je ocekivati, dakle, da svaka znaCajna promena u prirodi ili
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karakteristikama ovih fizi¢kih predmeta moze imati duboke efekte na bibliotecke

usluge.

Biblioteke se razlikuju po svom poreklu i funkcijama. U razli¢itim
oblicima biblioteke postoje u svim drzavama Sirom sveta. Poreklo biblioteka usko
se vezuje za pravnu zaostavstinu i tekovine monarha bibliofila i bogatih

pojedinaca (Suva i dr., 2011).

Cilj prikupljanja grade ne ogleda se samo u sakupljanju i ¢uvanju znanja,
ve¢ 1 u tome da se to znanje dalje koristi pruzanjem biblioteckih usluga
korisnicima biblioteke. Korisnici predstavljaju osnovni razlog zbog koga

biblioteka treba da tezi kontinuiranom razvoju.

Prema Katici Tadi¢, zadaci svake biblioteke se ogledaju u kontinuiranom
prikupljanju, sredivanju i stru¢noj obradi posmatrane grade, kao i logi¢nom i
adekvatnom smestaju, ¢uvanju, zastiti i davanju grade na koris¢enje itd. (Tadi¢,
1994). Iz navedenih zadataka proizlazi znaCaj biblioteke koji se ogleda u
zadovoljavanju potreba korisnika. Na osnovu toga moze se zakljuciti da
biblioteka i bibliotekari predstavljaju posrednike izmedu bibliotecke grade i
obrazovanja korisnika. Dinami¢no okruZenje i menjanje navika korisnika na
kompleksan nacin uti¢u na svakodnevne poslove u biblioteci (Sofronijevi¢ i

Andonovski, 2011).

Biblioteka predstavlja vezu izmedu obrazovanja, kulture i drustva jer je
deo komunikacijskog lanca korisnik-biblioteka-obrazovanje-kultura, sa svojom
posebnosc¢u sakupljanja, Cuvanja i koriS¢enja zabeleZzenog znanja. Nezaobilazan
Cinilac u stvaranju kulture, njenom Sirenju, uzimanju uce$¢a u kulturnim
dogadajima i obrazovanju mladih, su $kolske i visokoskolske biblioteke. Pojam
kulture je vezan za pojam jezika (Kuzmanovi¢, 2012). Sapir o jeziku kaze da
antropolozi prouc¢avaju ¢oveka po njegovoj pripadnosti rasi, jeziku i kulturi, i da

su jezici, kao 1 kulture, retko kada dovoljni sami sebi, i da ,,neophodnost
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medusobne komunikacije dovodi govornika jednog jezika u direktni ili indirektni
kontakt (medusobne veze) sa jezicima iz njegovog okruzenja ili onim koji su

kulturno dominantni (Sapir, 2004, str. 158)”.

Tradicionalno, biblioteke su podeljene u cetiri grupe: akademske,
Skolske, javne i specijalne (tj. specijalizovane i obi¢no u svrsi podrske industriji
ili javnoj upravi). Prema strukturi fondova, poslovima koja obavljaju i profilu
korisnika, postoje slede¢e vrste biblioteka: nacionalne, mati¢ne, narodne,

visokoskolske, specijalne i §kolske biblioteke (Pejanovic i Brkovi¢, 2010).

Kako se one razlikuju nije misterija: moze se prepoznati koja je koja. Ali
objasnjavanje zasto se one razlikuju nije izazazvalo veliku paznju. Druga razlika
se moze primetiti izmedu biblioteka iste vrste u razliCitim okruzenjima.
Tradicionalne bibliote¢ke usluge nemackog ili austrijskog univerziteta ne lice na

tipi¢ne univerzitetske bibliotecke usluge u Severnoj Americi.

,»Visokoskolske 1 wuniverzitetske biblioteke su organizacioni deo
univerziteta, odnosno visokoSkolske ustanove koje obavljaju bibliotecko
informacionu delatnost u skladu s potrebama ustanove koja ih je osnovala”
(Sluzbeni glasnik Republike Srbije, 30. April 2013, broj 39/13, 1V/1). Medutim,
visokoskolske biblioteke mogu da posluju i samostalno kao na primer
Univerzitetska biblioteka u Kragujevcu. ,,Visokoskolske i univerzitetske
ustanove obezbeduju visokoskolskim i univerzitetskim bibliotekama, kao
posebnim organizacionim jedinicama koje obavljaju bibliotecko-informacionu
delatnost, odgovarajuci prostor i opremu srazmerno veli¢ini biblioteckog fonda i
broju upisanih studenata” (Sluzbeni glasnik Republike Srbije, 30. April 2013,
broj 39/13, 1V/2.1).

10
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1.2. Karakteristike razvoja biblioteka na fakultetima Univerziteta u
Nisu

U ovom delu posebna paznja bic¢e posvecena nastanku i razvoju biblioteka
na dvanaest fakulteta Univerziteta u Nisu. Krajem pedesetih godina XX veka,
povecala se traznja za kadrovima sa visokom stru¢nom spremom. Ni§, sa svojim
poloZzajem i veli¢inom, kao jedan od najveéih centara u Srbiji sa razvijenom
industrijom 1 Sirokom mrezom kulturnih, prosvetnih, zdravstvenih i drugih
ustanova, ispunjavao je sve uslove za otvaranje fakulteta, sa mogu¢noscu da se
brzo razvije u univerzitetski centar. Zbog toga je Izvrsno vece NR Srbije 18. maja
1960. godine donelo odluku da se, u okviru Univerziteta u Beogradu, osnuju tri
fakulteta u NiSu: Medicinski, Pravno-ekonomski i Tehnicki fakultet. Prvog
oktobra 1960. godine, Tehnicki fakultet u Nisu je otpoceo sa radom. On je u svom
sastavu obuhvatao slede¢e odseke: Masinski odsek, Gradevinski odsek,

Arhitektonski odsek i Elektronski odsek.

Na osnovu Tabele I-1. moZemo zakljuciti da je prva biblioteka na
Univerzitetu osnovana 1950. godine u okviru ViSe pedagoske Skole. Ovu
biblioteku je Filozofski fakultet nasledio. Prilikom preuzimanja, ona je imala oko
19.070 knjiga iz raznih oblasti nauke i umetnosti, ali pre svega iz onih struka koje
su se na samoj Visoj pedagoskoj skoli izuCavale radi pripreme odgovarajucih
kadrova-nastavnika za potrebe osmogodisnjih $kola. Istovremeno, biblioteka je

imala znatan broj raznih ¢asopisa (Zajecaranovic¢, 1996).

Prirodno-matematicki fakultet je osnovan odlukom Vlade Republike
Srbije 20. septembra 1999. godine. Istom odlukom je odredeno da fakultet u svom
sastavu ima pet odseka i to: Matematika, Fizika, Hemija, Geografija i Biologija
sa ekologijom. Do 1999. godine, Odsek za matematiku, Odsek za fiziku i Odsek
za hemiju bili su u sastavu Filozofskog fakulteta. Prilikom osnivanja Prirodno-

matematickog fakulteta formirana je biblioteka koja danas raspolaze sa oko

11
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34.000 biblioteckih jedinica. Fakultet je izdaval slede¢ih Casopisa: Filomat,
Functional Analysis, Approximation and Computation, Matematika i
informatika, Biologica Nyssana, Serbian Journal of Geosciences, Chemia
Naissensis, Applied Mathematics and Computer Science i Journal of Functional
and Stochastic Analysis. Nastavnici i saradnici Fakulteta u¢estvuju u izdavanju
Casopisa ,,Facta Universitatis”, serije ,,Physics, Chemistry and Technology”, kao

i ,,Mathematics and Informatics”.

Najmlada biblioteka osnovana je na Fakultetu umetnosti 2002. godine. Ova
biblioteka, od svog osnivanja 2002. godine i upisom u Registar visokoskolskih
biblioteka jula 2004. godine, stalno tezi formiranju adekvatnog fonda
namenjenog umetnickim delatnostima kao i usavrSavanju biblioteckog
poslovanja. Biblioteka predstavlja organizacionu jedinicu fakulteta i usmerena je
ka zadovoljavanju potreba korisnika. Pretrazivanje bibliotecke grade korisnici
vr$e koriS¢enjem nekoliko baza podataka. U toku 2009. godine biblioteka je
postala punopravna ¢lanica udruzenja IAML (International Association of Music
Libraries) ¢ime je omogucila redovno dobijanje casopisa Fontes Artis Musicae

(dostupno na http://www.iaml.info/).

Gradevinsko-arhitektonski fakultet opremljen je savremenim ucilima,
racunarskim centrom, brojnim laboratorijama i bibliotekom. Biblioteka raspolaze
sa 12.000 knjiga i znaCajnim brojem casopisa iz oblasti gradevinarstva i

arhitekture.

Biblioteka Medicinskog fakulteta u NiSu je osnovana prilikom osnivanja
ovog fakulteta 1960. godine. U Registar biblioteka je upisana 14.11.1997. godine
pod imenom Centralna medicinska biblioteka. Na povrsini od 475 m?, biblioteka
u svom sastavu ima citaonicu sa 80 Citalackih mesta, smestajni prostor za jedan
od najbogatijih fondova biomedicinske literature u Srbiji i Medicinski

informacioni centar (MIC) sa 17 raCunara.

12
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U 2010. godini, fond biblioteke je imao oko 136.744 bibliotecke jedinice:
13.982 knjige, i 676 naslova domace i strane periodike sa ukupno 122.762
bibliotecke jedinice. Fond ukljucuje zbirku magistarskih (884), doktorskih
(2.447), specijalistickih (501), i diplomskih radova (3.030), kao i znacajnu zbirku
referenci, u papirnom izdanju (Current Contents, Index Medicus, Excerpta
Medica, PedeparuBuuii XKypnain...) i na kompakt diskovima (MEDLINE,
Biomedical Reference Collection, i Academic Periodicals Collection).

Biblioteka na Masinskom fakultetu je pocela sa radom osnivanjem
Tehni¢kog fakulteta 1960. godine. Ipak, kao godina osnivanja biblioteke
Masinskog fakulteta u NiSu uzima se 1971. godina kada je Masinski fakultet
formiran kao posebna jedinica. Biblioteka danas ima oko 16.000 knjiga, legata i
poklona; 87 doktorata (odbranjenih na Fakultetu), 137 magistarskih radova i oko
1800 diplomskih radova.

Biblioteka Fakulteta zaStite na radu je formirana 1997. godine sa
skromnim fondom od 560 naslova. Knjige su uglavnom dobijene na poklon od
radnika fakulteta i od institucija koje su se bavile zastitom na radu. Danas
biblioteka poseduje znac¢ajnu nau¢no-stru¢nu literaturu iz oblasti zastite na radu,
zastite od pozara i zaStite zivotne sredine. Pored alfabetskog, predmetnog,
stru¢nog i topografskog kataloga, biblioteka izraduje 1 posebne kataloge (katalozi
diplomskih radova, seminarskih radova, magistarskih teza, doktorskih disertacija,
naucno—istrazivackih projekata i drugo).

U toku druge decenije rada na Tehnoloskom fakultetu u Leskovcu
uspesno je organizovan rad biblioteke. U cilju poboljSanja efikasnosti rada sa
studentima izvrSena je edukacija bibliotekara za vodenje evidencije biblioteckog
fonda i unos podataka u baze podataka (Stojkovi¢, 2004). U toku 2001. godine,
biblioteka je dobila dva raCunara i povezana je na Internet. Elektronska baza

obuhvatala je oko 90% celokupnog fonda biblioteke. Uspostavljena je stalna
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saradnja sa Narodnom bibliotekom Srbije i uraden je web sajt biblioteke
Tehnoloskog fakulteta (Stojkovic, 2004).

Biblioteka na Pravnom fakultetu predstavlja posebnu organizacionu
jedinicu Pravnog fakulteta, koja je osnovana 1960. godine, kada i sam fakultet.
Biblioteka je osnovana 9. marta 1961. godine. Skolske 1974/75. godine izvriena
je podela dotadasnje pravno-ekonomske biblioteke na biblioteku Pravnog i
biblioteku Ekonomskog fakulteta.

Na Ekonomskom fakultetu postoji biblioteka namenjena potrebama
nau¢nog i obrazovnog rada. Biblioteckim fondom koriste se nastavnici i
saradnici, studenti i drugi korisnici. Bibliotecki fond ima preko 33.000 knjiga i
oko 6.400 stranih i domacih ¢asopisa. Sa stanoviSta prostora na kome se nalaze
biblioteke, povrsina se kre¢e od 26 m? na Fakultetu umetnosti do 1.108 m? na
Elektronskom fakultetu.

Tabela I-1.: Osnovni podaci o bibliotekama na fakultetima Univerziteta u

NiSu

Naziv fakulteta 0;?3;?\% Prostc;: tr)]i::;)lioteke Broj zaposlenih
Filozofski fakultet 1950 180 6
Elektronski fakultet 1960 1108 4
Masinski fakultet 1971 200 1
Medicinski fakultet 1960 475 6
Pravni fakultet 1960 436 5
Ekonomski fakultet 1960 200 3
Fakultet sporta i fizickog vaspitanja 1999 120 2
Gradevinsko-arhitektonski fakultet 1960 260 1
Tehnoloski fakultet u Leskoveu 1979 100 2
Fakultet zastite na radu 1997 120 3
Prirodno-matematicki fakultet 1999 222 5
Fakultet umetnosti 2002 26 2

Prema podacima iz baze Mreza biblioteka Srbije za 2009. godinu Koji
obuhvataju 97 biblioteka Univerziteta u Beogradu, Univerziteta u Nisu,

Univerziteta u Kragujevcu, univerzitetske biblioteke i institute koji se nalaze u
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sastavu univerziteta, vidimo da i dalje postoje biblioteke koje nemaju nijednog
bibiliotekara (njih pet), kao i biblioteke u kojima postoje zaposleni bez polozenog
stru¢nog ispita (njih deset), a nazalost i biblioteke u kojima nijedan od zaposlenih
nema poloZen struéni ispit (Bulatovi¢ i Krsmanovié¢, 2010).

Posmatrajuéi broj zaposlenih mozemo zakljuciti da se on krece od jednog
zaposlenog na Gradevinsko-arhitektonskom fakultetu do Sest zaposlenih na
Filozofskom i Medicinskom fakultetu. Prema struc¢noj spremi dominiraju
zaposleni sa visokom stru¢nom spremom, odnosno njihovo ucesée u ukupnom
broju zaposlenih u anketiranim bibliotekama je oko 73%. Broj zaposlenih
odreden je, pored ostalih faktora, organizacijom rada na fakultetu. U Srbiji, samo
manji broj fakulteta (oko 8%) ima centralizovanu bibliotecku delatnost, sa
jednom bibliotekom i ve¢im brojem zaposlenih (Vukoti¢, 2006). Vecina fakulteta
opredelila se za organizaciju rada koja organizacionim jedinicama prati tematsku
podeljenost fonda (Sofronijevié i dr., 2011).

1.3. Informaciono - komunikacione tehnologije kao faktor razvoja
biblioteka na fakultetima Univerziteta u NiSu

Informaciono-komunikacione tehnologije ukljuuju Sirok spektar
hardverske i softverske podrske i telekomunikacionih sistema koji omogucavaju
komunikaciju. Svojim moguc¢nostima prikupljanja, prenoSenja i obrade svih vrsta
informacija informaciono-komunikacione tehnologije su doprinele razvoju
privrede i drustva u razvijenim drzavama.

Tako su i biblioteke kao ustanove kulture i obrazovanja ,,obavezne da
korisnicima biblioteke pruze odgovarajucu i kvalitetnu bibliotecko- informacionu
gradu i izvore, u biblioteci preko elektronske mreze.” (Sluzbeni glasnik
Republike Srbije, br 52/1X/40, 2011). Sa jedne strane, postoji meduzavisnost

izmedu kvaliteta obrazovanja i razvoja i primene informaciono-komunikacione
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tehnologije. Sa druge strane, postoji meduzavisnost izmedu nivoa privrednog
razvoja i konkurentnosti i razvoja informaciono-komunikacionih tehnologija.

Networked Readiness Index predstavlja indeks koji meri sposobnost i
afinitet drzave da iskoristi mogucénosti koje pruzaju informaciono -
komunikacione tehnologije. Za period 2010/11. god., prema ovom indeksu,
Svedska se nalazi na prvom mestu, slede Singapur i Finska, dok se Srbija nalazi
na 93. mestu, iza svih drzava u okruzenju, osim Bosne i Hercegovine (The Global
Information Technology Report 2010 - 2011, 2011).

U medunarodnim okvirima, nivo konkurentnosti se utvrduje Globalnim
indeksom konkurentnosti (GCI). Konkurentnost privrede Srbije je na niskom
nivou i njen polozaj na rang listi globalne konkurenosti je sve nizi (pad sa 77.
mesta u 2003. na 95. mesto u 2011/12. godini). Srbija ima prednosti u oblasti
zdravstva i osnovnog obrazovanja, veli¢ine trzista, tehnoloske spremnosti i
visokog obrazovanja.

Po kvalitetu visokog obrazovanja Srbija se nalazi na 81. mestu (indeks
4,0) (The Global Information Technology Report 2011-2012, 2012). Prema ovom
indeksu konkurentnosti Srbija je rangirana u nivou proseka regiona, ali dosta
zaostaje za prosekom drzava Centralne i Istocne Evrope. Na osnovu podindeksa
u okviru indeksa Visokoobrazovanje i obuka, Srbija je relativno dobro rangirana
prema kvalitetu obrazovanja iz oblastima tematike i prirodnih nauka (58. mesto),
dok sa stanovista ostalih podindikatora belezi zaostatak, a to su: obuka kadrova
(132. mesto), kvalitet $kola za menadzment (114. mesto), lokalna dostupnost
usluga istrazivanja i obuke (113. mesto) i kvalitet obrazovnog sistema (111.
mesto).

Visoko obrazovanje stanovni$tva predstavlja znacajan faktor
unapredenja konkurentnosti posto je visokoobrazovano stanovnistvo sposobno da
brzo i efikasno usvoji nova znanja i nove tehnologije (Ignjatijevié¢ i dr., 2011).
Zbog toga je neophodno da Srbija preduzme mere u cilju povecanja

konkurentnosti visokog obrazovanja i obuke.
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Primena informaciono—komunikacionih tehnologija u obrazovanju
predstavlja ogromno podrucje brzih promena i brzog rasta. U tom smislu,
informaciono—komunikacione tehnologije doprinose i sticanju novih pojmova
poput i informaciono—komunikacione pismenosti i digitalne pismenosti.

Obrazovanje bazirano na primeni Interneta predstavlja razvoj
obrazovnog procesa koje se odvija uz pomo¢ informaciono—komunikacionih
tehnologija. Razvoj i primena informaciono—komunikacionih tehnologija je
znacajno doprinela povecanju kvaliteta zivota ljudi. Neophodno je ista¢i znacajan
doprinos popularnih medijskih servisa kao $to su Internet i SMS poruke (Ivanovi¢
i Carapi¢, 2012). Razvoj personalnih radunara uticao je da Internet nade put do
miliona korisnika i da omoguci ostvarivanje poslovnih, obrazovnih, naué¢nih,
zabavnih i drugih ljudskih aktivnosti.

Internet je omoguéio obrazovnim institucijama da prosire svoje kolekcije
baza podataka, kao i prostor na kome deluju. Internet sa velikom i jedinstvenom
moguéno$éu povezivanja, brzog transformisanja i Sirokim svetskim
prostranstvom ,World Wide Web-a”, kreira Sirok spektar i stvara odli¢ne
moguénosti primene i razvoja velikih baza korisnih podataka i informacija
obrazovnih centara (Peki¢ - Lovi¢ i Anici¢, 2012).

Od otkri¢a ,,World Wide Web” servisa pocetkom devedesetih godina
proslog veka Internet je doZiveo izuzetno veliku ekspanziju. Od racunarske mreze
koja je bila poznata skoro isklju¢ivo u vojnim i akademskom krugovima, razvio
se u globalnu mrezu koja je 2000. godine imala oko tristaSezdeset miliona
korisnika. Danas, Internet ve¢ ima preko milijardu SeststoSezdeset miliona

(http://www.internetworldstats.com) korisnika, i predstavlja veoma znacajan

poslovni kanal i medij za oglasavanje.

Internet je postao veoma bitan faktor razvoja poslovanja. Pristup
globalnom trzistu, koji omogucava Internet, je bitan faktor poslovnog uspeha. U
tom kontekstu, Internet bi u budu¢nosti trebalo da predstavlja najbrzu mogucnost

globalnog samozaposljavanja ljudi
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(http://www.free-press-release.com/news/200608/1156345321.html).

Prihvatanjem i kori§¢enjem Interneta poslovni i drugi subjekti mogu pristupiti

izobilju informacija, ostvariti interkonekciju i prikupljanje informacija,
publikovati sopstvene ekspresije korisnika, personalizovati potroSnju, povecati

stepen zadovoljenja potreba korisnika i sl. (Smith, 2005).

