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1 UvoD

U dana$njem su vremenu knjiznice suocene s brojnim izazovima, a jedan od glavnih je
naéi nacin kako drustvo i financijere uvjeriti u svoju svrhovitost i kako zadrzati korisnike koji

se sve vise okrecu sadrzajima i uslugama na internetu.

S obzirom na ¢injenicu da su narodne knjiznice usluzne ustanove koje pripadaju javnom
sektoru, valja napomenuti kako ¢emo u sklopu rada termine poput potrosac, proizvod pojedinih
autora (Denison 1 Mishra, Kotler 1 suradnici) €iji su radovi koristeni kao informacijski izvori u
izradi diplomskog rada, zamijeniti terminima korisnik, usluga. Pritom korisnika knjiznice
mozemo definirati kao ,,pojedinca koji se koristi uslugama 1 sluzbama knjiznice, ali nije nuzno
njezin ¢lan* (Online Dictionary for Library and Information Science, 2018), a uslugu ¢emo
definirati kao ,,djelatnost (¢in, postupak) koja je korisna sama po sebi, a korisnost koje se ne

posreduje preko proizvoda ili materijalnog efekta™ (Usluga, 2018).

Glavni je cilj ovoga rada ustvrditi stupanj zadovoljstva korisnika uslugama Narodne

knjiznice i ¢itaonice Jastrebarsko.

Proucavaju¢i literaturu, u prvom dijelu radu iznesena je kratka povijest narodnih
knjiznica, navedene su njihove glavne zadace te aktivnosti kojima knjiznice ispunjavaju te
zadace i opravdavaju svoj polozaj s obzirom na bitne promjene koje su se dogodile u drustvu,
a koje utjecu 1 na knjiznice. Sustavnim mjerenjima i pracenjem potreba korisnika knjiznica

ey e

stvaraju se temeljne i inovativne knjizni¢ne usluge koje proizlaze iz stvarnih i potencijalnih

cen e

U drugom dijelu rada, koji se bavi istrazivanjem zadovoljstva korisnika uslugama
Narodne knjiZnice i €itaonice Jastrebarsko, upoznat ¢emo se s njenom povijesti, djelatnosti,
prostorom u sklopu kojega djeluje, gradom, osobljem i opremom s kojom raspolaze te ith potom
usporediti sa Standardima za narodne knjiZnice u Republici Hrvatskoj kojima dobivamo uvid
ispunjava li nasa knjiznica minimalne uvjete za rad. Ostvarivanje standarda predstavlja dobar
temelj za uspje$no poslovanje, a vrednovanjem knjiznice na temelju istrazivanja potreba i
zadovoljstva korisnika knjiznica priblizavamo se stvarnom cilju poslovanja — Stvaranju
ucinkovite 1 uspjeSne knjiZnice.

U nastavku drugog dijela bit ¢e predstavljeno IstraZivanje o zadovoljstvu korisnika

uslugama Narodne knjiznice i Citaonice Jastrebarsko. Prvo su navedeni ciljevi 1 postavljene



hipoteze te je potom iznesena cjelokupna metodologija istrazivanja. Nakon provedenog

istrazivanja predstavljeni su prikupljeni rezultati te rasprava i zakljucak istrazivanja.



2 POSTANAK I ZNACAJ KNJIZNICA U DRUSTVU

2.1 PRVE KNJIZNICE

Povijest knjiznica vezujemo uz pojavu prvih civilizacija koje su usko vezane uz pojavu
pisma i pismenosti. Pojavom pisma i zapisivanjem, odnosno fiksiranjem na materijalnu
podlogu, informacija postaje preciznija, trajnija i korisnija. Samim zapisivanjem omoguéeno je
Cuvanje informacija za buduée narastaje (Hebrang Grgic, 2018: 15) te se time javlja potreba za

ustanovom koja ¢e ¢uvati medije na kojima se informacije biljeze.

U svojoj knjizi Povijest knjige Stipcevi¢ pregled zapocinje poglavljem o Sumeranima.
Iako se ne moze to¢no ustvrditi jesu li upravo Sumerani ti koji su prvi usavrsili pismo kao novo
sredstvo komunikacije, najstariji nam, dosad pronadeni zapisi ukazuju da jesu (StipCevi¢, 1985:
7). Sredinom 4. stoljeca pr. Kr. razvili su klinasto pismo kojim su urezivali piktograme na
glinene plo¢ice pomocu prvotne pisaljke — stilusa. U sklopu posebnih prostorija u okviru $kola,
hramova 1 kraljevskih palaca, nastale su pretece danasnjih knjiznica, arhiva 1 muzeja u kojima
su se Cuvali pravni spisi koji su regulirali poredak u drustvu. Sumerani 1 sumerska drzava s
vremenom su postali stvar proslosti, ali su tekovine njihove civilizacije — medu ostalim i pismo

1 knjiznice — naslijedili Akadani, Babilonci, Asirci i drugi narodi (Stipcevic¢, 1985: 12).