Razvoj Interneta i informaciono-komunikacionih tehnologija uti¢e na sve
sfere poslovanja i obrazovanja. Znacajan porast broja korisnika Interneta ¢e se
ostvariti u buduc¢em periodu pri ¢emu ¢e vece stope rasta korisnika biti zabelezene
u manje razvijenim zemljama, tako da se moze ocekivati da u naredne tri do Cetiri
godine broj korisnika bude vec¢i od dve milijarde. Razvoj racunarske tehnike je
do sada bio usmeren ka kreiranju inteligentnih ra¢unara. Ocekuje se da ¢e se
navedeni trend intenzivirati. Isto vremeno, informaciono-komunikacione

tehnologije su se razvijale u smeru povecanja brzine prenosa podataka.

Ovakvi trendovi ¢e uticati i na sve vecéu upotrebu Interneta i
informaciono—komunikacionih tehnologija u savremenom poslovanju i
obrazovanju. Ve¢ sada pojedini autori savremeno dru$tvo nazivaju umrezZenim
drustvom budu¢nosti. U skorijoj buduénosti ¢e jo§ ve¢i broj pojedinaca i
subjekata biti umrezeno, §to ¢e uticati na dalja privredna i drustvena kretanja u

svetu (http://www.future-internet.eu/publications/bled-declaration.html).

Razvoj informaciono—komunikacionih tehnologija krajem XX veka
uslovio je nastanak i razvoj virtuelne biblioteke koja pruza bibliotecke usluge
koris¢enjem navedenih tehnologija. Korisnici se sluze elektronskim bazama
podataka biblioteke putem elektronskih komunikacionih mreza sa svog radnog

mesta ili kuée ili ¢ak iz prostora same biblioteke.

Bibliotekar preuzima novu ulogu izdavaca—slaganjem i uredenjem
nau¢nih podataka za potrebe ufenja i rada studenata i nastavnog osoblja.

Zaposleni u biblioteci informacionog doba prebacuju postojecu bibliotecku gradu
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iz poznatih medija u elektronski oblik, osiguravajuc¢i korisnicima pristup
elektronskim bazama podatka biblioteke putem lokalne i globalne mreze. Podaci
se u multimedijalnom obliku pripremaju za postavljanje na Web stranice s
informacijama vezanim za rad biblioteke, u cilju lakSeg koris¢enja elektronskih
baza podataka. Akademski bibliotekar u informacionom dobu ne treba da bude
samo Cuvar znanja i informacija, ve¢ informacioni dobavlja¢ i pretrazivac;
tehnicki kompetentan, dobar analiticar, planer, saradnik u nastavi, koordinator
dostupnih izvora informacija i pronalaza¢ novih pristupa (Radovanovi¢, 2001). U
savremenim uslovima, razvoj informaciono-komunikacionih tehnologija zahteva
od bibliotekara da se prilagodava informacionom okruzenju i da usavr§ava znanje

U svojoj struci.

Automatizacija  poslovanja  biblioteke  podrazumeva  primenu
elektronskog kataloga, a razvoj informaciono—komunikacionih tehnologija
uvodi u rad biblioteke elektronske izvore uéenja koris¢enjem elektronske baze
podataka samog fakulteta, kao i elektronskih baza podataka razlicitih
fakultetskih, univerzitetskih, nacionalnih i medunarodnih biblioteka putem
elektronskih ~ komunikacionih  mreza.  Objedinjavanjem  moguénosti
informaciono-komunikacionih tehnologija na nivou biblioteke korisnik moze
koriS¢enjem raCunara pristupiti katalogu biblioteke u elektronskom obliku i
drugim elektronskim nau¢nim bazama podataka biblioteke (knjigama, nau¢nim
radovima, video zapisima itd.). Biblioteke na fakultetima Univerziteta u Nisu su
struéno specijalizovane za pojedine oblasti i predstavljaju informaciono-
dokumentacione centre sa ciljem da korisnicima (nastavhom osoblju i
studentima) pruze kompletne informacije, kontinuirano S$ire¢i sfere svog
poslovanja. Tabela 1-2. prikazuje postoje¢u infrastrukturu za primenu
informaciono—komunikacionih  tehnologija u posmatranim bibliotekama
(Mancev, 2014). Rezultati upitnika ukazuju da cak vise od 50% anketiranih
biblioteka raspolaZze sa manje od 6 raCunara. Zabrinjavajuc¢a ¢injenica je da dve

biblioteke jo§ uvek nisu ponudile studentima radunare sa Internet vezom. Cetiri
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anketirane biblioteke nude korisnicima—studentima samo jedan racunar §to je

svakako nedovoljno za potrebe ovih korisnika.

Tabela I-2. — Infrastruktura za primenu informaciono-komunikacione

tehnologije u bibliotekama na fakultetima Univerziteta u Nisu

Broj rac¢unara u biblioteci
Sa Internet vezom Softver koji
Ostala se koristi za
Naziv fakulteta Na Na Na racunarska odrzavanje
Ukupan ; raspolaganju i oprema baze
raspolaganju raspolaganju p
Ukupan : nastavnom - odataka
zaposlenima X studentima p
s ) osoblju na
u biblioteci fakulteta
fakultetu
Filozofski fakultet 7 4 4 0 0 Stampaci COBISS
Elektronski “ N
fakultet 5 4 Stampac SATIS
Masinski fakultet 3 3 2 1 1 Stampac ACCESS
Medicinski ”n 2 6 5 10 Stampaci, COBISS
fakultet skeneri
. N o KLIPER,
Pravni fakultet 8 8 8 2 1 Stampaci COBISS
Ekonomski Stampaci,
fakultet 10 ! 8 4 4 skener ISIS
Fakultet sporta i 3 3 2 3 2 SATIS
fizitkog vaspitanja
Gradevinsko-
arhitektonski 1 1 1 1 1
fakultet
Tehnoloski Stampad
fakultet u 6 6 6 6 6 Sampac, WINISIS
skener
Leskovcu
Fakultet zastite na < -
radu 5 5 1 3 Stampaci ISIS
Prirodno- ¥ &
matematicki 5 5 5 5 0 Stampaci, ISIS,
skeneri COBISS
fakultet
skener,
Fakultet umetnosti 3 3 2 1 1 S COBISS
kamera

Pozitivna strana je Sto sve posmatrane biblioteke (izuzev biblioteke
Gradevinsko—arhitektonskog fakulteta) odrzavaju baze podataka koristec¢i neku
vrstu softverskog paketa. Svi navedeni softveri u Tabeli I-2. za odrZzavanje baze
podataka (izuzev COBISS-a) omogucéavaju pretrazivanje baze podataka sa

racunara u biblioteci. Pet anketiranih biblioteka koristi prilagodeni mrezni sistem
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za automatizaciju biblioteka sa podrSkom za Web, odnosno COBISS. On
predstavlja model povezivanja biblioteka u bibliote¢ko—informacioni sistem sa
uzajamnom katalogizacijom, uzajamnom bibliografsko—kataloSkom bazom
podataka i lokalnim bazama podataka biblioteka ucCesnica, bazom podataka o
bibliotekama i normativnom bazom podataka. Stru¢ne osnove i tehnoloske

pretpostavke za funkcionisanje sistema su:
e standardizovana i uzajamna obrada bibliotecke grade,
e odgovarajuc¢a osposobljenost bibliotekara za uzajamnu katalogizaciju,
e racunarska i komunikaciona povezanost biblioteka.

Sporazum o uspostavljanju mreze ,,COBISS.Net” i slobodnom protoku
bibliografskih zapisa koji se kreiraju u autonomnim bibliotecko-informacionim
sistemima Bosne i Hercegovine, Crne Gore, Makedonije, Slovenije i Srbije
potpisan je u Beogradu februara 2003. godine, a novembra 2006. godine
sporazum je potpisala i nacionalna biblioteka Bugarske

(www.cobiss.net/platforma cobiss-SR.htm).

Broj zaposlenih u racunskim centrima koji je prikazan na Slici I-1.
podrzava primenu informaciono—komunikacionih tehnologija ne samo u
anketiranim bibliotekama nego i na njihovim fakultetima. Prema slici, najveci
broj zaposlenih, koji predstavljaju ekipu za podrsku
informaciono—komunikacionim tehnologijama na anektiranim fakultetima,
zabeleZen je na Medicinskom fakultetu (10 zaposlenih) i Elektronskom fakultetu
(8 zaposlenih). Najmanji broj zaposlenih zabeleZen je na Filozofskom, Pravnom,

Ekonomskom, Fakultetu umetnosti i TehnoloSkom fakultetu.
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Slika I-1. - Broj zaposlenih u ra¢unskim centrima na fakultetima Univerziteta u

Nisu

10
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0

m Filozofski fakultet m Elektronski fakultet

m Masinski fakultet B Medicinski fakultet

m Pravni fakultet m Ekonomski fakultet

m Fakultet sporta i fizickog vaspitanja ® Gradevinsko-arhitektonski fakultet
m Tehnoloski fakultet u Leskovcu m Fakultet zastite na radu

® Prirodno-matematicki fakultet Fakultet umetnosti

U vremenu Interneta, vecina biblioteka u svetu je u vecoj ili manjoj meri
prisutna na Web-u. Na osnovu ankete je utvrdeno da anketirane biblioteke nemaju
svoje Web lokacije, ve¢ se podaci o biblioteci i njenim zaposlenima nalaze na
Web stranici fakulteta. Istovremeno je utvrdeno da samo u tri biblioteke
(biblioteka na Medicinskom, Prirodno—matemati¢kom i Fakultetu umetnosti)

postoji bezi¢na konekcija, odnosno bezi¢an pristup Internetu.

Odgovori na pitanja u upitniku o povezanosti biblioteka sa svetom

drustvenih mreza pokazuju da anketirane biblioteke nisu povezane ni na jednu od
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drustvenih mreza (“Facebook”, “Twitter” itd.). Anketa takode ukazuje na to da
biblioteke jo§ uvek ne populariSu dovoljno upotrebu alata za drustveno
umrezavanje. Biblioteke na fakultetima bi trebalo da istrazuju i primenjuju nove

tehnologije i da nude viSe usluga putem Interneta i drugih tehnologija.

Na osnovu ankete moze se zakljuditi da sve biblioteke (izuzev biblioteke
na Gradevinsko—arhitektonskom fakultetu) omogucavaju korisnicima pristup
lokalnim bazama podataka. Poslednjih nekoliko godina, pet anketiranih fakulteta
koristi prilagodeni mrezni sistem za automatizaciju biblioteka sa podrskom za
Web, odnosno COBISS. On predstavlja model povezivanja biblioteka u
bibliote¢ko—informacioni sistem sa uzajamnom katalogizacijom, uzajamnom
bibliografsko—kataloSkom bazom podataka i lokalnim bazama podataka
biblioteka ucesnica, bazom podataka o bibliotekama i normativnom bazom

podataka.

2. Karakteristike biblioteckih usluga
2.1. Osnovne karakteristike usluga u bibliotekama

Cini se da razmatranje biblioteckih usluga u odsustvu razmatranja ljudi
koji ih koriste ima malo znacenja i koristi. Iz ove perspektive, korisno je
razmatrati biblioteCke usluge (i njihove korisnike) kao sistem interaktivnih
delova. To je ,,otvoreni” sistem. Drugim re¢ima, aktivnosti koje se odvijaju u
pruzanju i koriStenju biblioteckih usluga nisu izolovane od ostatka sveta. Zaista,
ono §to se deSava u obezbedivanju i kori§¢enju biblioteckih usluga izgleda da je
veoma podlozno uticaju okruZenja, odnosno deSavanjima u privredi i druStvu:
Strajkovi radnika odlazu nabavku bibliote¢ke grade; poplave i zemljotresi mogu
uticati na sastav zgrade; korisnici mogu u bilo koje vreme odluciti da predu na
neki drugi izvor informacija: mozda drugu biblioteku, prodavnicu knjiga ili
prijatelja; poruka nekome unutar biblioteke moze prekinuti aktivnosti; promene

u spoljnom svetu mogu uticati na resurse i kvalitet biblioteckih usluga. Ne
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moramo raditi dalje na tom pitanju. Ova tvrdnja je samo tu da bismo mogli da
definiSemo uslugu biblioteke, korisnike i interakcije izmedu njih kao vrstu

,,sistema”.

To je ,,veliki” sistem. Osnovni koncept biblioteke je prili¢no jednostavan:
neke knjige se stavljaju na police i jedan ili viSe korisnika mogu koristiti jednu ili
viSe knjiga. Bliza inspekcija, medutim, otkriva da postoji mnogo mogucih
interakcija. Svako od velikog broja ljudi moze koristiti biblioteku. Tom prilikom,
jedna osoba moze da interaguje sa jednim ili vise dokumenata, sa jednim ili vise
indikatora, sa osobljem biblioteke, sa drugim korisnicima. Knjige su povezane
medusobno, sa katalozima i registrima kroz zajedni¢ko autorstvo, kroz iste vrste
tema. Posledice u biblioteci takode mogu biti razli¢ite: kupovina jedne knjige
moze spreciti kupovinu druge, duze radno vreme moze znaciti manje referentne

usluge, bucni korisnik moze odvracati paznju drugom.

Vazna osobina sistema je njihova sposobnost da odgovore na promene,
da se prilagode svojim okruzenjima i da odrze dovoljnu stabilnost da bi preziveli.
Karakteristike usluga biblioteke u ovom pogledu izgledaju kontradiktorno.
Bibliotecke usluge se uopsteno smatraju slabim u pogledu karakteristika
potrebnih za adaptaciju i stabilnost—povratne informacije o tome $ta se deSava
pri koris¢enju biblioteke su uglavnom slabe, nepotpune ili nedostaju; ciljevi
bibliotecke sluzbe su obi¢no nejasni; bibliotecke sluzbe su ¢esto kritikovane zbog
toga $to su prilicno neodgovorne; a bibliotekari imaju malo ili nikakve kontrole
nad okruzenjem (Euster, 1987). S druge strane, bibliotecke sluzbe pokazuju neke
od karakteristika sistema koji su prilagodljivi: bibliotecke sluzbe mogu imati
ozbiljne probleme, ali retko dramaticne krize; popularna stereotipna slika
biblioteka je da su to sigurna i pogodna mesta za mirne osobe da rade, a ne za
avanturisticki i akciono orijentisane ,,agente promena” (Agada, 1987). Jos
znacajnije, bibliotecke sluzbe zapravo preZivijavaju. Drugim re¢ima, postoji

paradoks: bibliotecke sluzbe izgleda da nemaju uobicajene karakteristike
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prilagodjivosti, ali dele klju¢nu karakteristiku adaptivnih sistema — prezivljavanje

(Campbell i Metzner, 1950).

Izgleda da pet razlicitih vrsta odgovora karakteriSe informacione usluge

zasnovane na pronalazenju, ukljucujuéi bibliotecke usluge.

1. Upitnik se moze posmatrati kao odgovor na radoznalost ili na uznemirujuce
neznanje. Upitnik obiéno dovodi do koriSéenja sistema za pronalaZenje

informacija.

2. Pronalazenje se moze posmatrati kao odgovor na upitnik. Upitnik se postavlja
U sistem za pronalazenje koji daje odgovor u vidu skupa pronadenih signala.
Pretrazujemo katalog ili pitamo na terminalu u ocekivanju korisnog odgovora u

obliku kartica ili poruka sa podacima koji odgovaraju upitniku.

3. Postati informisan je izraz koji koristimo da ozna¢imo proces kojim se ljudsko
znanje menja kao odgovor na primljene poruke. (Mogli bismo koristiti pojam
»informacije” za oznaCavanje ovog procesa, ali bi on bio nejasan jer se pojam
,informacije” ¢esce koristi za oznaCavanje podataka, signala ili poruka, tj. stvari

kao i procesa.)

4. Traznja za biblioteCkim uslugama je odgovor na uocene potrebe i percepciju
mogucnosti da se nesto uradi kako bi se zadovoljile te potrebe. Obim i priroda
traznje ¢e se razlikovati u odgovoru na razli¢ite stimulativne ili inhibirajuce

faktore.

5. Raspodela resursa biblioteCkim uslugama 1 unutar njih odgovara
preferencijama i percepcijama onih koji imaju resurse za dodeljivanje. Stvarna

raspodela detaljno odreduje pruzanje biblioteckih usluga (Buckland, 1999).
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2.2. Teorijski osvrt na kvalitet bibliotec¢kih usluga

Iako je kvalitet Cest predmet istrazivanja u proizvodnom i sektoru usluga,
ne postoji univerzalno prihvacena definicija za definisanje kvaliteta. Definicija
kvaliteta je subjektivna, licna i menja se od osobe do osobe, od mesta do mesta,
od organizacije do organizacijje, od situacije do situacije i od vremena do
vremena. Medutim, ,,usaglasenost sa standardima” i ,lakoca kori§¢enja” Su
klasi¢ne definicije kvaliteta (Manjunatha i Shivalingaiah, 2004). Kvalitet kao
predmet akademskog interesa dobio je zalet u toku pedesetih godina poroslog
veka, kao rezultat studija o kvalitetu sprovodenih od strane menadzerskih gurua
kao $to Deming, Juran, Crosby, Taylor, Feigenbaum i Peters. Medutim, koncepti

kvaliteta primenjeni su uglavnom na proizvodima.

Zbog budenja konzumerizma osamdesetih godina, kvalitet usluga kao
predmet akademskog interesa privukao je paznju istrazivaca i pokusali su da
defini$u kvalitet usluga iz perspektive Korisnika. Stru¢njaci kao §to su Kotler,
Levitt, Garvin, Cronin, Taylor, Teas, Rust, Parasuraman, Zeithaml i Berry
doprineli su znac¢ajnom izuc¢avanju kvaliteta usluga i razvijeni su mnogi modeli
njenog merenja. Tim Parasuraman, Zeithaml i Berry je sproveo nekoliko
istrazivackih studija kako bi definisao kvalitet usluge i identifikovao kriterijume
koje korisnici koriste prilikom ocenjivanja kvaliteta usluga u organizacijama koje
pruzaju usluge. Kvalitet usluga definiSu kao stepen neslaganja izmedu o¢ekivanja
ili Zelja korisnika i njihove percepcije onoga $to se isporucuje (Parasuraman,
Zeithaml i Berry, 1985). Ova definicija je Siroko citirana i spomenuta u literaturi

koja se bavi uslugama. (Manjunatha i Shivalingaiah, 2004).

Nekoliko empirijskih studija pokazalo je vaznost kvaliteta usluga za
poboljsanje kljuénih poslovnih ciljeva kao §to su zadrzavanje korisnika,

produktivnost i profitabilnost, korporativni imidz i namere korisnika da podele
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svoja pozitivna iskustva (npr. Carrillat i dr., 2007; Kang i Jeffrey, 2004).
Medutim, u poredenju sa kvalitetom materijalnih dobara koji se u mnogim
sluajevima moze proceniti na osnovu, na primjer, trajnosti i nedostatka koje
predmet ima (Garvin, 1983), razumevanje determinanti kvaliteta usluga
predstavljao je velike izazove kako za pruzaoce usluga, tako i za istrazivace koji
su razmatrali datu temu (npr. Parasuraman, Zeithaml, i Berri, 1985).
Konceptualno shvatanje kvaliteta usluga dodatno je komplikovano difuzijom
online usluga i digitalne distribucije (vidi Zeithaml, Parasuraman, i Malhotra,
2002). Dok su prvi pokuSaji mapiranja kvaliteta usluga bili zasnovani na
percepciji kvaliteta robe, razumevanje koncepta kvaliteta usluga razvilo se kako
bi istaklo karakteristike koje opisuju usluge (Parasuraman i dr., 1985).
Istrazivanja su ukazala da treba da se prede sa logike kojom dominira roba na
logiku kojom dominiraju usluge (Kindstrom 2010; Rust i Chung, 2006; Vargo i
Lusch, 2004), sto dalje implicira da atomski entitet razmene podseca na usluge
viSe nego na opipljive predmete. Prema dominantnim konceptima, usluge se
smatraju nematerijalnim, heterogenim i neodvojivim (Parasuraman i dr., 1985;
Parasuraman, Zeithaml, i Berri, 1988; Vargo i Lusch, 2004).