Naziv za knjiznicu potjeée od grcke rijeci biblion u znacenju ’knjizica’ te theke u
znacenju ’kovceg, Skrinja, pretinac, ormar’ (Mesi¢, 1991: 145). U hrvatskom se jeziku rije¢
biblioteka i knjizZnica koriste u sinonimnom znacenju te etimoloski oznacavaju uredenu zbirku
knjiga. Kao takva rije¢ biblioteka usla je u ve¢inu europskih jezika (Mesi¢, 1991: 145). Povijest
knjiznica prati povijest knjige. Knjige nisu jedini, ali su u povijesnom smislu svakako
najznacajniji medij biljeZenja pisane rije¢i — od glinenih plo¢ica Sumerana i papirusa starog
Egipta do multimedijalnih zapisa — knjige su stolje¢ima predstavljale najznacajniju i najbrojniju
gradu knjiznica te najkoristeniji informacijski izvor. Zahvaljuju¢i izumu tiskarskog stroj, one
su sredinom 15. stolje¢a dozivjele ekspanziju te postale prvi masovni medij dostupan Sirem
puku. Etimoloskim uvidom u korijen rije¢i knjiznica izvodimo njezinu definiciju kao ’skladista
knjiga’ (Mesi¢, 1991: 147). Suvremena odredenja pojma knjiZnica odnose se na njezin
institucionalni karakter pa u tom smislu donosimo i sljedeée definicije knjiznice: ,,Knjiznica je
kulturna i informacijska djelatnost koja, slijede¢i op¢eprihvacene ciljeve i nacela stru¢nog rada,
odabire, nabavlja, obraduje, u fizickome i1 obavijesnome smislu sreduje te ¢uva i daje na

een

potencijalnim korisnicima* (Tadi¢, 1994: 14). U standardu HRN ISO 2789: 2007 pise da je
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narodna knjiznica: ,,Organizacija ili dio organizacije ¢iji su osnovni ciljevi izgradnja i
odrzavanje zbirki i olakSavanje koriStenja onakvih informacijskih izvora i opreme kakvi
udovoljavaju zahtjevima informacijskih, istrazivackih, obrazovnih, kulturnih i potreba za

razonodom svojih korisnika“.

Budu¢i da navedene definicije isticu Cinjenicu da knjiznicu Cine i knjige i ljudi —
korisnici knjiznica — knjiznicu mozemo sagledavati kao humanisticki pothvat — pothvat
usmjeren korisnicima. Za razliku od definicije K. Tadi¢ koja se temelji na opisu tradicionalnih
aktivnosti koje se provode u knjiznicama, definicija koja nam je ponudena u ISO standardima
potrebama korisnika te na temelju uvazavanja potreba dolazi do prilagodavanja djelatnosti
knjiznice. Potonja definicija ukazuje na znacaj koji knjiznica ima za drustvo. Od svojih
najranijih pocetaka pa sve do danasnjih dana knjiznica je utjecala na povijesne tokove te su
povijesni tokovi utjecali na nju. Kao rezultat op¢ih drustvenih i kulturnih preokreta mijenjaju
se knjiznica i njezin koncept (Mesi¢, 1991: 147). Americko drustvo bibliotekara (American
Library Association, 2018) pod izrazom knjiznica podrazumijeva razliCite centre
informacijskih izvora. Knjiznice, koje su u proslosti uglavnom osiguravale pristup tiskanoj
gradi, pod utjecajima novih tehnologija te uz njihovu pomo¢ trebaju prosiriti i poboljSati svoje
usluge. Poboljsavanjem kvalitete i pove¢anjem broja usluga koje nude korisnicima, knjiznice

¢e saCuvati svoj polozaj u drustvu kao jedne od vaznijih kulturnih 1 obrazovnih ustanova.

2.2 DEFINICIJA NARODNE KNJIZNICE

Narodne su knjiznice od svojih samih pocetaka imale znacajnu ulogu u drustvu te su se

kroz povijest razvijale i prilagodavale korisnicima kako bi im pruzile najbolje usluge i sluzbe.