Pruzanje kvalitetne usluge je jedan od osnovnih ciljeva ustanova kao $to
su biblioteke i predstavlja sposobnost bilo kojeg pruzaoca usluga da pruzi
obecane usluge. Biblioteke su u sustini organizacije ucenja koje stimuliSu
akademske i istrazivacke aktivnosti pruzajuéi pristup svetskim informacijskim
resursima. Tradicionalno, uspjeh bilo koje biblioteke meri se u smislu veli¢ine
grade, osoblja 1 budZeta. Ali u danasnjem takmicarskom svetu, biblioteke treba
da prevazilaze tradicionalne nacine procenjivanja i primenjuju savremene tehnike
za razumevanje zahteva korisnika. Fokusiranje na klijente prilikom pruzanja
usluga je od sustinskog znacaja za zadovoljavanje korisnika (Manjunatha i
Shivalingaiah, 2004).
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Kwvalitet bibliotecke sluzbe sadrzi razlicite faktore koji se odnose na
korisnicku evaluaciju biblioteke kao mesta za individualni i grupni rad,
uklju¢ujuéi kvalitet usluge, kao $to su pomo¢ korisnicima, kompetentnost i briga
za korisnike, kao i adekvatnost dostupnih publikacija. Danas postoje mnogobrojni
modeli zavisni od jednog, dva ili tri faktora korisnicke percepcije kvaliteta
bibliotecke usluge, ali su modeli zavisni od dva i tri faktora empirijski podrzani,
dok modeli zavisni od tri faktora imaju bolju teoretsku podrsku. Na primer, J. C.
Fagan (2014) je razmatrala model zavisan od tri faktora koji se sastoji od tri

dimenzije: uticaja usluge, kontrole informacija i okruzenja biblioteke.

U kontekstu bibliotecke sluzbe, Hernon i Whitman (2001) su posmatrali
kvalitet usluga kao o¢ekivanje korisnika i njihovu satisfakciju kao emocionalnom
reakcijom na kumulativna iskustva koje korisnik ima sa pruzaocem usluga. U
pokusaju daljeg razlikovanja dva koncepta, Hernon i Nitecki (2001) naglasili su
da kvalitet usluge i satisfakcija nisu sinonimni pojmovi. Prema njihovim re¢ima,
procena kvaliteta usluga je kognitivna, dok se satisfakcija moze usredsrediti na
afektivne ili emocionalne reakcije na odredenu transakciju (Hernon, 2002) ili na
kumulativnu procenu zasnovanu na ukupnim susretima (ukupno zadovoljstvo).
Studija Ladharija (2009) operacionalizovala je konstrukciju zadovoljstva kao
,,emocionalno zadovoljstvo”, mereno srecom, i rados¢u. Utvrdio je da je kvalitet
usluge imao i direktan i indirektan uticaj na lojalnost korisnika i emocionalno

zadovoljstvo kao posrednicku varijablu izmedu njih.

Jo$ jedna varijabla koja uti¢e na lojalnost Korisnika je vrednost usluge.
Zeithaml (1988) je sugerisao da ,,percipirana vrednost je sveobuhvatna procena
korisnosti proizvoda na osnovu percepcija onoga §to je primljeno i $ta se daje”.
Operacionalizacija ove konstrukcije je usko povezana sa korisnos¢u usluge. U
literaturi, vrednost zavisi od troskova (Parasuraman i dr., 2005), u sustini ono §to
korisnik mora da ,,Zrtvuje” prilikom koris¢enja usluge (Cronin i dr., 2000).

Medutim, u informacionim sluzbama, ukljucujuci i usluge akademske biblioteke
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gde nema direktnih troskova, pokazatelji se vise odnose na ,,korisnost” usluge u

poboljsanju istrazivanja (Landrum i dr., 2007) ili kontroli (Parasuraman, 2005).

2.3. Analiza kvaliteta usluga u bibliotekama na fakultetima Univerziteta u
NiSu

Kvalitet dobara predstavlja skup njihovih osobina i karakteristika koje su
u vezi sa moguéno$cu preduzeca i ustanova da zadovolje potrebe potrosaca.
Kvalitet usluga u bibliotekama predstavlja sredstvo za zadovoljavanje potreba
korisnika biblioteckog fonda. Definisanje kvaliteta i koriS¢enje adekvatnih
metoda za njegovo unapredivanje omogucavaju zadovoljenje potreba korisnika.
Razmatranje ograni¢enja u tradicionalnim metodama i pronalazenje novih,
uspesnijih metoda i sistema upravljanja kvalitetom usluge vodi ka povecanju

kvaliteta pruzenih usluga.

Usmerenost drustva ka povecanju kvaliteta dobara ima dugu istoriju.
Medutim, mogu se izdvojiti dve osnovne razvojne faze posmatranog fenomena.
Prva faza je usmerena ka kontrolama tehnicke prirode, dok druga obuhvata

sistematsku aktivnost na razvoju kvaliteta u organizaciji.

Zivot u savremenom drustvu zahteva svakodnevno praéenje trendova, ali i
vodenje racuna o konkurenciji. Svako preduzece i ustanova predstavljaju
organizaciju na trzistu, pri cemu samo najbolje mogu opstati i prilagodavati se
promenama koje nastaju usled razvoja inovacija. Neophodno je da se sistem
obrazovanja kontinuirano usavrSava i menja u skladu sa promenama faktora
konkurentskog i opsteg okruzenja. Tehnoloski, drustveni, ekonomski, politicki,
ekoloski i globalni faktori uticu pre svega na promene i potrebu menjanja sistema
obrazovanja. Sastavni deo obrazovanja Cine biblioteke, pa je neophodno da se
njihovo poslovanje prilagodava promenama u okruzenju radi povecanja kvaliteta

biblioteckih usluga, a time i povecanja satisfakcije njihovih korisnika.
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Biblioteka predstavlja jedan od najznacajnijih nosilaca obrazovanja i kulture
svakoga druStva. Tokom vremena biblioteka se razvijala uporedo sa razvojem
druStva i njegovog obrazovanja. Biblioteka predstavlja posrednika izmedu
obrazovanja i kulture, sa jedne strane, i drustva, sa druge strane, jer ona doprinosi

razvoju drustva.

Pod kvalitetom usluge ne podrazumeva se samo pristojno ponasanje prema
korisnicima, ve¢ se tu podrazumeva i aktivno i pasivno informisanje Citalaca,
postovanje rokova, medubibliote¢ka pozajmica, kao 1 medubibliotecka saradnja.
Neophodno je da predstojece aktivnosti vezane za standardizaciju kvaliteta
bibliote¢kih usluga vremenom prerastu u standardizaciju kompletnog

biblioteckog poslovanja.

Tabela I-3. — Bibliotec¢ke usluge koje se pruzaju korisnicima — studentima

Pitanja DA (u %) | NE (u %)
Izdavanje bibliote¢ke grade na kori$éenje 100,00 0,00
Usluge umnozavanja monografskih publikacija 16,67 83,33
Medubibliote¢ka razmena 75,00 25,00
Pretrazivanje biblioteCke grade Vase biblioteke putem
63,64 36,36
Interneta
Pruzanje usluga izdavanja bibliotecke grade na kori§¢enje
- o 100,00 0,00
studentima koji ne studiraju na Vasem fakultetu
Da li postoji moguénost rezervisanja publikacije putem e-
postel s ap e p 25,00 75,00
poste?
Da li postoji moguénost rezervisanja publikacije putem
postel g ) P e p 25,00 75,00
poslovnog SMS-a ili telefona?
Da li je pristup korisnika monografskim publikacijama
41,67 58,33
slobodan?
Da li ste vrsili edukaciju korisnika? 75,00 25,00
Da li nabavljate bibliote¢ku gradu po zahtevu studenata? 41,67 58,33
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U ovom poglavlju je posebna paznja posveCena analizi kvaliteta
biblioteckih usluga na fakultetima Univerziteta u NiSu. Osnovni cilj istrazivanja
je bio da se utvrdi i analizira kvalitet pruzenih usluga korisnicima bibliotecke

grade (studentima i nastavnom osoblju). Posebni ciljevi istrazivanja su:
e uporedivanje postojecih usluga koje nude posmatrane biblioteke;
e navodenje izvesnih mera koje treba preduzeti radi povecanja kvaliteta usluga.

Upitnik je sproveden na svim fakultetima Univerziteta u NiSu, a to su:
Filozofski, Elektronski, Medicinski, Masinski, Ekonomski, Gradevinsko-
arhitektonski, Fakultet sporta i fizickog vaspitanja, Tehnoloski fakultet, Fakultet
zaStite na radu, Pravni fakultet, Prirodno-matematicki fakultet 1 Fakultet
umetnosti (Mancev, 2016). Tokom prikupljanja informacija o nastanku i razvoju
posmatranih biblioteka autor je koristio sekundarne izvore informacija kao §to su:
radovi sa konferencija i iz Casopisa, Web lokacije i bibliografije fakulteta.
Neophodno ucesce zaposlenih u razvoju kvaliteta u jednom preduzecu ili
ustanovi, zasniva se na ¢injenici da konkretan zadatak najbolje poznaje 0soba
koja ga obavlja i da jedino ona moze na pravi nacin unaprediti delove radnog
procesa. Kontinuirano unapredenje procesa ne usmerava nas samo na proizvod,
kao rezultat radnog procesa, nego na sve povezane postupke koji doprinose

povecanju kvaliteta proizvoda.

Posredovanje u $irenju znanja, uc¢e$ée u opStem drustvenom progresu,
obezbedenje intelektualnih sloboda, orijentacija ka sluzenju zajednici, svest da je
svaki korisnik svet za sebe, a da se kvalitet usluge definiSe prema korisnikovom
stavu o kvalitetu, sadrzane su u osnovnim nacelima bibliotekarstva XX veka

(Stoki¢, 2004). U njih je, takode, utkana svest da nas u buduénosti ¢ekaju i
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Stampane publikacije i elektronska komunikacija, linearni tekst i hipertekst,
posredni¢ka uloga bibliotekara i direktan pristup, bibliotecke zbirke i opsta
dostupnost informacija, biblioteka kao gradevina i biblioteka kao informacioni

prostor (Gorman, 1995).

Slika I-2. - Bibliote¢ke usluge koje se pruzaju korisnicima — studentima

( pozitivni odgovori iskazani u %)
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B Pretrazivanje bibliotecke grade Vase biblioteke putem Interneta

H Pruzanje usluga izdavanja bibliotecke grade na koris¢enje studentima koji ne studiraju
na Vasem fakultetu

® Da li postoji moguénost rezervisanja publikacije putem e-poste?

= Da li postoji moguénost rezervisanja publikacije putem poslovnog SMS-a ili telefona?

m Da li je pristup korisnika monografskim publikacijama slobodan?

Da li ste vrsili edukaciju korisnika?

u Da li nabavljate bibliotecku gradu po zahtevu studenata?
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Potrebno je da se merenja kvaliteta biblioteka fokusiraju na usluge, kao i
na zadovoljenje korisnika (Petrova-Vasileva, 2011). U cilju utvrdivanja kvaliteta
pruzenih usluga korisnicima u bibliotekama na fakultetima Univerziteta u Nisu
sproveden je upitnik. Rezultati upitnika koji se odnosi na pruzanje usluga
studentima nalaze se u Tabeli I-3. Na osnovu podataka u tabeli moZemo izvesti
zakljuCak da sve biblioteke pruzaju sledece usluge: izdavanje bibliotecke grade
na kori§¢enje studentima posmatranog fakulteta i pruzanje usluga izdavanja
biblioteCke grade na koriS¢enje studentima koji ne studiraju na fakultetu ¢ije
usluge koriste. U cilju poveéanja kvaliteta usluga koje se pruZzaju studentima
neophodno je omoguditi studentima da rezerviSu publikacije putem e-poste,
poslovnog SMS-a ili telefona u svim bibliotekama, a ne samo u bibliotekama na
Gradevinsko-arhitektonskom, Fakultetu umetnosti i Tehnoloskom fakultetu.
Istovremeno, neophodno je da se poveca dostupnost monografskih i serijskih
publikacija studentima putem medubibliotecke razmene i to u bibliotekama na
slede¢im fakultetima: Filozofskom, Prirodno-matemati¢kom i Fakultetu zastite

na radu.

Rezultati ankete koji se odnose na pruzanje usluga nastavnom osoblju nalaze se
u Tabeli 1-4. Na osnovu navedene tabele mozemo zakljuciti da sve biblioteke
pruzaju slede¢e usluge: medubibliotecka razmena, pruzanje usluga nastavnom
osoblju u bibliotekama na ¢ijim fakultetu nisu zaposleni i nabavka bibliotecke

grade prema zahtevu korisnika, odnosno nastavnog osoblja.
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Tabela I-4. - Bibliotecke usluge koje se pruZaju korisnicima — nastavnom

osoblju
S NE (u
Pitanja DA (u %)
%)
Referentne usluge 83,33 16,67
Usluge umnozavanja monografskih publikacija 16,67 83,33
Usluge umnozavanja serijskih publikacija 25,00 75,00
Medubibliote¢ka razmena 100,00 0,00
ISBN usluge 66,67 33,33,
Pretrazivanje bibliotecke grade Vase biblioteke putem
63,64 36,36
Interneta
Pruzanje usluga izdavanja biblioteCke grade na koriS¢enje
o 100,00 0,00
nastavnom osoblju koje nije zaposleno na Vasem fakultetu
Da li postoji moguénost rezervisanja publikacije putem
postel & P ep 58,33 41,67
e-poste
Da li postoji moguénost rezervisanja publikacije putem
pove g. . i p P 41,67 58,33
poslovnog SMS-a ili telefona?
Da li je pristup Korisnika monografskim pubikacijama
58,33 41,67
slobodan?
Da li je pristup korisnika serijskim pubikacijama
66,67 33,33
slobodan?
Da li ste vrsili edukaciju korisnika? 66,67 33,33
Da li nabavljate bibliotecku gradu po zahtevu nastavnog
) 100,00 0,00
osoblja?

Rezultati ankete koji se odnose na pruzanje usluga nastavnom osoblju nalaze se
u Tabeli 1-4. Na osnovu navedene tabele mozemo zakljuciti da sve biblioteke

pruzaju sledece usluge: medubiblioteCka razmena, pruzanje usluga nastavnom
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osoblju u bibliotekama na ¢ijim fakultetu nisu zaposleni i nabavka bibliotecke

grade prema zahtevu korisnika, odnosno nastavnog osoblja.

Neophodno je napomenuti da biblioteke prilikom nabavke bibliotecke

grade treba da polaze od potreba nastavnog osoblja, ali i od potreba studenata.

Pojava Interneta i raCunara doprinela je promeni nacina rada u
bibliotekama. Procesi virtuelizacije dovode do povecanja kvaliteta i kvantiteta
biblioteckih usluga, Sto bi trebalo da rezultira u poboljSanju performansi

biblioteke (Mili¢evi¢ i Ili¢, 2009).

Ispitanici su naveli slede¢e mere koje je neophodno preduzeti u cilju
povecanja kvaliteta usluga koje se pruzaju korisnicima, a to su: nabavka
adekvatne literature, opremanje elektronskih Citaonica, postavljanje diplomskih
radova, magistarskih teza i doktorskih disertacija na Web stranice biblioteka, rad
u modulu COBISS3/pozajmica, obuka korishika u cilju moguénosti kori§¢enja
elektronske baze podataka, omogucavanje slobodnog pristupa biblioteckom

fondu za korisnike i kontinuirana edukacija zaposlenih u bibliotekama.

Biblioteke na fakultetima Univerziteta u NiSu predstavljaju znacajne sektore
fakulteta koji imaju kljuénu ulogu u promovisanju i oéuvanju nacionalne kulture.
U cilju utvrdivanja kvaliteta pruzenih usluga korisnicima u bibliotekama na
fakultetima Univerziteta u NiSu sproveden je upitnik. Na osnovu rezultata
upitnika moZemo zakljuCiti da sve biblioteke pruzaju sledece usluge:
medubibliotecka razmena, pruzanje usluga nastavnom osoblju u bibliotekama na
¢ijem fakultetu nisu zaposleni i nabavka bibliotecke grade prema zahtevu
korisnika, odnosno nastavnog osoblja. Neophodno je napomenuti da biblioteke
prilikom nabavke biblioteCke grade treba da polaze od potreba nastavnog osoblja,
ali i od potreba studenata. U cilju poveéanja kvaliteta usluga u anketiranim
bibliotekama neophodno je preduzeti slede¢e mere: opremanje elektronskih

Citaonica, postavljanje diplomskih radova, magistarskih teza i doktorskih
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disertacija na Web stranice biblioteka, rad u modulu COBISS3/pozajmica, obuka
korisnika u cilju moguénosti koriS€enja elektronske baze podataka,
omogucavanje slobodnog pristupa biblioteckom fondu za korisnike i

kontinuirana edukacija zaposlenih u bibliotekama.
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Slika I-3. - Bibliote¢ke usluge koje se pruzaju korisnicima — nastavnom

osoblju (pozitivni odgovori iskazani u %)
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= Da i ste vrsili edukaciju korisnika?

Da li nabavljate bibliote¢ku gradu po zahtevu nastavnog osoblja?
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I VISEKRITERIJUMSKA ANALIZA KVALITETA BIBLIOTECKIH
USLUGA NA FAKULTETIMA UNIVERZITETA U NISU

1. ViSekriterijumski proces odlucivanja

Odlucivanje je oduvek bilo jedan od osnovnih zadataka u aktivnostima
svakog ljudskog bica, jer su ljudi oduvek zeleli da taj process ostvare na
najefikasniji nac¢in. DonosSenje odluka cesto je bio problem u svim segmentima
situacija, bez razlike da li odluku donosi pojedinac ili grupa ljudi. U cilju
donosenja odluke, pojedinac ili grupa ljudi treba da odaberu najbolje moguce od
vise ponudenih redenja. (Hwang i Yoon 1981; Cupi¢, Tummala i Suknovié¢ 2003;

Jovicevi¢, 2001).

Uvek kada se nade u nekim problemskim situacijama, koje mogu biti
razlicite prirode i kompleksnosti, ¢ovek je primoran da donosi odluke kako bi te
situacije resio na $to adekvatniji nacin. Problem se reSava akcijom ili skupom
akcija koje imaju svoj zajednicki cilj. Kako za svaki problem postoji veliki broj
mogucih alternativa resenja, proces odlu¢ivanja stoga podrazumeva ispitivanje
velikog broja tih alternativa u okviru kojeg treba izvrsi izbor najbolje (optimalne)

alternative (Dragasevi¢, 2010).

Kada se elementi iz skupa mogucih resenja ocenjuju uzimajuci u obzir
samo jedan kriterijum, postupak odredivanja resenja ili alternative koja ima
maksimalnu vrednost kriterijuma oznacava se kao jednokriterijumska
optimizacija ili samo optimizacija, kojom se lako dolazi do najbolje alternative.
Optimalno resSenje predstavlja kompromis izmedu zelja (kriterijuma) i
mogucénosti (ograni¢enja). Zadatak optimizacije sistema je da se izvrSi izbor

najboljeg reSenja od mogucih ili povoljnih u smislu usvojenog kriterijuma.
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O mogucénosti izbora i odluc¢ivanja moze se govoriti samo ako postoji
dilema oko odabira alternativnih reSenja postojeceg problema. Zato skup

mogucih reSenja problema mora sadrzati najmanje dve ili vise alternativa.

Za svako odlucivanje neophodno je postojanje subjekta kao donosioca
odluke. Proces odlucivanja podrazumeva formiranje subjektivnog odnosa prema
mogucim alternativama, pa se element subjektivnosti resavanja problemske
situacije ne moze zanemariti i mora biti na neki nacin ugraden u procese
evaluacije ponudenih alternativa i izbor najbolje od njih. Prema tome, kako S.
Marjanovi¢ i Joviéevi¢ isticu (Marjanovi¢, 1971; Jovicevi¢, 2001) proces
odlucivanja ne moze biti univerzalan i ne moze u potpunosti da zameni intuitivno
razmi$ljanje. Doza intuicije uvek postoji, ali svojstvena svakom pojedinom
donosiocu odluke, a teorija odlu¢ivanja treba da pomogne donosiocu odluke da

njegovo presudivanje bude §to uspesnije.

Proces donosenja odluke se dakle formira u zavisnosti od odredenog
slucaja, tj. odluka se donosi za svaki problem odlucivanja pojedinacno. Zato se
proces odlucivanja i njegove faze modeliraju u odnosu na jedan odredeni
problem. Pritom, i sadrZaj i obim ovih faza mozZe biti razli¢it zavisno od problema

koji se resava.

Prof. Jovicevi¢ faze procesa odlucivanja definiSe na slede¢i nacin

(Jovicevi¢, 2001):
o Identifikacija problema,
o Definisanje problema,
e Analiza mogucih alternativa,

e Izbor najbolje (optimalne) alternative reSenja problema.
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Bez obzira kako se proces odluc¢ivanja deli na pojedine faze, one ipak nisu
sasvim odvojene jedna od druge, tj. medu njima ne postoji oStra granica. One su
povezane i medusobno uslovljene u cilju reSavanja konkretnog problema. Na
primer, prve dve faze mogu biti toliko medusobno povezane da ih je ponekad
tesko razdvojiti. U razli¢itim situacijama znacaj i vremensko trajanje svake
pojedine faze moze biti razli¢ito, §to je uslovljeno prirodom problema koji se

posmatra.

U tre¢oj fazi treba analizirati svaku ponudenu alternativu, tj. ono §to
donosiocu odluke stoji na raspolaganju kao mogucnost izbora prilikom

odlucivanja.

Kako je cilj reSavanja problema nalazenje najboljeg, optimalnog resenja
tj. skupa promenljivih odlucivanja koje optimiziraju date kriterijume odlucivanja,
to izbor najbolje alternative ili optimalne alternative reSenja problema
odlucivanja predstavlja poslednju fazu procesa odlucivanja. Izabrana alternativa
mora biti najbolja, odnosno optimalna, i to je izdvaja od ostalih alternativa. Stoga,
izbor jedne alternative nije jednostavan proces i usko je povezan sa efektima koje
treba ostvariti. Ponekad optimalno resenje nije moguce dobiti analitickim putem,

vec se trazi tzv. aproksimativni optimum nekom numeri¢kom procedurom.

Medutim, stvari postaju znatno ozbiljnije kada postoje dva ili vise
linearnih kriterijuma bez razlike da li su minimizirajuci ili maksimizirajuci i kada
umesto optimalnog koje prakticno vise ne postoji (jer se poboljSanje jednog
kriterijuma uglavnom vr$i na racun drugih Kriterijuma), treba naéi najbolje
reSenje ili alternativu. Ukoliko je jedna alternativa bolja od neke druge u smislu
jednog kriterijuma, a neka druga bolja od prve u smislu nekog drugog kriterijuma,
onda to predstavlja slozen problem jer se ne moze odrediti koja je alternativa
zaista bolja. ReSenje ovog problema je nalazenje kompromisnog resenja tako $to
se mora ukljuciti i subjektivni faktor donosioca odluke. Razli¢iti donosioci odluka

imaju razliCite poglede na dati problem. U situacijama kada se jzbor optimalne
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alternative vrsi na osnovu dva ili viSe kriterijuma, skup rezultata se ureduje
viSedimenzionalno. Izabrana alternativa je ona koja najbolje zadovoljava sva
postavljena ogranicenja i predstavlja kompromis izmedu unapred odredenih zelja
(kriterijuma) i datih moguc¢nosti (ogranicenja).

Postoji nekoliko metoda visekriterijumske analize (VKA) koje se
primenjuju u razli¢itim druStvenim i nau¢nim oblastima, i pritom imaju veliki
prakti¢ni zna¢aj. Za njih se moze re¢i da spadaju u najbolje metode, tzv. metode
,,viSeg ranga” (outranking methods). Najpoznatije metode viSekriterijumske

analize su:

- Metoda ELECTRE (Elimination and Et Choice Translating Reality) prvi put je
objavljena u (Benayoun et al., 1966). Metoda ELECTRE ima dGetiri verzije
(ELECTRE I-1V). Najcesc¢e se primenjuje metoda ELECTRE 1 za odredivanje
delimi¢nih poredaka alternativa, kao i metoda ELECTRE II za potpuno uredenje

skupa alternativa.

- Metodu PROMETHEE (Preference Ranking Organization METHod for
Enrichment Evaluation) razvili su 1984. godine profesori J. P. Brans-a, B.

Mareschal-a i P. Vincke-a u Getiri varijante (Brans et al., 1984).

- Metoda analiticko hijerarhijskih procesa (AHP metoda) predstavlja najvise
primenjivanu metodu VKA. Nju je razvio Thomas Saaty (Saaty 1980; Saaty
2010).

- Metodu TOPSIS (Technique for Order Preference by Similarity to Ideal
Solution) razvili su Yoon i Hwang (Hwang i Yoon, 1981). Ona je nastala na
osnovu metode ELECTRE i predstavlja jednu od njenih najvise koris¢enih

varijanti.

- Metoda VIKOR (metoda za Visekriterijumsko KOmpromisno Rangiranje)
razvijena je na osnovu elemenata iz kompromisnog programiranja. Metoda polazi

od ,,grani¢nih” formi L, - metrike (Opricovi¢, 1986). Potrebno je naci resenje
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koje je najblize idealnom. Posebno je pogodna za primenu u situacijama u kojima

preovladuju kriterijumi kvantitativne prirode.

S obzirom da reSavanje viSekriterijumskog problema zahteva dodatnu
vezu izmedu kriterijuma (Brans, 2002), svaki donosilac odluka definise
koeficijente tezine kojima se mnoze svi prvobitni kriterijumi i tako sabiraju u
jedan. Na taj nacin se smanjuje znacaj odabranih kriterijuma (Puska, 2012). Ovi
tezinski koeficijenti su subjektivne preferencije donosioca odluka na osnovu
relativnog znacaja svakog kriterijuma. Suma ovih koeficijenata jednaka je
jedinici. Svaka vrsta unifikacije svih kriterijuma u jedan (takozvana potpuna
skalarizacija) i redukcija viSekriterijumskog problema na jednokriterijumski

problem dovodi do nedostataka koji ograni¢avaju ta¢nost rezultata.

Odredivanje tezinskih koeficijenata je zanimljiv i vazan zadatak. Do sada
su predlozene mnoge metode za takvo odredivanje. Na primer, French (1956) je
dao metod za utvrdivanje relativnog znacaja ¢lanova grupe primenom odnosa
uticaja izmedu ovih ¢lanova. Bodily (1979) je koristio metode za izraCunavanje
tezina baziranih na teoriji Markovskih lanca. Ramanathan i Ganesh (1994) su
razvili jednostavan i intuitivno prikladan metod za utvrdivanje tezine Clanova

grupe koriste¢i vlastita misljenja.

Osim toga, donoSenje odluka primenom veéine metoda
viSekriterijumskog odlucivanja zahteva da kriterijumima budu dodeljene, prema
njihovoj relativnoj vaznosti, odredene tezine, predstavljene tzv. tezinskim
koeficijentima. Obi¢no ove tezine odreduje donosioc odluke na osnovu svoje
subjektivne procene, i to tako, da njihove vrednosti budu normalizovane, tj. da

njihov zbir bude jednak jedinici.

Naprednije metode viSekriterijumske analize i optimizacije TOPSIS i
VIKOR d&esto se nazivaju ,,meke optimizacione tehnike”, za razliku od strogo

profilisanih matematickih optimizacionih metoda, kao §to su LP (Linearno
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programiranje) (Dantzig i Thapa 1997), DP (Dinami¢ko programiranje)
(Gharehbaghi i Georgy, 2015) ili LP (Linearno programiranje) (Dantzig i Thapa,
1997) ili Teorija igara.

Medutim, glavna prednost ovih metoda je njihova izuzetno dobra
primenljivost u realnim situacijama konfliktnog odlu¢ivanja. One se bez nekih
velikih teskoca primenjuju na prostore odluka i kriterijuma razli¢itih metrika, kao
i slucajeve kada se verbalne ocene pretvaraju u kvalitativne performanse, ili kada
se koriste razliCite skale vrednosti u oceni performansi alternativa prema
kriterijumima. Takode, bez skalarizacije, ovi metodi imaju isti metodoloski
pristup kriterijumima koje treba maksimizirati sa kriterijumima koje treba
minimizirati (Blagojevi¢ i dr., 2012). Imajuéi u vidu prednosti mekih” metoda,
u monografiji je posebna paznja posvecena njihovoj primeni u cilju

kvantifikovanja kvaliteta biblioteckih usluga.

Percepcija korisnika o kvalitetu biblioteckih usluga ukljuc¢uje dobijanje
potrebnih informacija o odgovaraju¢im biblioteckim publikacijama za svoje
studije u najkracem roku; ljubaznost i korisnost bibliotekara kao profesionalaca
usmerenih ka uslugama; Hicksm (2014) potrebu za prijatnim mestom za
individualni i grupni rad, koristan bibliotecki fond, kao i moguénost pretrazivanja
elektronske baze podataka i rada na raunaru za neke druge namene itd. Na
primer, Fagan (2014) i Detlor i Ball (2015) su razmatrali model zavisan od tri
faktora koji se sastoji od uticaja usluge, kontrole informacija i biblioteke kao

mesta.
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2. VIKOR metoda kao sredstvo kvantifikacije kvaliteta biblioteckih
usluga

2.1. Metodoloski okvir VIKOR metode

Jedan od vecitih intelektualnih izazova u sferi odlucivanja, u svim
domenima ljudske delatnosti predstavlja izbor optimalnog resenja, tj. alternative
radi postizanja odredenog cilja. Pre nastanka i razvoja visekriterijumske analize
rangiranje alternativa iz skupa ponudenih a time i izbor najbolje bio je baziran na
primeni jednog kriterijuma $to je omogucavalo da se veoma lako pronade najbolje
reSenje. Medutim, ovakav izbor koji polazi samo od uvazavanja jednog
kriterijuma znaCajno umanjuje realnost problema koji se reSava (Radojici¢ i
Zizovi¢, 1998), (Cupi¢ i dr. 2001). Visekriterijumsko odludivanje se moze
primeniti u slucajevima kada postoji veci broj razli€itih kriterijuma, od kojih neki
mogu biti &ak i u konfliktu (Cupi¢ i dr., 2001). Za objektivnije resavanje takvih
situacija potrebno je rangiranje alternativa prema vecem broju kriterijuma
istovremeno. Metode viSekriterijumske analize se mogu lakSe primeniti od
matematickog postupka Ciste optimizacije. Klasi¢ne metode optimizacije koriste
samo jedan Kriterijum pri odlu¢ivanju, a time se u vecini slucajeva zanemaruje

stvarnost konkretnog problema koji se razmatra.

Visekriterijumska analiza (VKA) pak omoguéava donosenje odluke i u
slucajevima kada postoji vise kriterijuma po kojima se neke veliCine
maksimiziraju a neke minimiziraju (Blagojevi¢, i dr. 2012). U cilju donosenja
najbolje odluke neophodno je za date alternative definisati relevantne kriterijume
i odrediti njihove tzv. tezinske koeficijente. Danas se primenjuje veliki broj
metoda viSekriterijumske analize (ELECTRE, PROMETHEE, AHP, SAW,
SPW, TOPSIS, VIKOR), a neke imaju Siroku primenu u preduzeéima i

ustanovama koje obavljaju razli¢ite delatnosti. Ovi metodi se ¢esto nazivaju
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,meke optimizacione tehnike”, za razliku od matematicki strogo profilisanih

standardnih optimizacionih metoda.

Savremeno upravljanje kvalitetom usluga u bibliotekama predstavlja
viSedimenzionalni proces, pofev od definisanja alternativa preko izbora
kriterijuma vrednovanja do ukazivanja na mere koje je neophodno primeniti u
cilju poveéanja nivoa kvaliteta pruzenih usluga u bibliotekama. Osnovna svrha
ovog rada je da se ukaze na moguénost primene visekriterijumske analize,
odnosno VIKOR metode, u bibliotekama fakulteta radi utvrdivanja kvaliteta
usluga. Da bi se upravljalo kvalitetom usluga u bibliotekama neophodno je
utvrditi nivo kvaliteta usluga u bibliotekama i izvrsiti njihovo rangiranje. lako je
tada visekriterijumski pristup problemu bolji, on ipak ima i svoje nedostatke. U
prvom redu to je potreba za kori§¢enjem dosta sloZzenih matemati¢kih modela; s
druge strane, i pored velikog broja takvih modela, jo§ uvek se ne moze sa
sigurnoscu reci koja je metoda visekriterijumskog odlucivanja sasvim objektivna

i koja daje pouzdane rezultate.

Posmatrana metoda viSekriterijumske optimizacije razvijena je tako da se
donosiocu odluke nude razlicite alternative koje predstavljaju kompromis izmedu
zelja 1 mogucnosti, ili pak one koje predstavljaju kompromis izmedu razli¢itih
interesa onih koji donose kona¢ne odluke. Iz kona¢nog suzenog skupa
neinferiornih reSenja donosilac odluke bira kompromisno reSenje, tj. dopustivo
resenje koje je najblize idealnom (Sl. 11-1.), odnosno ono ¢ije je rastojanje od
idealne tacke F'(fi", f.") u prostoru kriterijumskih funkcija najmanje i koje
predstavlja kompromis za medusobno ucinjene ustupke izmedu alternativa

(Puska, 2011).

VIKOR metoda je Cesto upotrebljavana metoda za viSekriterijumsko

rangiranje pri razliitim problemima odlu¢ivanja. Posebno se Koristi u
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sluajevima kada preovladuju Kriterijumi kvantitativne prirode (Nikoli¢ i dr.
2010).

Metoda VIKOR (metoda visekriterijumskog rangiranja) predstavlja metod
viSekriterijumske optimizacije koja za izbor najboljeg reSenja iz datog skupa
alternativna bira kompromisno reSenje (tj. pravi se kompromisna rang lista) i to
pomocu tezinskih koeficijenata. Ovo je veoma Cesto upotrebljavana metoda za

viSekriterijumsko rangiranje pri razli¢itim problemima odlucivanja.

VIKOR metoda je razvijena na osnovu elemenata kompromisnog
programiranja. Ona polazi od ,,grani¢nih” formi L, - metrike (Opricovi¢ 1986;
Khezrian i dr., 2011). Potrebno je na¢i kompromisno reSenje koje je najblize

idealnom resenju (SI. 11-1.).

Kao mera rastojanja od idealne tacke koristi se metrika (Opricovi¢ 1986,
45.str.), (Liu i Wang, 2011):

-~
Ly Z[Jf] ’] 1spseo (1)

Ona predstavlja rastojanje izmedu idealne tacke I (f.", f2") u tauxe F (f1,
f2) u prostoru kriterijumskih funkcija (Opricovi¢, 1986). Njenom minimizacijom
odreduje se kompromisno reSenje C. Prema (Freimer i Yu, 1976), p predstavlja
balansiraju¢i faktor izmedu ukupne koristi i maksimalnog individualnog
odstupanja. Veée vrednosti p povecavaju tezinu datu individualnim

odstupanjima, a manje vrednosti p naglasavaju grupnu korist.
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Cofeom N Skup

DOSTUPAN
SKUP

SI. 11-1. Idealno i kompromisno resenje

Pri primeni VIKOR metode u literaturi su uobicajene sledec¢e oznake:
A — alternativa,
f — kriterijum
m — broj alternativa
i —redni broj alternative, i=1,2,...,m
n — broj kriterijuma
j — redni broj kriterijuma, j=1,2,3...,n
fij — vrednost i-te alternative za j—tu kriterijumsku funkciju
w; — tezina j—te kriterijumske funkcije (izrazava njen relativni znacaj)
v — tezina zadovoljenja veéine kriterijuma

Qi — mera za viSekriterijumsko rangiranje i—te alternative
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Sustina VIKOR metode se ogleda u nalazenju vrednosti Q;za svaku alternativu
posebno, i izboru one alternative za koju je ova vrednost najmanja (tj. najmanje

rastojanje od ,,idealne tacke”).

Tab.lI-1. Kvalitativna pocetna tabela odlu¢ivanja

Kriterijumi sa teZinama
Biblioteka

Ai f1 f2 fs

w1=0.4 w2=0.3 ws3=0.3
A kratko veliki prosecan
Az prose¢no prosecan veliki
Az kratko veliki veoma veliki
Ay prose¢no proseéan veoma mali
As prose¢no veliki prosecan
As dugo proseéan mali
A dugo proseéan mali
Asg prose¢no mali prose¢an
Ag dugo prosecan mali
Ao kratko prosecan prosecan
A kratko mali mali
Az kratko veliki veliki

Polazna tacka pri primeni VIKOR metode je odredivanje pocetne tabele
odluc¢ivanja (Tab. Il-1.) koja se zatim prevodi u kvantifikovanu pocetnu tabelu
odlucivanja (Tab. 11-2.) u kojoj su kvalitativne ocene prevedene u kvantitativne.

Zatim se formira pocetna matrica odlucivanja.
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fl fn
Wy ... Wy
Ay [fin - fln]
R=. : :
Ap fml fmn

Svaki red matrice odgovara jednoj alternativi, svaka kolona jednom
kriterijumu f; G = 1,2,3,...,n), a vrednosti f;..., f | wy ..., w, Upisane iznad
matrice predstavljaju kriterijume i njihove tezinske kriterijume, respektivno
(Srdjevic i dr., 2002).

Slede¢i korak je odredivanje najbolje i najslabije vrednosti fi* i f;~
respektivno, za svaki kriterijum posebno. (Kod kriterijuma sa zahtevom za
minimumom najbolja je najmanja vrednost, a najslabija je najveca vrednost).

Potom se zbog preglednosti i lakSeg izraCunavanja uvode veli¢ine dij

definisane kao:

U ri-f

koje su potrebne za odredivanje veli¢ina S;i i R;, ¢ime se vrsi sloZena linearna
normalizacija da bi se svi elementi matrice, koji u opstem slucaju imaju razli¢itu
metriku, dobili kao bezdimenzione veli¢ine (Srdjevi¢, 2005).

Zatim se nalaze veliCine S; (pesimistiCko reSenje) i Ri (oCekivano reSenje)

(Opricovi¢ i Tzeng, 2004) pomo¢u formula:
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R; = max w;d;; i=12,..,m 2

Nakon izracunavanja ovih veli¢ina daje se vaznost ovim reSenjima, tj. odreduje
se njihova tezina v, a svaki donosilac odluke preferira koje ¢e im vrednosti dati.

Potom se odreduju veli¢ine S* i S~ i R* i R~ definisane kao:

S* =min§;, R* = min R;
l L

ST =maxs$; , R™ =maxR; 3)

l L

a zatim izraCunavaju veli¢ine QS;i, QRi i Qi (kompromisno reSenje) za svaku

alternativu, ¢ime se formiraju tri nezavisne rang liste.

S;—S* _R,—R"
QSi=5—% QR =%
Qi=Vv-QS;+ (1) QR; 4)

Ovde v predstavlja tezinu kriterijuma maksimizovanja grupnog obelezja, a 1-v

tezinu individualnog gubitka prilike (Opricovi¢ i Tzeng, 2005).
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Velicine QS; predstavljaju meru odstupanja kojom se izraCunava zahtev za
maksimalnom grupnom koristi (prva rang lista). QR; predstsvlja meru odstupanja
kojom se izrazava zahtev za minimizacijom maksimalnog rastojanja neke
alternative od ,idealne tacke” (druga rang lista). Veli¢ina Q; predstavlja
uspostavljanje kompromisne rang liste koja objedinjuje veli¢ine QS; i QR (treca
rang lista). Izborom vrednosti za v (tezina zadovoljenja vecine kriterijuma) moze
se favorizovati uticaj veli¢ine QS; ili QRi u kompromisnoj rang listi Q; (Nikoli¢ i
dr., 2010) (na pr. v > 0.5 ukazuje na to da se veci relativni znacaj daje strategiji
zadovoljenja vecine kriterijuma).
Pri visekriterijumskom rangiranju VIKOR metodom smatra se da je
alternativa A; bolja od alternative A« (prema svim Kriterijumima) ako je
Qi < Q. Pri tome se kao merodavna rang lista uzima kompromisna rang lista Qi
za vrednost v = 0.5 (Sto predstavlja konsenzus izmedju maksimalne grupne koristi
kada je v > 05 i maksimalnog individualnog odstupanja kada je v < 05 (Nikoli¢ i
dr., 2010; Liu i Wang, 2011; Opricovi¢, 1986), znaci da vece vrednosti za V (v
> 05) ukazuju da donosilac odluke ve¢i relativni znaCaj daje strategiji
zadovoljenja kriterijuma (Nikoli¢ i dr., 2010). Najbolja alternativa je ona za koju
je vrednost Qi najmanja i ona zauzima prvo mesto na kompromisnoj rang listi.
Medutim, ako je neka alternativa na prvom mestu na ovoj rang listi, to jo$
uvek ne mora da znaci da je ona najbolja. Pored toga ona mora da ima dovoljnu
prednost i dovoljno ¢vrstu poziciju, tj. mora da ispunjava i slede¢a dva uslova:
uslov Cy i uslov C: .
Uslov C,
Alternativa A4, prva na kompromisnoj listi Q; zav =0.5, ima ,,dovoljnu prednost”

nad slede¢om alternativom A’’ ako je ispunjeno (Lui | Wang, 2011) da je:
Q(47)-0(A4’) 2 DQ
gde je DQ prag ,,dovoljne prednosti” i iznosi:
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DQ =min (O.ZS;L)
m-1

pri ¢emu je 0.25 velicina praga ,,dovoljne prednosti” kojom se ograni¢ava prag

za slucajeve sa malim brojem alternativa.

Uslov C,

Alternativa koja je prva na kompromisnoj listi Qi (za v = 0.5) mora da ima
,,dovoljno stabilnu” prvu poziciju kad se menja tezina v. To znac¢i da ona mora da

ispunjava bar jedan od slede¢ih uslova:
- mora imati prvu poziciju na rang listi QS; ,
- mora imati prvu poziciju na rang listi QR; ,
- mora imati prvu poziciju na rang listi Qi zav=0.25iv =0.75.