Prilikom odredenja pojma narodnih knjiznica, moramo napomenuti da zbog
socioekonomskih razlika knjiznice u svijetu nemaju iste uvjete za razvoj svojih usluga i sluzbi,
ali ipak postoje neke zajednicke osobine koje su uobli¢ene u definiciju narodnih knjiznica koja
je ponudena u IFLA-inim i UNESCO-ovim smjernicama za razvoj sluzbi i usluga (2003: 1) i
koju donosimo u potpunosti: ,,Narodna knjiZnica je organizacija koju osniva, podrZava i
financira odredena zajednica putem lokalne, regionalne ili nacionalne vlasti ili putem nekog
drugog oblika organizacije. Ona osigurava pristup znanju, informacijama i djelima maste
pomocu niza izvora i sluzbi, a na raspolaganju je svim ¢lanovima zajednice bez obzira na
njihovu rasu, nacionalnost, dob, spol, religiju, jezik, invaliditet, ekonomski i radni status te

obrazovanje®. Definiranje pojma narodne knjiznice pocetna je tocka razmisljanja o zadacama
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narodnih knjiznica i ulozi koju one imaju u drustvu. Kako bismo bolje razumjeli ulogu narodnih
knjiznica, prvo ¢emo ¢emo se osvrnuti na povijesni pregled nastanka i razvoja narodnih

knjiznica.

2.3 POJAVA NARODNIH KNJIZNICA

Zaceci narodnih knjiznica vezuju se uz 17. stoljece kada se u Engleskoj osnivaju drustva
kojima je cilj svojim ¢lanovima osigurati ¢itanje novina i ¢asopisa. NiZi druStveni slojevi nisu
imali pristup u takva drustva (Hebrang Grgi¢, 2018: 145). U suvremenom znacenju rijeci, prve
narodne knjiZnice nastaju sredinom 19. stoljeca kao posljedica razvoja modernoga gradanskog
drustva (Mesi¢, 1991: 145). Tada su doneseni prvi zakonski propisi o stalnom financiranju iz
drzavnih ili mjesnih proracuna (Stipcevi¢, 1985: 491-492) te u tom razdoblju razvoja druStva
obrazovanja. Knjiznice se otvaraju svim slojevima drustva, ne samo bogatom sloju pucanstva.
Demokratizacija pisane rije¢i sa sobom je donijela i otpor onih koji su smatrali da knjiga nije
za svakoga, ali je to miSljenje postupno predvladano. Pod jednakim je uvjetima, koriStenje

zbirki i usluga, postalo besplatno i dostupno svim stanovnicima (Stipcevi¢, 1985: 491).

Hrvatska u to vrijeme nije mnogo zaostajala za dogadanjima u svijetu. U 19. stolje¢u na
naSim se prostorima osnivaju brojne ilirske ¢itaonice koje mozemo smatrati zacecima narodnih
knjiznica u Hrvatskoj. One su imale funkciju okupljaliSta te su se u njima odvijali dogovori oko
politi¢kih akcija i kulturnih programa (Hebrang Grgi¢, 2018: 144). Osim toga, one su bila
mjesta u kojima su se organizirali brojni drustveni dogadaji (npr. koncerti, plesovi, nagrade igre
i sl.) (Citaonica, 2018). Zajedno s pokretom, knjiZnice su se pocele $iriti Hrvatskom. Prva
¢itaonica u Hrvatskoj osnovana je 1838. godine u Varazdinu. Iste godine otvorene su jo§ dvije
gitaonice — Citateljstveno drustvo slavensko-ilirsko u Karloveu i Ilirska citaonica u Zagrebu.
Citaonicom u Zagrebu upravljali su najistaknutiji predstavnici hrvatskog narodnog preporoda
— Ljudevit Gaj i Janko Draskovi¢ — koji su, zajedno s ostalim istaknutim preporoditeljima,
pokrenuli narodni Zivot na knjizevnom, kulturnom i politickom polju (Citaonica, 2018). U
razdoblju od 1839. do 1850. godine osnovane su narodne citaonice u Krizevcima (1939),
Bjelovaru i Samoboru (1843), Osijeku i Zadru (1844), Bakru, Pozegi, Novom Vinodolskom,
Pakovu i Krapini (1845), Koprivnici (1846), Jablancu kraj Senja (1847), Dubrovniku i
Karlobagu (1848), Novoj Gradiski, Slavonskom Brodu i Kotoru (1849) te Rijeci (1850)
(Citaonica, 2018). Pojavom Bachova apsolutizma 1850-ih godina ve¢ina je tih drustava prestala