Znaci da ako prva alternativa sa rang liste ne ispunjava jedan ili oba uslova
(C1i Cy) onda ona nije ,,dovoljno” bolja od alternative sa druge pozicije i mozda
jos nekih alternativa. Tada se formira skup kompromisnih resenja koji Cine prva,
druga i neke od sledecih alternativa.

Kada prva alternativa ne zadovoljava uslov Cs (ili oba uslova C; i Cy), tada
se skup kompromisnih reSenja formira tako da sadrzi alternative sa kompromisne
rang liste do one nad kojom prva alternativa ima ,,dovoljnu prednost” izrazenu
veli¢inom DQ.

Ako, pak, prva alternativa ne zadovoljava samo uslov C,, onda

kompromisni skup ¢ine samo prva i druga alternative (Opricovi¢, 2009).

52



KVANTIFIKACIJA KVALITETA BIBLIOTECKIH USLUGA

e

Kona¢no, rezultati VIKOR metode se ogledaju u:

- rang listama prema merama QSi, QRi i Qi;

- skupu kompromisnih reSenja (u slu¢aju da nisu ispunjeni uslovi C1 i Cy);

Ovako dobijeni rezultati predstavljaju osnovu za odlu¢ivanje i usvajanje

kona¢nog resenja (visekriterijumskog optimalnog resenja).
2.2. Studija slu¢aja 1: Analiza kvaliteta biblioteckih usluga

U okviru ove studije slu¢aja metoda VIKOR primenjena je u cilju
rengiranja biblioteka fakulteta Univerziteta u NiSu prema kvalitetu pruzenih

usluga korisnicima biblioteckog fonda.
U daljem tekstu, alternative As,...... , AmoznacCavace:
A — biblioteku Filozofskog fakulteta
A, — biblioteku Elektronskog fakulteta
As — biblioteku Medicinskog fakulteta
A4 — biblioteku Masinskog fakulteta
As — biblioteku Ekonomskog fakulteta
As — biblioteku Gradevinsko-arhitektonskog fakulteta
A7 — biblioteku Fakulteta sporta i fizicke kulture
Ag— biblioteku Tehnoloskog fakulteta

Ag — biblioteku Fakulteta zaStite na radu
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Ao — biblioteku Prirodno-matematickog fakulteta

Aa1— biblioteku Fakulteta umetnosti

A — biblioteku Pravnog fakulteta.

Kriterijumi za rangiranje biblioteka datih fakulteta su sledeci:

fi — vreme pretrazivanja biblioteCkog fonda putem dostupnih baza podataka
COBISS, SATIS, ISIS, WINISIS, CLIPER i MS. ACCESS u ra¢unarima (zahtev

za minimizacijom)

Ispitanici su, na osnovu elektronskih baza podataka koje imaju fakulteti
na kojima je sprovedena anketa, procenili vreme pretrazivanja biblioteckog fonda
u cilju zadovoljavanja korisnika. Prema dobijenim podacima ankete (Pregled
ankete) neke biblioteke ne poseduju nikakve elektronske baze podataka vec
koriste klasican lisni katalog (biblioteke Ag, A, i Ag), neke imaju samo lokalne
elektronske baze podataka koje su pretrazive samo u biblioteci fakulteta (A4,
poseduje SATIS, A, MS. Access, As ISIS i Ag WINISIS), a neke (4, 43 , A1,
Aq114;1;) pored lokalnih koriste i COBISS. Net, bibliote¢ko-informacionu mrezu
koja omogucava transparentnost intelektualne produkcije i ubrzava pretrazivanje
biblioteCke grade sa bilo kog mesta van fakulteta, tj. skra¢uje vreme pruzanja

usluga korisnicima.

Ispitanici su odredili da je najkrace vreme pretrazivanja u bibliotekama
koje poseduju pored lokalne baze podataka i COBISS i dodelili im kratko vreme
pretrazivanja, onima koje imaju samo lokalne baze dodelili prose¢no vreme, a

onima koje ne koriste ni jednu bazu, dugo vreme (Tab. I1-1).

f,— broj korisnika biblioteckog fonda (zahtev za maksimizacijom).
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Na osnovu podataka dobijenih iz ankete, ispitanici su klasifikovali broj
korisnika u tri grupe: 0-999 korisnika, 1.000-1.999 korisnika i vi$e od 2.000

korisnika; ovo je navedeno u tabeli 11-1. kao mali, proseéni i veliki, respektivno.

f3 — veli¢ina dostupnog bibliote¢kog fonda (zahtev za maksimizacijom).
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Ispitanici su anketirali biblioteke fakulteta Univerziteta u NiSu i prema
veli¢ini dostupnog biblioteckog fonda i dobijene podatke klasifikovali takode u
pet kategorija i to: od 5000-9999 biblioteckih jedinica, od 10000 — 19999, od
20000 — 49999, od 50000 — 99999 i preko 100000 biblioteckih jedinica i oznadili
ih u (Tab. I1lI-1.) kao veoma mali, mali, prosecan, veliki i veoma veliki,
respektivno. Naravno, mogu se uzeti i drugi Kriterijumi iz podataka sprovedene

ankete ali bi to bila tema novog istrazivackog rada.

Ocene svih alternativa prema svim kriterijumima date su u po¢etnoj tabeli
odlu¢ivanja (Tab. 1I-1.), kvalitativno. Kvalitativne ocene prevedene u
kvantitativne, sa odredenim tezinama kriterijuma prema misljenju donosioca

odluke, date su u kvantifikovanoj pocetnoj tabeli odlu¢ivanja (Tab. 11-2.).

Tab. 11-2. Kvantifikovana poc¢etna tabela odlu¢ivanja

Biblioteka Kriterijumi sa teZinama
A f1 f2 f3
wi=04 w2=0.3 ws=0.3
A 0.3 0.7 0.5
Az 0.5 0.5 0.7
As 0.3 0.7 0.9
Aq 0.5 0.5 0.1
As 0.5 0.7 0.5
As 0.7 0.5 0.3
A7 0.7 0.5 0.3
As 0.5 0.3 0.5
Ag 0.7 0.5 0.3
Ao 0.3 0.5 0.5
An 0.3 0.3 0.3
As 0.3 0.7 0.7
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Na osnovu njih je sacinjena pocetna matrica odluc¢ivanja R.

fi f2 f3
wy; =04 w,=03 w3=03
ﬁl 0.3 0.7 0.5
A2 05 05 0.7
3103 0.7 09
44105 05 0.1
45105 0.7 0.5
R= 46107 05 03
A;10.7 05 0.3
Ag {05 03 05
4,107 05 03
4,103 05 05
4,103 03 03
A“ 0.3 0.7 0.7
12

U svakoj koloni matrice R potrebno je uoc€iti najmanju i najvecu vrednost.

Radi preglednosti ove vrednosti su prikazane posebnom tabelom (Tab. 1I- 3.).

Treba napomenuti da kod kriterijuma sa zahtevom za minimumom (f1) najbolja

je najmanja vrednost, a najslabija najveca vrednost, dok su kod Kriterijuma fi f3

najbolje najvece vrednosti, a najslabije najmanje vrednosti.

57



KVANTIFIKACIJA KVALITETA BIBLIOTECKIH USLUGA

A e R

e

Tab.l1-3. Ocitane najbolje i najslabije vrednosti anketiranih biblioteka po datim

kriterijumima

f1 f2 fs
£ 03 0.7 0.9
fr 0.7 03 01

U Tab. Il-4. date su proracunate vrednosti za djj i w;dij na osnovu kojih se

formiraju matrice S; i Ri pomocu izraza (2)

Tab. 11-4. Izraunate vrednosti za djj i widijza sve biblioteke po svim kriterijumima

Alternativa dij widij
Ai f1 fz f3 f1 fz f3
Aq 0 0 0.5 0 0 0.15
A; 0.5 0.5 0 0.2 0.15 0
Az 0 0 0 0 0 0
Ay 0.5 0.5 1 0.2 0.15 0.3
As 0.5 0 0.5 0.2 0 0.15
As 1 0.5 0.75 0.4 0.15 0.225
Ay 1 0.5 0.75 0.4 0.15 0.225
Ag 0.5 1 0.5 0.2 0.3 0.15
Ag 1 0.5 0.75 0.4 0.15 0.225
Ao 0 0.5 0.5 0 0.15 0.15
A 0 1 0.75 0 0.3 0.225
As 0 0 0.25 0 0 0.075
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Prema formuli (2) formiraju se matrice Si i R;.

A1 [ 0.15 7 A1 0.15 1
A210.35 Az1 0.2
As 0 Az 0
Ay | 0.65 As| 03
As | 0.35 As| 0.2
s = 460775 , _ As| 04
L A;10.775 LA | 04
Ag | 0.65 Ag| 0.3
Ay 10.775 Ayl 0.4
Aol 03 Aol 0.15
A;,10.525 Ay} 03
A;,10.075] A;,10.075

Iz ovih matrica se zatim ocitavaju vrednosti za S*, S~, R* i R~ prema izrazu (3):
S*=0, $=0.775,R*=0, R~ =04

koje su potrebne za dalji proratun matrica QSi, QR; 1 Qi (za v = 0.5) pomoc¢u

izraza (4).
A1 10.1947 A1 10.3757 A1 10.28457
A2 10.452 Az1 05 Az 10476
As 0 Az 0 Az 0
A4 10.839 A4 | 0.75 A4 0.7945
As 0.452 As | 0.5 As | 0.476
A 1 A 1 A 1

QSi= 40 1 | QRi= o ] Qv =08)=""|
Ag 10.839 Ag | 0.75 Ag 10.7945
A | 1 Ag| 1 Ag 1
A1010.387 A100.375 Aol 0381
A;1]0.677 A1) 0.75 A;110.7135
A4,10.097 A, L0.188! A;,10.1425/
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Zbog ispitivanja ispunjenosti uslova Ci i C, potrebno je odrediti i matrice Qi (v =
0.25) i Qi(v=0.75)

A1 10.329757 A1 10.239251
Az | 0.488 Az | 0.464
Az 0 Az 0
A4 |0.77225 A4 |0.81675
As | 0.488 As | 0.464
0,(v = 0.25) = ﬁ: } 0;(v = 0.75) = ﬁ6 1
Ag 10.77225 Ag 10.81675
A 1 A 1
A| 0378 Ao| 0.384
A;110.73175 A;110.69525
A;,10.16525/ A;,10.11975]

Prema dobijenim vrednostima za QS;, QR i Qi (v = 0.5) za svaku biblioteku mogu

se formirati tri nezavisne rang liste (Tab. 11-5.).
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Tab. 11-5. Rangiranje anketiranih biblioteka prema kriterijumima QS;, QRi i Q; (v
=0.5)

Ai QSi QR Qi(v=0.5)
A1 3 3,4 3

Az 5,6 5,6 5,6
Az 1 1 1

Ay 8,9 78,9 8,9
As 5,6 5,6 5,6
As 10,11,12 10,11,12 10,11,12
A7 10,11,12 10,11,12 10,11,12
Asg 8,9 78,9 8,9
Ag 10,11,12 10,11,12 10,11,12
Ao 4 34 4
Anr 7 7,8,9 7
A1 2 2 2

Prema kriterijumima QSi i QR; najbolja je alternativa As, tj. biblioteka
Medicinskog fakulteta. Ukupno, prema Q; (v = 0.5) najbolja na kompromisnoj

rang listi je takode biblioteka Medicinskog fakulteta.

Treba napomenuti da je biblioteka As ocigledno bolja od svih ostalih, (po
vrednostima prikazanim u Tab. 11-2.), kao i da su biblioteke As, A7 i Ag najslabije.
One bi se mogle odmah eliminisati, medutim, cilj je da se izvrSi rangiranje svih

biblioteka polaze¢i od navedenih kriterijuma.
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Sl. 11-2. Rang anketiranih biblioteka u zavisnosti od tezine kriterijuma v

Q;(v=0.25) Q;(v=0.5) Q(v=0.75) Ag
QRi 0.000 QS‘
1 A
0.125 —"“'1’2’" s
i o / -
//
‘ﬁ//— 0.194
0.250 = /’ -
’_,_,,/1/“""~ A
0.375 10 1 0.387
- A2 A5
.~ —— o452
s npel oo

O s S B

0.625 = A =

0.750 f———o | & A .

| ——————] 0839
0.875 | -

1.000 T T T T
0.00 0.25 0.50 0.75 1.00

Svi dobijeni rezultati mogu se predstaviti i grafi¢ki (SI. 11-2.), gde se i
vizuelno lako moze uociti rang pojedinih biblioteka prema sva tri kriterijuma QS;,

QRi i Qi u zavisnosti od tezine V.
Provera uslova C;:
Prva biblioteka, alternativa As, ocigledno zadovoljava uslov Cy jer je:

Q12 —Q3=0.1425 - 0=0.1425>DQ =0.0909
. 1
DQ = min (0.25; ——) = 0.0909).
(DQ = min (0.25; =) )

Moze se reci da ova biblioteka ima dovoljnu prednost u odnosu na drugu

po rangu alternativu Aiz, tj. biblioteku Pravnog fakulteta.
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Provera uslova C;:

Uslov C: je ispunjen jer biblioteka Asima prvu poziciju i na rang listi za
QS; inarang listi za QRi, kao i na listama za Q; za vrednosti v=10.25i v = 0.75.
To znaci da su ispunjena sva tri poduslova, a ne bar jedan, koliko je potrebno.
Moze se zakljuciti da biblioteka Medicinskog fakulteta ima dovoljno stabilno

prvo mesto prema svim Kriterijumima.
Provera uslova Ci:
Analiza sledece biblioteke, alternative Ai2, druge na rang listi Qi, daje:

Q1—Q12=0.2845-0.1425 = 0.142 > 0.0909,

Sto znaci da biblioteka Pravnog fakulteta, alternative A, ima dovoljnu prednost

nad slede¢om alternativom Az, odnosno bibliotekom Filozofskog fakulteta.
Provera uslova C;:

Biblioteka A1, ima dovoljnu stabilnost jer ima manju vrednost na rang

listi za QSi od biblioteke A4, tj. bolju poziciju na rang listi QS;.

Moze se zakljuciti da su ispunjena oba uslova, i da druga po rangu na
kompromisnoj listi A2, biblioteka Pravnog fakulteta, ima i dovoljnu prednost
nad sledecom alternativom A;, bibliotekom Filozofskog fakulteta, a i dovoljno

stabilnu pozicuju.

Treba napomenuti da kada se za viSe indeksa i dobije da je Ri = R~ (§to
se moze primetiti u matrici R; u nasem sluc¢aju) onda se uvodi tzv. modifikovana

mera R;j, data obrascem:
Ri(mod) =Ri+ [(Si—R™) / 100].

Medutim, ovu modifikaciju ipak moZemo izostaviti jer nisu sve vrednosti

medusobno jednake (Nikoli¢ i dr., 2010).
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Na osnovu napred navedenog moze se zakljuciti da se viSekriterijumska
analiza (VKA) moze uspesno primeniti pri izboru biblioteke fakulteta koja pruza
najkvalitetnije usluge korisnicima. Primenom VIKOR metode proracunom je
dokazano da je biblioteka Medicinskog fakulteta nesumnjivo najbolja, jer se
nalazi na prvoj poziciji na sve tri rang liste, $to se moglo i pretpostaviti prema
vrednostima datim u kvantifikovanoj pocetnoj tabeli odlucivanja (Tab. 11-2.). Od
preostalih biblioteka najbolja je biblioteka Pravnog fakulteta koja zadovoljava
oba uslova, C: i Cy, odnosno, ima i dovoljnu prednost nad slede¢om bibliotekom
(bibliotekom Filozofskog fakulteta) a ima i dovoljno stabilnu poziciju. Poslednja
tri mesta na svim rang listama u Tab. II-5. dele biblioteke Gradevinsko-
arhitektonskog fakulteta, Fakulteta sporta i fizickog vaspitanja i Fakulteta zastite
na radu. Ovo se takode moglo videti na osnovu zadatih vrednosti kriterijuma,

prikazanih u Tab. 11-2.

Prema tome, primenom metode VIKOR postignuto je objektivno
rangiranje datih biblioteka prema razli¢itim kriterijumima istovremeno.
Medutim, moguce je izvrsiti rangiranje polazeé¢i od drugih kriterijuma i njihovih

tezina, Sto ¢e biti razmatrano u nekom od slede¢ih radova.

Na temelju ovog istrazivanja pokazali smo da je primena metode
visekriterijumskog rangiranja, kao osnove za objektivno odlucivanje o izboru
biblioteke koja pruza najkvalitetnije usluge korisnicima, opravdana, kao i u
drugim slu¢ajevima gde se raspolaze distribucijom razli¢itih vrednosti po

razli¢itim kriterijumima.

Rezultati koje nam moze doneti VIKOR metoda priblizavaju nas brzim
koracima onim visokim, mozda i najviSim ciljevima koje Zelimo posti¢i

statistickim proucavanjima.
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2.3. Studija slucaja 2: Analiza kvaliteta biblioteckih usluga

U okviru ove studije slu¢aja VIKOR metoda primenjena je u cilju
rengiranja biblioteka fakulteta Univerziteta u NiSu prema kvalitetu pruzenih
usluga korisnicima biblioteckog fonda, ali polaze¢i od drugih kriterijuma u

odnosu na prvi slucaj.
U daljem tekstu, alternative Bs,...... , Bn oznacavace:
B:— biblioteku Filozofskog fakulteta
B, — biblioteku Elektronskog fakulteta
Bs — biblioteku Medicinskog fakulteta
B4 — biblioteku MasSinskog fakulteta
Bs — biblioteku Ekonomskog fakulteta
Bs — biblioteku Gradevinsko-arhitektonskog fakulteta
B7— biblioteku Fakulteta sporta i fizicke kulture
Bs— biblioteku Tehnoloskog fakulteta
By — biblioteku Fakulteta zastite na radu
B1o — biblioteku Prirodno-matematic¢kog fakulteta
B1:— biblioteku Fakulteta umetnosti

Bi2— biblioteku Pravnog fakulteta.
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U ovim bibliotekama je sprovedena anketa sa viSe razlicitih pitanja od
kojih su ispitanici odabrali kao najznacajnije za analizu rada biblioteka sledece
kriterijume:
fi — vreme pretrazivanja bibliote¢kog fonda putem dostupnih baza podataka:
COBISS, SATIS, ISIS, WINISIS, CLIPER i MS. ACCESS u ra¢unarima (zahtev

za minimizacijom)
f,— veli¢ina bibliote¢kog prostora (zahtev za maksimizacijom)

f3 — veli¢ina dostupnog biblioteckog fonda (zahtev za maksimizacijom).

Ispitanici su, na osnovu elektronskih baza podataka koje imaju fakulteti
na kojima je sprovedena anketa, procenili vreme pretrazivanja biblioteckog fonda
u cilju zadovoljavanja korisnika. Prema dobijenim podacima ankete (Pregled
ankete) neke biblioteke ne poseduju nikakve elektronske baze podataka vec
koriste klasi¢an lisni katalog (biblioteke Bg, By i Bg), neke imaju samo lokalne
elektronske baze podataka koje su pretrazive samo u biblioteci fakulteta (B,
poseduje SATIS, B, MS. Access, Bs ISIS i Bg WINISIS), a neke (B;, Bs , B1o,
B111 B;3) pored lokalnih koriste i COBISS. Net, bibliote¢ko-informacionu mrezu
koja omogucava transparentnost intelektualne produkcije i ubrzava pretrazivanje
biblioteCke grade sa bilo kog mesta van fakulteta, tj. skra¢uje vreme pruzanja
usluga korisnicima.

U podacima anketiranih biblioteka povr§ina prostora je izrazena u m?2.
Ispitanici su klasifikovali veli¢ine prostora u pet grupa i to: od 0 —99 m?, od 100
— 199 m?, od 200 — 299 m?, od 300 — 499m? i vise od 500 m?, i oznadene su U
Tab.ll-1. kao veoma mali, mali, prosecan, veliki i veoma veliki, respektivno.
Ispitanici su anketirali biblioteke fakulteta Univerziteta u Nisu i prema veli¢ini
dostupnog biblioteckog fonda i dobijene podatke klasifikovali takode u pet
kategorija i to: od 5000-9999 biblioteckih jedinica, od 10000 — 19999, od 20000
— 49999, od 50000 — 99999 i preko 100000 biblioteckih jedinica i oznafene su U

Tab. 1I-1. kao veoma mali, mali, prosecan, veliki i veoma veliki, respektivno.
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Ispitanici su odredili da je najkrace vreme pretrazivanja u bibliotekama
koje poseduju pored lokalne baze podataka i COBISS i dodelili im kratko vreme
pretrazivanja, onima koje imaju samo lokalne baze dodelili prose¢no vreme, a
onima koje ne koriste ni jednu bazu, dugo vreme (Tab. Il-1). Ocene svih
alternativa prema svim kriterijumima date su u pocetnoj tabeli odlu¢ivanja (Tab.
I1-1.), kvalitativno, jer je vreme pretrazivanja moguce definisati samo
kvalitativno. Ovim kvalitativnim ocenama pridruzuju se vrednosti 0.3, 0.5 1 0.7
za kratko, prosecno i dugo vreme, respektivno, u kvantitativnoj tabeli odlucivanja
(Tab. 11-2).