djelovati, a neka mijenjaju nazive tako da oni vise uopce ne podsjecaju na njihovu prvotnu



namjenu. Naime, zbog zabrane ilirskog imena 1843. godine, ¢itaonice mijenjaju nazive u
Dvorana, Casino, Druxba od §¢itenja i sl. (Hebrang Grgi¢, 2018: 145). S povratkom ustavnih
prava, brojne ugasene ¢itaonice ponovno otvaraju svoja vrata te nove pokrecu svoju djelatnost.
Citaonitka su drustva s vremenom svoju prosvijetiteljsko-politicku ulogu zamijenila ulogom
narodnih knjiznica. Neke od tih knjiznica zadrzale su Citaonice kao posebne odjele u svom
sklopu (Citaonice, 2018). Hebrang Grgi¢ napominje da narodne knjiznice u Hrvatskoj u
danasnjem smislu (financirane od strane lokalne vlasti) nastaju pocetkom 20. stolje¢a. U tom
razdoblju Drustvo hrvatskih knjizevnika pokrece pokret za osnivanjem narodnih (puckih)
knjiznica. U prilog jaCine pokreta govori podataka da je 1902. godine osnovano deset knjiznica,
a 1904. godine ¢ak njih 150 (Hebrang Grgi¢, 2018: 146)! Za razliku od 19. stolje¢a, u kojem
nastaju temelji podjela knjiznica na nacionalne, sveuciliSne, znanstvene, narodne, specijalne i
Skolske, tijekom 20. stoljeca ne nastaje nijedna nova vrsta knjiznica, ali se postojece razvijaju i

profiliraju (Hebrang Grgi¢, 2018: 131).

2.4 ULOGA I ZADACE NARODNIH KNJIZNICA

Kao svoju glavnu zada¢u narodne knjiznice isti¢u prikupljanje, cuvanje i omogucavanje
pristupa informacijama i znanju neovisno o mediju ¢uvanja informacija. Dakle, osnovna je
zadaca narodnih knjiZnica pruzanje informacija (Narodna knjiznica: IFLA-ine i UNESCO-ove
smjernice za razvoj sluzbi i usluga, 2003: 1-2). Kako bi mogle pruziti informacije svojim
korisnicima, one moraju osigurati gradu na razliCitim medijima — od tiskane grade (grada
otisnuta na papiru; knjige, novine i ¢asopisi, pisma, karte, planovi i sl.) preko audiovizualne
grade (grade dostupne na kasetama, videovrpcama; filmovi, mikroblici i sl.) do elektronicke
grade (grada dostupna na optickim diskovima, memorijskim karticama; raCunalne igre,
digitalne zvuc¢ne datoteke, elektronicke knjige) 1 mrezne grade (grada dostupna na mrezi; ¢lanci
u elektroni¢kim ¢asopisima, radovi u sklopu baza podataka). Sljedeéa je zadaca pruzanje usluga
korisnicima. Knjiznice svojim korisnicima pruzaju brojne usluge — od tradicionalne usluge

posudbe grade do mreznih usluga pretrazivanja baza podataka.

Prema ¢lanku 3. Zakona o izmjenama i dopunama Zakona o knjiznicama (2009) zadaca
je knjiznica da nastoje zadovoljiti obrazovne, kulturne i informacijske potrebe svih gradana na
podrucju svoje djelatnosti. Narodne knjiznice, takoder, imaju vaznu ulogu u zadovoljavanju
potreba pojedinca i grupa za osobnim razvojem, ukljucujuci i razonodu i potrebe vezane uz
slobodno vrijeme. Uz navedeno, narodne knjiznice imaju klju¢nu ulogu u izgradivanju

demokratskog drustva (Narodna knjiznica: IFLA-ine i UNESCO-ove smjernice za razvoj sluzbi
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i usluga, 2003: 2). U UNESCO-ovom Manifestu iz 1994. zadace su poblize definirane te

ukljucuju:

» stvaranje i jacanje Citalackih navika kod djece u ranoj dobi,
» podupiranje osobnog razvoja za koji se odlu¢uje pojedinac, kao i formalnog
obrazovanja na svim razinama,

» stvaranje mogucnosti za osobni kreativni razvoj,

A\

promicanje maste 1 kreativnosti kod djece,

A\

promicanje svijesti o kulturnom nasljedu, uvazavanju umjetnosti, znanstvenih
postignuca 1 inovacija,

osiguranje pristupa kulturnim izvedbama svih izvodackih umjetnosti,

gajenje dijaloga medu kulturama 1 zastupanje kulturnih razlicitosti,

podupiranje usmene tradicije,

osiguranje pristupa gradana svim vrstama obavijesti o svojoj zajednici,

Y V. V V V

pruzanje primjerenih obavijesnih sluzbi mjesnim poduze¢ima, udrugama i interesnim

skupinama,

A\

olaksavanje razvitka obavijesnih vjestina i kompjuterske pismenosti,

A\

podupiranje i sudjelovanje u programima razvijanja pismenosti namijenjenima svim

dobnim skupinama i iniciranje takvih programa kad je potrebno.