Veli¢inama prostora i veli¢inama fonda odgovaraju vrednosti 0.1, 0.3,
0.5,0.7i 0.9, u Tab. I1-2.

DOSTUPAN
SKUP

Sl. 11-3. Idealno i kompromisno resenje
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Tab. 11-6. Kvalitativna pocetna tabela odlucivanja

Biblioteka Kriterijumi sa teZinama

Bi f1 f2 fs
w1=0.4 w2=0.3 w3=0.2

B: kratko mali prosedan

B> prosecno veoma veliki veliki

B3 kratko veliki veoma veliki

Bs prose¢no prosecan veoma mali

Bs prosecan prosecan prosecan

Bs dugo prosecan mali

B dugo mali mali

Bs prosean mali prosean

Bo dugo mali mali

Bi1o kratko prosecan prosecan

Bu kratko veoma mali mali

B2 kratko veliki veliki

Kvalitativne ocene prevedene u kvantitativne pomocu bipolarne skale, sa
odredenim tezinama kriterijuma prema misljenju donosioca odluke, tj. ispitanika,

date su u kvantifikovanoj pocetnoj tabeli odlucivanja (Tab. I1-7.).

Tab. 11-7. Kvantifikovana pocetna tabela odlu¢ivanja

Biblioteka Kriterijumi sa teZinama
Bi f1 f2 f3
wi=0.4 w2=0.3 ws=0.2
B, 0.3 0.3 0.5
B, 0.5 0.9 0.7
Bs 0.3 0.7 0.9
B4 0.5 0.5 0.1
Bs 0.5 0.5 0.5
Bs 0.7 0.5 0.3
B, 0.7 0.3 0.3
Bs 0.5 0.3 0.5
Bo 0.7 0.3 0.3
B1o 0.3 0.5 0.5
B 0.3 0.1 0.3
B 0.3 0.7 0.7
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Na osnovu njih je saCinjena pocetna matrica odluc¢ivanja R.

fi f2 f3
W1:0.4 W2:0.3 W3:0.2
gl 0.3 0.3 0.5
B2 0.5 09 0.7
3103 0.7 09
Bs lo5 05 01
Bs 105 05 05
R = Be |07 05 03
B, (0.7 03 03
By (0.5 03 05
B, [0.7 03 03
B,, |03 05 05
B, 03 01 0.3
g. 03 07 0.7
12

U svakoj koloni matrice R potrebno je uociti najmanju i najvecu vrednost.
Radi preglednosti ove vrednosti su prikazane posebnom tabelom (Tab. 11-8.).
Treba napomenuti da kod kriterijuma sa zahtevom za minimumom (f;) najbolja
je najmanja vrednost, a najslabija najveca vrednost, dok su kod kriterijuma f i f3

najbolje najvece vrednosti, a najslabije najmanje vrednosti.

Tab.l1-8. O¢itane najbolje i najslabije vrednosti anketiranih biblioteka po datim

kriterijumima

f1 f2 f3
fi" 0.3 0.9 0.9
f 0.7 0.1 0.1
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U Tab. 11-9. date su proracunate vrednosti za djj i w; dij na osnovu kojih se

formiraju matrice S; i Ri pomo¢u izraza (2).

Tab. 11-9. Izracunate vrednosti za dj i w; dij za sve biblioteke po svim

kriterijumima

Biblioteka dij w; dij

Bi f1 f2 fs f1 f2 f3

B1 0 0.75 0.75 0 0.225 0.1
B> 0.5 0 0 0.2 0 0

Bs 0 0.25 0 0 0.075 0

Ba 0.5 0.5 1 0.2 0.15 0.2
Bs 0.5 0.5 0.5 0.2 0.15 0.1
Be 1 0.5 0.75 0.4 0.15 0.15
B; 1 0.75 0.75 0.4 0.225 0.1
Bs 0.5 0.75 0.5 0.2 0.225 0.1
Bo 1 0.75 0.75 0.4 0.225 0.15
Bio 0 0.5 0.5 0 0.15 0.1
Bu 0 1 0.75 0 0.3 0.15
B12 0 0.25 0.25 0 0.075 0.05

Prema formuli (2) formiraju se matrice Si i R;

B1 10.357 B1 0.2257
By 0.2 By 0.2
B3 10.075 B3 10.075
B4 | 0.55 Bs| 0.2
Bs | 0.45 Bs| 0.2
Bg | 0.7 Bs| 0.4
Si B, 10.775 : B; | 0.4
Bg 10.525 Bg |0.225
By |0.775 By | 0.4
Biol 0.25 Bio| 0.15
B;,| 0.42 B;1| 0.3
B,,0.125 B,,0.075
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Iz ovih matrica se zatim ocitavaju vrednosti za S*, S~, R* i R~ prema

izrazu (3):

S*=0.075, $7=0.775,

koje su potrebne za dalji prorac¢un matrica QS;, QRi i Qi (za v = 0.5) pomoc¢u

izraza (4).

10.3577
0.179

0.679
0.536
0.893
0.643

0.25
0.536

L0.071

R*=0.075, R~=04

10.4627
0.385

0.385

0.385

0.462

0.231
0.692

71

Qi (v=05) =

10.40957

L0.03554

0.282

0.532
0.4605
0.9465
0.5525

0.2405
0.614
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Zbog ispitivanja ispunjenosti uslova U; i U, potrebno je odrediti i matrice

Qi(v=0.25)i Qi(v=0.75):

Qi(v=025) =
7

10.435757
0.3335
0
0.4585
0.42275
0.97325
1
0.50725
1
0.23575
0.635

10.01775-

Qi(v = 0.75) =

B;

10.383247
0.2305
0
0.6055
0.49825
0.91975
1
0.59775
1
0.24525
0.575

L0.05325-

Prema dobijenim vrednostima za QS;, QRi i Qi (v = 0.5) za svaku biblioteku

mogu se formirati tri nezavisne rang liste (Tab. 11-10.).

Tab. 11-10. Rangiranje anketiranih biblioteka prema kriterijumima QSi, QRi i Qi

(v=0.5)
Biblioteka

Bi QSi QRi Qi(v=0.5)
B1 5 7,8 5
B> 3 4,5,6 4
B3 1 1,2 1
Ba 9 45,6 7
Bs 6,7 45,6 6
Bs 10 10,11,12 10
By 11,12 10,11,12 11,12
Bs 8 7,8 8
By 11,12 10,11,12 11,12
Bio 4 3 3
Bu 6,7 9 9
B 2 1,2 2
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Svi dobijeni rezultati mogu se predstaviti i graficki (SI. 11-4.), gde se i
vizuelno lako moZe uociti rang pojedinih biblioteka prema sva tri kriterijuma QS;

, QRi i Qi U zavisnosti od teZine V.

Sl. 11-4. Rang anketiranih biblioteka u zavisnosti od tezine kriterijuma v

Q;(v=0.25) Q;(v=0.5) Q;(v=0.75) A,
0.000 ey A
QR —8 A Qs,
! 12 |
0.071
0125 -
0.179
Ao |
0231 gogg ,—*/7//:_“_ 0.250
A ]
2 A
1 0357
i |
. e
0500 - — {05
T x;\/- 0536
— I —
— s S Aa
0.625 T — J
At e 0643
0.692 - 0679
0.750 -
0.875 Ag 1 0803
R —
S
] A A
1.000 . . 7"y
0.00 0.25 0.50 0.75 1.00
v

Prema kriterijumu QS; najbolja je biblioteka Bs, tj. biblioteka Medicinskog
fakulteta, a po kriterijumu QR; deli prvu i drugu poziciju sa bibliotekom By,
bibliotekom Pravnog fakulteta. Ukupno, prema Qi (v = 0.5) najbolja na

kompromisnoj listi je ipak biblioteka Medicinskog fakulteta.
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4.1 Provera ispunjenosti uslova Uz

Za slucaj v = 0.5 sledi:

_ _ 11 _
Q12 —Q3=0.0355-0=0.0355< —I T - 0.0909

Kako je Q12— Qs manje od 0.0909, sledi da nije ispunjen uslov Uy, tj. prva
biblioteka na rang listi za Qi, Bs, nema ,,dovoljnu prednost” u odnosu na drugu
po redu, biblioteku Biz, $to znaci da i biblioteka Biz, ulazi u skup kompromisnih
reSenja. Potrebno je dalje ispitati da li biblioteka Bzima ,,dovoljnu prednost” nad

slede¢om bibliotekom, tre¢om na rang listi za Qi, Bio:
Q10 — Q3= 0.2405 — 0= 0.2405

Kako je 0.2405 > 0.0909, moZe se zakljuéiti da je ispunjen uslov U; i da
biblioteka Bs ima ,,dovoljnu prednost” nad bibliotekom Bio, koja prema tome, ne

ulazi u skup kompromisnih resenja.

Nije potrebno proveravati dalje ovaj uslov za sledece biblioteke, jer je on

sigurno ispunjen.
4.2 Provera ispunjenosti uslova U

Biblioteka B; ima prvu poziciju i na rang listi za QS; i na rang listama za
Qi, za vrednosti v=0.251 v =0.75, pa je ispunjen uslov U, (jer su zadovoljena

¢ak dva od tri poduslova, a potrbno je da je zadovoljen samo jedan).

Konaéno resenje je dakle skup resenja B3 i B2, a donosilac odluke, odlucuje

i bira biblioteku B; kao najbolju.
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Na osnovu svega iznetog moze se zakljuciti da se viSekriterijumska
analiza moZe sa uspehom primeniti na izbor visokoskolske biblioteke koja pruza
najkvalitetnije usluge korisnicima. Primenom VIKOR metode proracunom je
dokazano da su biblioteke Medicinskog i Pravnog fakulteta najbolje, jer ulaze u
skup kompromisnih reSenja, ali donosioc odluke je ipak odabrao biblioteku
Medicinskog fakulteta kao najbolju jer ona ima prvu poziciju na svim rang
listama osim za QR, S§to se jasno moZe videti na Sl. 11-4. Poslednja dva mesta na
dvema rang listama zauzimaju biblioteke Fakulteta sporta i fiziCkog vaspitanja i
Fakulteta zastite na radu, a na treCoj rang listi poslednja tri mesta dele ove dve

biblioteke i biblioteka Gradevinsko-arhitektonskog fakulteta.

Prema tome, primenom metode VIKOR (viSekriterijumskog
kompromisnog rangiranja) postignuto je objektivno rangiranje pomenutih

biblioteka prema tri razlicita kriterijuma istovremeno.
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3. TOPSIS metoda kao sredstvo za kvantifikaciju kvaliteta
biblioteckih usluga

3.1 Metodoloski okvir TOPSIS metode

Visekriterijumska analiza i njene metode postali su nezaobilazni u
savremenom odlucivanju i planiranju u svim nau¢nim disciplinama, jer su
metodoloski konzistentne, pouzdane i jednostavne za koris¢ene. Jedna od metoda
visekriterijumske analize, je tzv. TOPSIS metoda.

TOPSIS metoda (Technique for Order Preference by Similarity to Ideal
Solution) se svrstava u klasu metoda tzv. idealne tacke i smatra se alternativom
metode ELECTRE. Tokom poslednjih nekoliko decenija, TOPSIS metoda se
najcesce primenjuje na razliCite probleme realnog sveta u oblastima kao §to su
inzenjering, ekonomija, nauka upravljanja, planiranje transporta (Janic, 2003),
proizvodnja (Milani, Shanian i Madoliat 2005) kontrola kvaliteta (Yang i Chou,
2005), dizajn proizvoda (Kwong i Tam, 2002), analiza lokacije (Yoon i Hvang,
1985) i upravljanje vodama (Srdevi¢ i dr., 2004).

Postoji ogroman broj naucnih istrazivanja koja se bave razvojem teorije
TOPSIS-a kao i njegovih primena. Naime, Shih, Shyur i Lee. (2007) i Shih, Lin
i Lee (2001), kao i Kuo, Tzeng i Huang (2007) su prosirili TOPSIS metod za
dono$enje odluka u grupi, a Abo-Sinna i Amer (2005) su prosirili tehnike
TOPSIS-a za reSavanje velikih viSestrukih problema nelinearnog programiranja.
Pored ovih radova, Lai, Liu i Hwang (1994) na primer, primenili su Topsis metod

na multi-objektivne probleme tj. probleme visestrukog odlucivanja.

Metoda TOPSIS se klasifikuje kao metoda tzv. idealne tacke i rangira

lli"

alternative prema rastojanju od "idealno pozitivnog resenja" i "idealno negativnog
reSenja", koje treba prvo odrediti (Jahanshahloo i dr., 2009). Prema tome, metoda
se zasniva na Cinjenici da je izabrana alternativa najbolja - tj. optimalna

alternativa treba da ima najkrace rastojanje od idealno pozitivnog reSenja i
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maksimalnu udaljenost od idealno negativnog rjeSenja u geometrijskom smislu

(Triantaphyllou i dr., 1998), (Jahanshahloo, Hosseinzadeh i Izadikhah, (2006).

Metoda TOPSIS je povoljna tehnika jer je njen koncept lak za
razumevanje i zahteva manje racunskih napora, te se stoga moze lako primeniti.

(Vimal i dr., 2012).

Idealno pozitivno resenje se definiSe pomocu najboljih rejting vrednosti
alternativa za svaki pojedinac¢ni kriterijum, i obrnuto, idealno negativno resenje
predstavljaju najgore vrednosti rejting alternativa (Srdevi¢, 2005; Mohammadi i
dr., 2011). U zavisnosti od toga da li se kriterijumom neke vrednosti
maksimiziraju ili minimiziraju, odreduju se pomenuti pojmovi ,,najbolji” i
,»hajgori” za svaki Kriterijum ponaosob. Naime, minimalna vrednost ne mora uvek
biti najgora, jer u slucaju minimizacije, minimalna vrednost je zapravo najbolja a
maksimalna vrednost kriterijuma je najgora. Prema tome, za svaku alternativu se
u odnosu na svaki kriterijum racuna rastojanje od idealno pozitivnog i idealno

negativnog resenja.

TOPSIS metoda ima i neke svoje nedostatke. Jedan od njih je da se pri
primeni ove metode nekada moze javati tzv. ,rang preokret” (Garcia-Cascales i
Lamata, 2012) kada se rang redosled altrnativa sasvim menja, i kada alternativa
koja je bila najbolja moZe postati cak i najgora, ukoliko se promeni broj

alternativa. Ova pojava u mnogim slu¢ajevima ne moze biti prihvatljiva.

U primeni TOPSIS metode uvodi se matrica odlu¢ivanja R, (1), tzv.
,rejting matrica” ili ,,matrica performanse”. (Hwang i Yoon, 1981). Svaki red
odgovara jednoj alternativi a svaka kolona jednom kriterijumu. Istovremeno,
odgovarajuce vrednosti tezinskih koeficijenata su date iznad matrice i one mogu
direktno biti definisane od strane donosioca odluka (Hosseinzadeh, Fallahnejad i
Navidi 2011) ili razli¢itim metodama koje su prethodno pomenute na takov nacin

da Z;-”zle =1 (Opricovi¢ i Tzeng 2004),
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fi o fm
w1 Wm
Aq [T11 "m
R = . : : ] (5)
An Th1 Tam

gde element r;; predstavlja vrednost (rejting) alternative A; u odnosu na kriterijum

f; (Byun i Lee 2005).

Korak 1: Formiranje normalizovane matrice odlucivanja, tj. normalizovane
., rejting matrice” (Srdevié, Srdevic, i Zoranovic, (2002), str. 5- 23), (Byun i Lee,
(2005), str. 1338-1347).

1

n 2
Xij = Tij( 7”5') (6)
i=1

U opstem slucaju, brojne vrednosti 7;; ne moraju imati istu metriku. Zato

se prvo vr$i normalizacija elemenata prema relaciji (6) da bi se dobila matrica X

(7) u kojoj su svi elementi bezdimenzione veli¢ine (Srdevi¢, Srdevié, i Zoranovic,

2002).
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f

Wy

Ay
X = .
An

X11

Xn1

e

fm

Wm

X1m
:

xnm

Korak 2: MnozZenje normalizovane ,,rejting matrice” teZinskim koeficijentima

kriterijuma.

Relacija (8) predstavlja tezinsku normalizovanu matricu performanse

V = (v;;), gde je svako v;; proizvod normalizovane performanse alternative i

odgovarajuéeg tezinskog koeficijenta kriterijuma.

fi o fm
Wi .. Wy
Ay [W1X11 WmX1im
V=. : :
A, [W1Xnq WinXnm

Korak 3: Odredivanje idealnih reSenja

fi w fm
Wi e Wiy
A{ [Vi1 " Vim
i . % . (8)
An YVni ° Vnm

Pozitivno idealno resenje (1*) i negativno idealno reSenje (I~) odreduje

se pomoc¢u relacija. (Shih, Shyur i Lee, (2007): 801-813. (Mohammadi,

Mohammadi i Aryaeefar, (2011): 150-159)).

I"={(maxv;j |j € G),(minv;; | j€G),i =1,..,n}={vi*v,*...vy,*} (9)
L l
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I7 ={(minv;; |j € G),(max Vij | JEG)I=1,..,n}={v; vy ... vy}
L L

(10)

gde su:

G={=12,...,m | j pripada kriterijumima koji se maksimiziraju}
G={j=12,..,m|j pripada kriterijumu koji se miniminiziraju}
(Shih, Shyur, i Lee 2007).

Najbolje su one alternative koje imaju najvece v;; U odnosu na
kriterijume koji se maksimiziraju a najmanje v;; u odnosu na kriterijume koji se
minimiziraju. I* ukazuje na najbolju alternativu, tj. idealno pozitivno resenje, a
I~ na idealno negativno reSenje (Srdevi¢ 2005), (Zavadskas, Zakarevicius i

Antucheviciene, (2006), str. 601-618), (Hwang i Yoon, 1981).

Korak 4: Odredivanje rastojanja alternativa od idealnih resenja:

Iz Minkowski metrike L,, za p =2 (Shih i dr., 2007) mogu se
izraCunati n-dimenzionalna Euklidska rastojanja svih alternativa od idealnog

pozitivnog i idealnog negativnog resenja.

s = Z(V”’ ~v) |, i=1..n (11)
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1
2

m 2
S7 = Z(V” —v) |, i=1..n (12)
=1

Pomocu ovih relacija izracunavaju se n-dimenziona Euklidska rastojanja svih

alternativa od idealno pozitivnog i idealno negativnog resenja.

Korak 5: Odredivanje relativne blizine alternativa idealnom resenju
Za svaku alternativu odreduje se relativna blizina od idealno pozitivne

tacke 1*, definisano (Ren, Zhang, i Sun, (2007): kao:

St i=1,.,n (13)

Postoje S; =0iS; = 0,onda, jasno je da Q; € [0,1] za svako i (Zhongliang,
(2011), str. 146-153.).,

gdeje 0< Q] <1.(Renidr., 2007). Alternativa A; ima vecu relativnu blizinu

idealnoj tacki ako je Q; blize vrednosti 1.

Prema formuli (13) alternativa 4; je bolja od alternative Ay ako je Q; >

0 ili
2> Sk (Opricovic, Tzeng, (2004), str. 445-455.)
] j) k72K
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S
Sto vazi ako su ispunjeni slede¢i uslovi:
LS <SpiS >S5 il

2. §/ > S i S >S5, , alisamouzuslovdaje:

(14)

Uslov 1. predstavlja ,,regularnu situaciju” kada je alternativa A; bolja od Ay

jer je bliza idealnom a dalja od negativnog idealnog resenja.

Uslov 2. pak pokazuje da alternativa A; moZe biti bolja od A ¢ak iako je

njeno rastojanje od idealno pozitivne tacke vece od rastojanja alternative A, od
idealno pozitivne tacke. Medutim, u tom sluaju mora se ispitati da li je

zadovoljen uslov (14).

Ako je, na primer A, alternativa za koju je, Sy, = Si, tj. Q; = 0.5, tada su sve
alternative A; sa S; > S i S;7 > Si bolje od Ay, iako je alternativa A bliza

idealnom pozitivnom reSenju I* (SI. 11-5.)

SI. 11-5. Rastojanja alternativa 4; i A, po TOPSIS metodi
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A

st

Korak 6: Rangiranje alternativa

Alternative se rangiraju po opadajuéim vrednostima Q;. Najbolja
alternativa je ona koja ima najvecu relativnu blizinu od idealno pozitivne
tacke, Q;, koja ¢ak moze imati vrednost 1. Nedostatak originalne TOPSIS metode
ogleda se u odredivanju idealno pozitivne i idealno negativne tacke, jer se za
njihove koordinate uzimaju vrednosti alternativa koje su maksimalne ili
minimalne po svakom kriterijumu. Cesto te vrednosti nisu uvek idealno pozitivne
ili idealno negativne, (uslov 2) za dati kriterijum. Posebno su interesantni
kvalitativni kriterijumi kada se daju ocene u nekoj skali vrednosti. (Puska, 2011,
Markovi¢, 2010).
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3.2. Studija sluc¢aja 1: Rezultati primene TOPSIS metode na biblioteke
fakulteta Univerziteta u NiSu

Na osnovu elektronskih baza podataka koje imaju fakulteti na kojima je
sprovedena anketa, procenjeno je vreme pretrazivanja bibliote¢kog fonda u cilju
zadovoljavanja korisnika. Prema dobijenim podacima ankete (Pregled ankete)
neke biblioteke ne poseduju nikakve elektronske baze podataka veé koriste
klasi¢an lisni katalog (biblioteke Ag, A, i Ag), neke imaju samo lokalne
elektronske baze podataka koje su pretrazive samo u biblioteci fakulteta (A4,
poseduje SATIS, A, MS. Access, As ISIS | Ag WINISIS), a neke (4, 43 , A1,
Aq11A4;1;) pored lokalnih koriste i COBISS. Net, bibliote¢ko-informacionu mrezu
koja omogucava transparentnost intelektualne produkcije i ubrzava pretrazivanje
bibliotecke grade sa bilo kog mesta van fakulteta, tj. skracuje vreme pruzanja

usluga korisnicima, (videti Pregled ankete). (Mancev, 2014)

U daljem tekstu, alternative Aq,...... , An oznacavace:

A — biblioteku Filozofskog fakulteta

A, — biblioteku Elektronskog fakulteta

As — biblioteku Medicinskog fakulteta

A4 — biblioteku MasSinskog fakulteta

As — biblioteku Ekonomskog fakulteta

As — biblioteku Gradevinsko-arhitektonskog fakulteta

A7— biblioteku Fakulteta sporta i fizicke kulture
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Ag— biblioteku Tehnoloskog fakulteta

Ag — biblioteku Fakulteta zaStite na radu

Aio — biblioteku Prirodno-matematickog fakulteta

A1 — biblioteku Fakulteta umetnosti

A — biblioteku Pravnog fakulteta.

KVANTIFIKACIJA KVALITETA BIBLIOTECKIH USLUGA

Pregled ankete — Kriterijumi za utvrdivanje nivoa kvaliteta usluga

Biblioteka Fakultet Vreme Prostor Fond
(min)

B Filozofski fakultet 3 180 35500
B> Elektronski fakultet 5 1108 77700
B3 Medicinski fakultet 3 475 138083
By Masinski fakultet 5 200 5300
Bs Ekonomski fakultet 5 200 41000
Bs Gradevinsko-arhitektonski fakultet 10 260 15600
B Fakultet sporta i fizickog vaspitanja 10 120 10708
Bs Tehnologki fakultet 5 100 45667
Bo Fakultet zastite na radu 10 120 12358
Bio Prirodno-matematicki fakultet 3 222 40000
B Fakultet umetnosti 3 26 16091
B Pravni fakultet 3 436 81000
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Kriterijumi na osnovu kojih se vrsi rangiranje su:

f1 — vreme pretrazivanja bibliote¢kog fonda putem dostupnih baza podataka:
COBISS, SATIS, ISIS, WINISIS, CLIPER i MS. ACCESS u racunarima (zahtev

za minimizacijom)
f,— veli¢ina bibliotekog prostora um? (zahtev za maksimizacijom)
f3 — veli¢ina dostupnog biblioteckog fonda (zahtev za maksimizacijom)

f3 — velic¢ina raspolozivog biblioteCkog fonda, ukljucujuéi knjige, domace i
medunarodne cCasopise, izrazena u biblioteckim jedinicama (zahtev za
maksimiziranjem) (Mancev 2013). Iako veli¢ina baze podataka (fond) moze
uticati na vreme pristupa, nije moguce pronaci takvu zavisnost, jer postoje razlike

u softveru, hardveru i sredstvima kod posmatranih biblioteka.

Postupak primene TOPSIS metode pocinje formiranjem matrice odlucivanja, tzv.

»rejting matrice” koja u slucaju anketiranih biblioteka ima oblik:
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fi f2 fs
wy =04 w,=02 w3=04
Aq
4.3 180 35500
AZ 5 1108 77700
313 475 138083
4415 200 5300
ﬁs 5 200 41000
_ Ag {10 260 15600
k= A; {10 120 10708 (15)
Ag 15 100 45667
A, [10 120 12358
A|3 222 40000
4|3 26 16091
3 436 81000 -

Korak 1. Normalizovanje matrice odlucivanja R

Da bi se dobila matrica u kojoj su svi elementi bezdimenzione veli¢ine

neophodno je izvr$iti normalizaciju matrice odlucivanja R, prema formuli (6):
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fi f2 f3
Wi = 0.4 W, = 0.2 W3 = 0.4

4. [0.142 0.130 0.1807
210.237 0.801 0.393
0.142 0.344 0.698
4410237 0.145 0.027
A5 (0.237 0.145 0.207
Ag 10.474 0.188 0.079
A;10.474 0.087 0.054
Ag [0.237 0.072 0.231
Ay |0.474 0.087 0.063
A,,|0-142 0.161 0202

0.142 0.019 0.081
10.142 0.315 0.410/

(16)

Korak 2: MnoZenje normalizovane rejting matrice teZinskim koeficijentima

kriterijuma.

Pomoc¢u relacije (8) odredena je tezinski normalizovana matrica
perfomanse V = (v;;), gde je svako v;; proizvod normalizovane performanse

alternative i odgovarajuéeg tezinskog koeficijenta kriterijuma.
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fi f2 f3
Wi = 0.4 Wy = 0.2 W3 = 0.4

0.057 0.026 0.072
0.095 0.160 0.157
210057 0.069 0279
410.095 0.029 0.011
ﬁs 0.095 0.029 0.083

6 10.190 0.038 0.032
v A;10.190 0.017 0.022 (17)
Ag [0.095 0.014 0.092
4, [0.190 0.017 0.025
A,,|0-057 0.032 0.081
0.057 0.004 0.032
10.057 0.063 0.164

Korak 3: Odredivanje idealnih resenja:

Idealno pozitivno resenje, vektor 1* i idealno negativno resenje, vektor

I~ odredeni su pomocu relacija (9) i (10):
I*={0,057; 0,160; 0,279}

I~ ={0,190; 0,004; 0,011}

Korak 4: Odredivanje rastojanja alternativa od idealnih resenja.

U ovom koraku, pomocu relacija (11) i (12) izracunata su 12—dimenziona
Euklidska rastojanja svih alternativa od idealnog pozitivnog i idealnog

negativnog resenja:
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10.2477

10.150-

0.128
0.091
0.301
0.239
0.306
0.323
0.237
0.320
0.236
0.292

10.1487
0.234
0.306
0.098
0.122
0.040
0.017
0.156
0.019
0.153
0.135

L0.211

(18)

Korak 5: Odredivanje relativne blizine alternativa idealnom resenju.

Prema relaciji (13) odredene su relativne blizine idealno pozitivnoj tacki

Q;, za svaku alternativu posebno:

10.375]

10.584-

0.646
0.771
0.246
0.338
0.116
0.050
0.397
0.056
0.393
0.316
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Sto se moze predstaviti i grafi¢ki (Slika 11-6):

Slika 11-6 — Relativne blizine alternativa idealnog resenja

0.800
0.700
0.600
0.500
0.400
0.300
0.200
0.100
0.000

Al A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 AI0 A1l A12

Korak 6: Rangiranje alternative

Alternative se rangiraju po opadaju¢im vrednostima Q;, §to se moZe

videti u Tabeli I1-11.

Tabela 11-11. — Rangiranje biblioteka

Biblioteka Ay | Ay | As | Ay | As | Ag | A7 | Ag | Ao | Ao | Anr | Ap
Rang
o 6 2 1 9 7 10| 12| 4 11| 5 8 3
biblioteke
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DISKUSIJA

Iz dobijenih vrednosti Q;, moze se videti da je biblioteka Medicinskog
fakulteta, A3, na prvom mestu jer ima najvecu relativnu udaljenost do idealne
pozitivne tacke. Gledajuéi od prve do poslednje rangirane biblioteke, vidimo da
vrednosti S/ (rastojanja od idealne pozitivne tacke) nisu u rastu¢em redosledu i
da pored ,,regularnih situacija” postoje i ,,neregularne situacije” kada je S; >
Sk 1 Si > S;. Na primer, kod Cetvrte rangirane biblioteke (Ag) i pete
biblioteke (A1¢), moze se videti da prvi uslov iz Formule (10) nije zadovoljen jer

Sg nije manji od Sy, i, stoga, mora se ispitati drugi uslov iz formule (14):

Sio - Sg

S§< 10 — 8
SlO

0.236 - 0.156
0.153

0.237 <

0.237 < 0.241

Posto je ispunjen drugi zahtev iz Formule (14), moze se zakljuditi da je
Biblioteka Ag (biblioteka Tehnoloskog fakulteta) bolja od Biblioteke
A;y (biblioteka Prirodno-matematickog fakulteta) u kona¢nom redosledu.
»Neregularna situacija” se takode javlja kod biblioteka na Sestom i sedmom
mestu kada je S7 vece od Ss. Na isti nacin, moze se ispitati da li je zadovoljen

drugi zahtev Formule (14):
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*

Se - ST
si< 55
Ss
0.239:0.148
0.122

0.247 <

0.247 < 0.290

Stoga se moze videti da je ovaj uslov ispunjen i da se biblioteka
Filozofskog fakulteta, A;, i dalje smatra boljem od biblioteke Ekonomskog
fakulteta, As, i da one zauzimaju $esto i sedmo mesto, respektivno (Opricovié i
Tzeng 2004)

Na osnovu sprovedenog istrazivanja moze se zakljuciti da se
viSekriterijumska analiza sa uspehom moze primeniti na izbor biblioteke
Univerziteta u NiSu koja pruza najkvalitetnije usluge korisnicima. Primenom
TOPSIS metode prora¢unom je dokazano da je biblioteka Medicinskog fakulteta
najbolja (Mancev, 2016).

Iz izraCunatih vrednosti rastojanja od idealno pozitivne tacke S; u
relacijama (18) moze se videti da njihove vrednosti rastu za tri najbolje rangirane
biblioteke, dok se kod vrednosti  Sg > S7,, moze uoditi da kod biblioteka koje
su rangirane na cetvrtom i petom mestu, kao i kod onih na Sestom i sedmom
mestu, javlja pojava tzv. ,rang preokreta” kada je vrednost Cetvrto rangirane
biblioteke veca od vrednosti peto rangitane biblioteke, a vrednost Sesto rangirane
biblioteke je visa od vrednosti sedmo rangirane biblioteke - to jest, S; > Sc. Za
sledece, od osme do dvanaeste biblioteke, o¢uvan je rastu¢i poredak vrednosti S;
. Ovakva ,,neregularna situacija” je moguéa u primeni TOPSIS metode, ali to ne

utice na konacan rang poredak jer je razmatrani uslov (14) ispunjen.
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Prema tome, primenom metode TOPSIS - metode visekriterijumske
analize, postignuto je objektivno rangiranje pomenutih biblioteka prema tri
razliCita kriterijuma istovremeno (Mancev, 2013). Treba napomenuti da se moze
po¢i i od nekih drugih kriterijuma i njihovih odgovarajucih tezina, ali to ¢e biti

tema istrazivanja u nekom od sledecih radova.

94



KVANTIFIKACIJA KVALITETA BIBLIOTECKIH USLUGA

e

3.3. Studija slucaja 2: Rangiranje kvaliteta biblioteckih usluga
primenom TOPSIS metode

Rezultati primene TOPSIS metode na biblioteke fakulteta Univerziteta u

NiSu

U daljem tekstu, alternative Bi,............., By oznaavace:
B: — biblioteku Filozofskog fakulteta

B, — biblioteku Elektronskog fakulteta

Bs — biblioteku Medicinskog fakulteta

B4 — biblioteku MasSinskog fakulteta

Bs — biblioteku Ekonomskog fakulteta

Be— biblioteku Gradevinsko-arhitektonskog fakulteta
B7— biblioteku Fakulteta sporta i fizicke kulture

Bg — biblioteku Tehnoloskog fakulteta

By — biblioteku Fakulteta zastite na radu

Bio— biblioteku Prirodno-matematickog fakulteta
B1: — biblioteku Fakulteta umetnosti

Bi2 — biblioteku Pravnog fakulteta.

U ovim bibliotekama je sprovedena anketa sa viSe razli¢itih pitanja od kojih je,
na osnovu misljenja profesora i studenata, autor odabrao kao najznacajnije za

analizu rada biblioteka sledec¢e kriterijume:
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fi — vreme pretrazivanja bibliote¢kog fonda putem dostupnih baza podataka:
COBISS, SATIS, ISIS, WINISIS, CLIPER i MS. ACCESS u racunarima (zahtev

za minimizacijom)
f,— broj korisnika (zahtev za maksimizacijom)
fs — veli¢ina dostupnog biblioteckog fonda (zahtev za maksimizacijom).

VeliCina baze podataka (fond) moZe uticati na vreme pristupa, ali nije
moguce pronacéi takvu zavisnost jer postoje razlike u softveru, hardveru i
sredstvima u navedenim bibliotekama. Naime, svaka biblioteka pored razli¢itog
fonda ima drugaciji softver ili hardver, a vreme pretrazivanja se ne moze uporediti
u odnosu na veli¢inu baze podataka. Na primer, ako dve biblioteke imaju isti
softver ali razli¢ite fondove, vreme pretrazivanja nije mogucée uporedivati jer te

biblioteke imaju drugaciji hardver.

Autor je, na osnovu misljenja profesora i studenata i na osnovu elektronskih
baza podataka koje imaju fakulteti na kojima je sprovedena anketa, procenio
vreme pretrazivanja biblioteCkog fonda u cilju zadovoljavanja korisnika. Prema
dobijenim podacima ankete neke biblioteke ne poseduju nikakve elektronske
baze podataka ve¢ koriste klasi¢an lisni katalog (biblioteke Bg, B7 i Bg), neke imaju
samo lokalne elektronske baze podataka koje su pretrazive samo u biblioteci
fakulteta (B2 poseduje SATIS, Bs — MS. ACCESS, Bs— ISIS i Bs— WINISIS), a
neke ( By, Bz Bio, Bi1 i Bi2) pored lokalnih koriste i COBISS.Net, bibliotecko-
informacionu mreZzu koja omogucava transparentnost intelektualne produkcije i
ubrzava pretrazivanje bibliotecke grade sa bilo kog mesta van fakulteta, tj.

skracuje vreme pruzanja usluga korisnicima. (Mancev 2014).

Skorija istrazivanja (Quellelte, 2011; Griffiths i Brophy, 2005; Jason,
2008) su pokazala da studenti viSe vole da koriste informacije koje su slobodno
dostupne na mrezi i koje se mogu pronaci putem Internet pretraziva¢a u odnosu

na tradicionalne bibliotecke resurse. Novija studija je otkrila ne samo da studenti
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ne vole da koriste resurse biblioteke, ve¢ i da ih koriste samo kada to ne mogu

izbe¢li ili kada odredeni zadatak zahteva upotrebu biblioteckih resursa.

Autor je, na osnovu misljenja profesora i studenata, odredio da vreme
pretrazivanja iznosi 3 minuta u bibliotekama koje poseduju pored lokalne baze
podataka i COBISS, 5 minuta u onima koje imaju samo lokalne baze podataka a

10 minuta u onima koje ne koriste ni jednu bazu.

Podatke o broju korisnika i veli¢ini dostupnog biblioteckog fonda autor
je preuzeo iz ankete sprovedene u bibliotekama fakulteta Univerziteta u Nisu
(Mangcev, 2016) (videti Pregled ankete).

Pregled ankete — Kriterijumi za utvrdivanje nivoa kvaliteta usluga

Biblioteka Fakultet Vreme Korisnici Fond
(min)

B Filozofski fakultet 3 2997 35500

B> Elektronski  fakultet 5 1559 77700

B3 Medicinski fakultet 3 4146 138083

By Masinski  fakultet 5 1344 5300

Bs Ekonomski fakultet 5 3201 41000
Gradevinsko-

Be arhitektonski fakultet 10 1584 15600

B Fakultet sporta i 10 1022 10708
fizickog vaspitanja

Bs Tehnologki fakultet 5 466 45667

By Fakultet zastite na 10 1461 12358
radu

B Prirodno-matematic¢ki 3 1284 40000
fakultet

Bu Fakultet umetnosti 3 504 16091

B, Pravni fakultet 3 4178 81000
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Matrice odlucivanja, tzv. ,rejting matrice” preuzete iz ankete:

fi f2 f3
W1=04 W2=03 W3=03
gl '3 2997 35500 7
BZ 5 1559 77700
313 4146 138083
Bils 1344 5300
gs 5 3201 41000
_ Bg {10 1584 15600
R B; {10 1022 10708 (15)
Bg |5 466 45667
B, {10 1461 12358
Bo|3 1284 40000
By, 3 504 16091
3 4178 81000 4

Korak 1. Normalizovanje matrice odlucivanja R.

Da bi se dobila matrica u kojoj su svi elementi bezdimenzione veli¢ine

neophodno je izvrsiti normalizaciju matrice odlucivanja R, prema formuli (6):
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fi f2 f3
wi, = 0.4 W, = 0.3 W3 = 0.3

-0.142  0.369 0.1807
0.237 0.192 0.393
0.142 0510 0.698
By 10237 0.166 0.027
Bs {0.237 0394 0.207
Bs 10.474 0.195 0.079
B; [{0.474 0.126 0.054
Bg {0.237 0.057 0.231
By |0.474 0.180 0.063
By, (0142 0.158 0202

0.142 0.062 0.081
[0.142 0.515 0.410d

(16)

Korak 2: MnoZenje normalizovane rejting matrice tezinskim koeficijentima

kriterijuma.

Pomoc¢u relacije (8) odredena je tezinski normalizovana matrica
perfomanse V = (v;;), gde je svako v;; proizvod normalizovane performanse

alternative i odgovarajuceg tezinskog koeficijenta kriterijuma.
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f f2 f3
wy; =04 w,=03 w3=03

0.057 0.111 0.054
0.095 0.058 0.118
0.057 0.153 0.209
B4 10.095 0.050 0.008
gs 0.095 0.118 0.062
_ Bs10.190 0.059 0.024
v B; 10.190 0.038 0.016 (17)
Bg [0.095 0.017 0.069
B, 10.190 0.054 0.019
B,,|0.057 0.047 0.061
B, [0-057 0.019 0.024

L0.057 0.154 0.123

Korak 3: Odredivanje idealnih resenja.

Idealno pozitivno resenje, vektor 1*, i idealno negativno reSenje, vektor

[~, odredeni su pomocu relacija (9) i (10):

I* ={0,057; 0,154; 0,209}
I-={0,19; 0,017; 0,008}

Korak 4: Odredivanje rastojanja alternativa od idealnih resenja.

U ovom koraku, pomocu relacija (11) i (12) izra¢unata su 12-
dimenziona Euklidska rastojanja svih alternativa od idealno pozitivnog i idealno

negativnog resenja:
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B; 0.1617 B1 10.1691
B, 10.138 B, 10.151
B3 10.001 B3 10.277
B, 10.299 B4 10.100
Bs 10.156 Bs 10.149
«_ Be[0.247 - _ B 10.045
Si = B; 0.261] Si = B; [0.022 (18)
Bg [0.199 Bg |0.113
By 10.252 By 10.038
B;,]0.183 B;,10.061
B;110.229 B;110.134
B;,L0.086/ B;,10.223!

Korak 5: Odredivanje relativne blizine alternativa idealnom reSenju.

Odredene su relativne blizine idealno pozitivnoj tacki Q; prema relaciji

(13), za svaku alternativu posebno:

B 10.512
B, [0.537
B3 10.996
B4 10.303
Bs [0.489
Bs [0.154
0.078 (19)
Bg 10.362
By [0.131
B1010.250
B;1]0.369
B;,0.722/

L]
I
o
~N
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Sto se moze predstaviti i graficki (S1. 11-7).

Bl B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 BI10 Bll BIi2

Slika 11-7 — Relativne blizine alternativa od idealno pozitivnog resenja

Korak 6: Rangiranje alternatie.

Alternative se rangiraju po opadaju¢im vrednostima Q;, $to se moze

videti u Tabeli 11-12.

Tabela 11-12: Rang biblioteke

B: | B Bs Bs | Bs Bs B7 Bs Bg | Bwo | Bu
Biblioteka

Rang
biblioteke
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Diskusija rezultata

Iz dobijenih vrednosti za Q; moze se videti da biblioteka Medicinskog
fakulteta, Bs, zauzima prvo mesto jer ima najvecu relativnu blizinu idealno
pozitivnoj tacki. Kod narednih rangiranih biblioteka moze se primetiti da se pored

»regularnih situacija” javljaju i ,,neregularne situacije” kada su

S; > Sk

tj., kada vrednosti S; (rastojanja od idealne pozitivne tacke) nisu u rastuéem
redosledu, a vrednosti S;” nisu u padaju¢em redosledu. Na primer, kod Seste
(B11) 1 sedme (Bg), rangirane biblioteke, moze se videti da prvi uslov iz formule
(14) nije zadovoljen, jer S7; nije manje od Sg , a drugi uslov mora se ispitati iz
formule (14):

Sg - St

0.199-0.134
0.113

0.229 <

0229 < 0.236
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Posto je ispunjen drugi uslov iz formule (14), mozemo zakljuditi da je
biblioteka B, (biblioteka Fakulteta likovnih umjetnosti) boljaod Bg (biblioteke
Tehnoloskog fakulteta).

,Neregularna situacija” takode se javlja kod osme i devete rangirane
biblioteke kadaje S; vecée od S7,. Naisti nac¢in, moZe se ispitati da li je ispunjen

drugi uslov iz formule (18):

Sio * Sa
s < Sl S
S1o0
0.183 - 0.1
0.2995 < ——
0.061

0.2995 < 0.2999

Stoga se moze videti da je ovaj uslov ispunjen i da je biblioteka
Masinskog fakulteta, B,, bolja od biblioteke Prirodno-matematickog

fakulteta, B;, i da one zauzimaju osmo i deveto mesto, respektivno.

Provera uslova je pokazala da je, B;; biblioteka Fakulteta likovnih
umetnosti, bolja od Bg, biblioteke TehnoloSkog fakulteta i da je B,, biblioteka
Masinskog fakulteta, bolja od biblioteke Prirodno-matematickog fakulteta Bjq.
Tako se moze zakljuciti da je rang biblioteke, izveden na osnovu izracunatih

vrednosti Q; odrzan.

Na osnovu istrazivanja moze se zakljuéiti da se viSekriterijumska analiza
moze vrlo efikasno primeniti na odabir biblioteke Univerziteta u Nisu koja pruza
najvisi kvalitet usluge korisnicima. Primenom metode TOPSIS, dokazano je da

je najbolja biblioteka Medicinskog fakulteta, uzimajuéi u obzir odabrane
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kriterijume f;, f2 1 f3. 1z izraunatih vrednosti udaljenosti od idealne pozitivne
tacke S; u relacijama (18), moze se uoéiti da njihove vrednosti, pocevsi od prve
do poslednje rangirane biblioteke, nemaju rastuc¢i poredak, tj. postoje tzv.
,»hepravilne situacije” kod biblioteka rangiranih na Sestom i sedmom mestu, kao

na osmom i devetom mestu.

Imajuéi u vidu to da je moguce postojanje nepravilnosti kod vrednosti
S; prilikom primene TOPSIS metode, to medutim ne uti¢e na kona¢ni redosled,

jer je u ovim slu¢ajevima ispunjen razmatran uslov (14).

Stoga, primenom TOPSIS metode - metode visekriterijumske analize,

postiZe se objektivno rangiranje ovih biblioteka prema tri razlicita kriterijuma.

Stavise, studija ukazuje na neophodnost povecanja efikasnosti i kvaliteta
usluga koje se pruzaju korisnicima u onim bibliotekama koje zauzimaju poslednja

mesta na rang listi.
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Ha ocHoBy omnyke Hayuno-Hacrasror Beha IIM®-a y Humty 6p. 348/7-01 on 09. 04. 2020.
oJ1. IMEHOBAH caM 3a wiana Komucuje 3a macame peieHsHje 3a pykomuc KpanTugukauuja
KBajMTETa OHOMMOTedkux ycayra — IlpumMeHa MaTeMaTHYKHMX MeToaa Y
GubanorexapcTBy, ayropa Mupjame Manues. Ilocne neTabHOT Tperiena AOCTABIBEHOT

pyKomwuca mogHocHM ciuenehy

PEIEH3HJY

Tpunoskern pykomuc ce cactoju o 119 crpama Tekcra ¢opmata As, yKIbY4yjyhu H
nuTepatypy, kao W Hu3 rpaduukux npukasa, 10 cuxa u 18 TaGena. Tlopexn VBoja U criucKa
JIUTEPATYPE PYKOIUC CAAPKH M [[Ba [ena:

1. Kpamurer 6MONMOTEUKUX yClIyra

2. BuumekpuTepujyMcKa aHATM3a KBaluTera OHMONHOTEYKHX yciIyra Ha (akymreTuma

Vuusepsurera y Humry.

V mpBoj r1aBu MOHorpaduje mocebHa MaxKma je yeMepeHa Ka aHaJIM3H JoCafalibix
MoZIena 3a KBAHTH(UKAIHNY KBAIHTETa YCIyra, Kao ¥ OHOIMOTEUKHX YCIyra y JIMTEpATypH.
VlcTOBpEMEHO, TXKMHA je yCMepeHa I Ha pa3Boj OnbnuoTeka Ha pakynrernma YHuBep3uTeTa
y Humy. V gpyrom gJemy MoHorpaduje, momaselin on TCOPHjCKE  aHAIU3e
BHIIEKPHTEPUjYMCKHX METOJIA, TEXHUIUTE je 1aTO Ha MPHMEHU BUIIEKPUTEPH]yMCKHX METO/IA
¥ LW/bY KBaHTHOUKALMjE KBAIMTETa GHOTHOTEUKHX yeilyra Ha (paKyiTeTuma YHUBep3UTETA Y
Huy. Ha 0cHOBY KBauTeTa Py)KEHHX YCIyTa Y oCMaTpaHuM GHOIHOTeKaMa, H3BPLICHO je
panTHpame OubGIHOTeka npuMeHom VIKOR wmeroxe, kao u TOPSIS wmerozme. Pesynratn
MCTpakHBaka YKasyjy Jda ce BULIEKPUTEPHjYMCKE METONE MOrY YCIHCLIHO NPUMEHHTH 32

kBaHTH(MKaLMjy KBAIHTETA IPYKCHHX OHOIHOTEUKHX yCIIyTa.

Jow u3 meproa kazfa cam 6uo mpeaceHuk CKynmTHHE 3ajeTHHLE YHHBEP3UTETCKUX
Gubimotexa Cpbuje (1990-1992) mnpatim cTame y OBOj 001aCTH M MOTY KOHCTATOBATH 1a je
y moctojelioj UTepaTypH JOCTa Maxie nocsefieHo KBaIUTeTy yCayra, ajlil He i aHali3i 1
Mepemy KBanuTeTa GubmmoTeukux ycayra. Mmajyhu y Buny na KBamuter OUOINOTEUKHX

ycIyra uMa 3HadajaH yTHIAj Ha HCTPOKMBAYKH M HACTABHH paji CTyAEHATa M HACTABHOT
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0co6/ba HEOMXOJHO je Na moceOHa maxma Oyse ycMepeHa ka yHampehemwy KpajauTeTa
Gubnuoteuknx ycnyra. IIpBu Kopak Ka yHanpelemy KBaauTeTa 6uGIHOTeUKHX yCIyra
Ipe/IcTaBsba KBAHTH(HKAIja KBauTeTa ONOIMOTEUKHX yCIyra, ITo je y oBoj MOHOTpapuju

[0Ce0HO YUHEEHO.
3AK/bYUAK M IIPEJJIOT

OBaj pyKONUC MPEACTaBjba 3HaUajaH AOMPHHOC Yy o6macTu GubnuoTeuke JENaTHOCTH, @ Y
WIHPEM CMHUCIy M y OBJacTH MPUPOJHO-MATEMATHUKMX HAyKa. 3aTo ca 3aI0BOJHCTBOM
npestaem HacraBro-Hayunom sehy [IpuposHo-MaTeMaTHIKOT daxynrera y Humry ga ce
pykomuc aytopa Mupjane JI. MaHuer mox HacIOBOM Kpautugukanuja KpajluTeTa
GubamoTeukux yeayra — [Ipumena MaTeMaTHYKUX MeTOAA Y OMOJIHOTeKAPCTBY NPUXBATH
Kao MOHOrpauja o HaIMOHAIHOT 3HAuaja 3a HAYYHO-MCTPAKHBAYKH Pal U Ja ce onobpu

HEHO IITaMIIAEKEe.
V Beorpany, 23. 04. 2020. rox. YjaH KOMHCH]E,

Axazemuk I'pagumup B. MusioBarHosuh,

PEOBHHU NIPOdECOp YHIBEP3UTETA Y TICH3H]H
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Ha ocrosy 6poja omutyke 348/7-01 o1 09.04.2020. roause, Hayuno-nacrasuor Beha [TM®-a
y Humy nvenosan cam 3a wiana Komucnje 3a nucame penensuje 3a pykonuc Kpanrndukanuja

KBaauTeTa OHdIMoTeuKHX yeayra — [Ipuvena MaTeMaTHUKHX MeToaa Y GubanoTeKAPCTRY,
ayropa Mupjane Manyes.

Ha OCHOBY N€TaJbHOI Mperjie/a 10CTaB/beHOr PYKONHCa 10 IHOCHM cneuehy

4.5 2920,
PELEH3UJY

L Tees | "1

[Tpuitokenu pykonuc ce cactoju ox 119 crpana texcra popmara A+, [Topen Yeoaa u

bubmorpaduje pykomuc caapiku cienehe genose:

1. Ksanurer GuONMOTEYKHX yeiyra:
- Kapaxrepuctnke paszsoja Gubimoreke,

- Kapakrepucruke 6ubinoredkux yemyra

2. BumeKkpHTepHjyMcKa aHau3a KsamTera OubmoTeuknx yciyra Ha akysireTuma

Vuusepsutera y Humy
- BumeKkpHTepHjyMCKH NPOIIEC OUTyYHBAbA
- BUKOP meToja Kao cpe/icTBo 3a KBaHTHOUKaIW]jy GHOIHOTEUKHX yeyra
- TOTICHC meToza Kao Cpe/ICTBO 3a KBaHTH(HKAIH]y GnGIMoTeuKnX ycyra

Ksanrndukaimja kamurera 6ubmoreuknx ycnyra — [IpuMena MareMaTHuknx MeToza y
6ubnuorekapeTBy, ayropa Mupjane Manues npe/icTaB/ba HOBH HAUHH IIPHCTYILY IPOyYaBamba
opehenux ronpruHOCa My ITHIUCIUMIUIMHAPHEX Er3aKTHAX HAYUHUX 00JacTH MaTeMaTHKe U
6ubmmorekaperna. Kpantudukanuja kpanmurera GuOIMOTEUKHX YCIyra HE OJie/ia ce caMo y
caKyrubamy M YyBarby 3Hara, Beh U y TOME /1a ce TO 3Hambe Ja/be KOPUCTH MPYKambeM
OubHOTeYKHX yeayra KopucHHIMMa OubimoTeke. Ha ocHOBY Tora Moxe ce 3aK/by4HTH Ja
6ubnanoreka u GubIMOTEKAPH NpeCTaBIbajy NocpeaHuKe H3Mely Gubnnoreuke rpahe i

oﬁpasoaa;ba KOpUCHHKA.
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Ha ocnosy ankere asanaect Gu6mmoreka Yuusepsutera y Huury, ayTop je IpUMEHHO J1Be
maremartuuke Metone BUKOP u TOCHC 3a n3pauyHaBame U MEpEHa KBAIUTETA yCIyra y
nmomenyTHM GubimoTexkama. OBe CIPOBE/IeHe HCTPAXKMBAUKE CTY/Mje O KBAIUTETY yCiIyra u
HICHTH(UKOBAtLY KPHTEPH]yMa, KOPHCHHI KOPHCTE NPHIMKOM OLEIbHBAba KBAIUTETA YCIyra
y GubmmoTexama Koje mpyxkajy yciyre. KBanurer ycayra Kao CTeleH Hecarama usmehy
OYeKHBaba 1 XKeha KOPUCHUKA TIPH HA/IAKEEY KOMIPOMHCHOT pElllerha PUMErbyje ce
BHINEKPUTEPHjYMCKA aHAJIN3a HA OCHOBY TPH 3a/laTa KPUTEpHjyMa.

Tpumenom Matematnukux Mozena BUKOP u TOIICHC MeTo/ia BUIIEKPHTEPH]yMCKe
aHATH3E H3BPUIEHO je 0GjeKTHBHO paHrHpame GHONMHOTeKa H MOXeE Ce BHCTH Koja je
GubmoTeka Hajbospa. OBa CTy/HMja yKasyje Ha HeonXoHoCT nopehara edukacHoCTH U
KBAITMTETA YCIIyTa KOje ce Npy)Kajy KOPHCHHIIHMA Y OHMM GHOMMOTeKama Koje 3ay3umajy
[OCIIE/(ha MECTA Ha PAHT JIMCTH.

Jlaxre, MoYe Ce 3aK/BYUHTH /1 Ce BUIIEKPHTEDH]yMCKa aHalIi3a MOKE BPJIO eprKacHo
npEMeHuTH Ha 0abup 6ubinotexe Yansepautera y Humry koja npyka HajBHIIN KBATHTET

yeiyre KOPHCHHIIMMA.
3AK/bYYAK U IIPEJIJIOT

OBaj pyKOTHC IPE/ICTaBIba 3HAYAjaH JONPHHOC Y 06nacT GUOIHOTeUKe J1enaTHOCTH, H Y
061aCTH MPUPOJHO-MATEMATHIKUX HayKa. 3aTo ca 33/10B0JBCTBOM npe/taxeM HactabHo-
nayysom sehy IIpupoHo-MareMaTiykor gaxynrera y Humy ja ce pyxonuc ayropa Mupjaue JI.
Marues nox Hacoom Keantudukanuja keaaurera onbanoreuxux yeayra — lpavena
MATEMATHYKHX MeT0a y GuGIHoTeKapeTBY IPUXBATH Ka0 MOHOTpadHja 0/l HAlMOHATHOT

3Ha=laja 3a HAy4YHO-HUCTPAKUBAYKH pa/l U 1a ce 01106]31{ HBCHO [ITaMIIamne.

Ustan KOMHCHjE,

?& @ 757/4/// En % o

Jomucnn wian CAHY, Bragumup Paxouesnh,

penosuu npoecop [pupoano-Maremarnykor (axynrera y Humry
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Dr. sc. Marijana Miseti¢, knjizni¢arska savjetnica, rodena je u Splitu, gdje je zavr¥ila
osnovnu Skolu i Klasi®nu gimnaziju ,,Natko Nodilo“. Na Filozofskom fakultetu SveuiliSta u
Zagrebu diplomirala je engleski jezik i knjiZevnost (A1) i talijanski jezik i knjiZevnost (A2) te
doktorirala radom pod naslovom Vrednovanje filoloske knjiznicne zbirke u suvremenoj
visokoskolskof knjiZnici.

Polje njezina zanimanja visokoZkolske su knjiZnice u humanisti¢kim znanostima.

Bila je predsjednicom Hrvatskoga knjiZniarskog drudtva (2010.-2012., 2012.-2014.).
Clanica je Stalnoga odbora IFLA-ine Sekcije za upravljanje kn]ﬁméa.rsk:lm drustvima
(IFLA/MLAS, 2011.-2015., 2015.-2019.).
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IME 1 PREZIME AUTORA I AKADEMSKI NAZIV:
Mirjana D. Manéev

NASLOV DJELA:

Kvantifikacija  kvaliteta  biblioteckih usluga: primena matemati¢kih metoda u
bibliotekarstvu

OPIS DJELA:

Rukopis ima 125 stranica i strukturiran je u tri poglavlia (Uvod; Kvalitet biblioteckih
usluga; Visekriterijumska analiza kvaliteta biblioteckih usluga na fakultetima Univerziteta u
Nisu). Slijedi Bibliografifa, koja broji 122 jedinice.

OBRAZLOZENOQ MISLIENJE O DJELU:

Jednoautorska znanstvena knjiga Kvantifikacija kvaliteta biblioteckih usluga: primena
matematickih metoda u bibliotekarstvu obraduje temu vrednovanja knjiZni¢nih usluga.

U Uvody autorica obrazlaZe odabir naslovne tematike i iznosi strukturu rada.

U poglavlju Kvalitet biblioteckih usluga autorica sintetiéno predstavlja karakteristike
razvoja knjiznica te ih pojmovno i terminolodki odreduje i klasificira. U istom poglavlju
donosi pregled razvoja knjiZnica na Univerzitetu u NiSu te se osvrée na suvremene
informacijske i komunikacijske tehnologije kao ¢&imbenik razvoja u visokoskolskim
(fakultetskim) knjiZnicama na istom sveu€ilistu. Ista cjelina donosi i teorijski osvrt na temu
kvalitete knjiZniénih usluga te rezultate istraZivanja knjiZzni¢nog poslovanja visokoskolskih
knjiZnica Univerziteta u Niu provedenog metodom ankete.

U poglavlju Visekriterijumska analiza kvaliteta biblioteckih usluga na fakultetima
Univerziteta u Nifu autorica predstavlja razliCite metode visekriterijske analize (VKA), od
kojih detaljno analizira dvije, VIKOR i TOPSIS, i to s obzirom na potrebe mjerenja kvalitete
usluge knjiznica.

Rad najprije donosi metodoloski okvir, a zatim sc izlazu dvije studije sluCaja nastale
temeljem kori$tenja istih metoda u visokoskolskim (fakultetskim) knjiZnicama Univerziteta u
Nisu.

U raspravnom dijelu autorica zakljuuje da se matematitke metode VIKOR. i TOPSIS
mogu uspjesne koristiti u mjerenju kvalitete knjiZzniénih usluga te da je njihovom primjenom
moguée izvrsili objektivno rangiranje knjiZnica po odabranim kriterijima.
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ZAKLIUCAK I OCJENA

Rukopis Kvantifikacija kvaliteta biblioteckih usluga: primena matematiékih metoda u
bibliotekarstvu tematizita vrednovanje knjiznicnih usluga. Vrednovanje je najznadajniji dio
svake djelatnosti kojom sc ona procjenjuje i preispituje u svrhu povecanja djclotvornosti i
uéinkovitosti. Vrednovati se moZe mjerenjem, opisivanjem, analizom, usporedbom te
ekspertnom prosudbom rezultata ili ishoda djelatnosti s obzirom na uloZene resurse, planirane
ili ostvarene ciljeve, radne procese i zadovoljstvo korisnika.

Kvaliteta visokokolske knjifnice jedan je od pokazatelia kvalitete visokoga
obrazovanja. Ona podrazumijeva objektivau i mjerljivu ukupnost obiljeZja proizvoda i usluga
koja je sposobna zadovoljiti postavljene uvjete obrazovnog modela i znansivenog istraZivanja,
standarde djelatnosti i misiju ustanove. Kvaliteta je odgovor na izraZene ili prelpostavljene
potrebe, a moZe se tumatiti kao izvrsnost, svrsishodnost, vrijednost za novac, te unapredenje
ili poboljsanie.

U mjerenju kvalitete knjiZnica u svjetskom se mjlimﬁa.rstvu od Sezdesetih godina 20.
stoljeca umjesto dotada$njeg, najéedde deskriptivnog i subjektivnog pristupa u istraZivanjima
sve vide primjenjuju kvantitativni podaci te matematicke i statistitke metode koje vode prema
veéoj egzaktnosti 1 objektivnosti rezultata.

Rukopis Kvantifikacija kvaliteta biblioteckih usluga: primena matematickih metoda u
bzb!zotekarsrvu predstavlja pravo takav, matematicki pogled na danas iznimno maéajno

pisan jasno, uz koristenje pnmjerenng stila i terminologije, poprac':en grafitkim prlkazuna te
bibliografijom.

Rukopis predstavlja znadajan doprinos mjerenju  kvalitete  visokodkolskih
(fakultetskih) knjiZnica Univerziteta u Niu i to kako na polju primjene VIKOR i TOPSIS
matematickih metoda videkriterijske analize na podrudju knjiZniCarstva, tako i zbog
konkretnih podataka i spoznaja o knjiZni&noj praksi na Univerzitetu u NiSu koju je temeljem
rezultata istraZivanja moguée poboljSati i unaprijediti.

Slijedom navedenoga migljenja o djelu, zakljucka i ocjene preporutam da se rukopis
Kvantifikacija  kvaliteta  biblioteckilt  usluga: primena matematickihl metoda u
bibliotekarstvu objavi kao monografija od nacionalnoga znaéaja za znanstveno-
istraziva¢ki rad, &ime bi se pridonijelo povecanju korpusa znanstvene literature o OVOJ

vaznoj tematici.
@‘?J{(,

! Dr sc. Marijana MiSeti¢

Recenzent i recenzija izglasani i prifivaéeni od strane Nastavno-naucn og veca
broj odluke 348/7-01 od 29.04.2020. godine.

fw‘?efl c

Dr. sc. Marijana Misetic
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