U sklopu potpoglavlja o zada¢ama 1 ulozi narodnih knjiznica, vazno je naglasiti da je od
objave posljednjeg Zakona o izmjenama i dopunama Zakona o knjiznicama (2009) proslo
devet, a od objave Manifesta ¢ak dvadeset i Cetiri godine te su se u drustvu dogodile brojne
promjene kojima su se morale prilagoditi i narodne knjiznice. 1z tog je razloga IFLA-In i
UNESCO-ov Manifest za narodne knjiznice 2009. godine dopunjen dodatkom ,,Deset na¢ina
kako pokrenuti narodnu knjiznicu/poboljsati svoje knjiznice* (IFLA-ine smjernice za narodne
knjiznice, 2011: 118-119). Dodatak donosi nacine prilagodbe usluga narodnih knjiznica
zahtjevima 21. stolje¢a uz primjenu novih tehnologija koje su se pojavile nakon 1994. godine.
U skladu s potrebama krovna organizacija IFLA 2011. godine objavljuje drugo izmijenjeno
izdanje IFLA-inih smjernica za narodne knjiznice. U tom je izdanju poseban naglasak stavljen
na novo dodani dio o marketin§koj kulturi unutar kojeg se napominje kako je marketing puno
viSe od oglaSavanja i prodaje te da on predstavlja pouzdan i sustavan pristup koji se zasniva na

oblikovanju usluga ili proizvoda u skladu s korisnickim potrebama i zeljama, a ¢iji je cilj

zadovoljstvo korisnika (IFLA-ine smjernice za narodne knjiznice, 2011: 98).



2.5 ULOGA NARODNIH KNJIZNICA U SUVREMENOM DRUSTVU

Od svojih samih pocetaka knjiznice su imale monopolisti¢ki polozaj u drustvu, bile su
jedini izvor provjerenih informacija. Ulaskom u 21. stolje¢e nastupile su brojne promjene na
svim poljima ljudskog zivota, pa tako i na podru¢ju kulture. ZavrSetkom ere industrijskog
drustva nastupila je era postindustrijskog drustva — koje nazivamo i drustvom znanja ili
umreZenim drustvom. Ipak, najucestaliji od svih naziva jest naziv informacijsko drustvo buduci
da drustvo svoj gospodarski, znanstveni 1 kulturni rast temelji na uvodenju 1 Sirenju racunalne 1
telekomunikacijske tehnologije koja omoguéava vrlo lagan, brz i jednostavan prijenos
informacija (Informacijsko drustvo, 2018). Postavlja se pitanje gube li knjiznice svoj znacaj i
svoju ulogu u drustvu.

Koje su promjene zatekle knjiznice? Iz ranije navedenih razloga knjiznice prestaju biti
glavna informacijska srediSta te se njihov koncept mijenja. Pocevsi od 60-ih godina proslog
stoljeCa one pocinju gubiti svoj primat, a time i1 svoje korisnike, pogotovo mlade narastaje
korisnika koji potrebne informacije pronalaze na internetu. Internet postaje primarni izvor
informacija i idealan komunikacijski kanal jer omogucuje dinami¢nost, interakciju i neprekidno
nadogradivanje informacijskog sadrzaja. Usluge koje su ranije nudile knjiznice zamijenjene su
uslugama koje se nude na internetu (Vrana; Kovacevi¢, 2010: 27). Kao glavnu prednost svjetske
mreze — interneta — spram knjiZnica, treba spomenuti ¢injenicu da korisnike od pregledavanja
internetskih usluga dijeli samo pokretanje mreznog preglednika (npr. Google Chrome, Firefox,
Opera, Mozilla i dr.). Iz navedenoga je jasno da odlazak u knjiznice zahtijeva puno viSe
vremena nego pretrazivanje 1 pregledavanje mreze putem koje Kkorisnici pronalaze
odgovaraju¢e mrezne sadrzaje (WWW, 2018). Nakon stolje¢a shvacanja knjiznica krovnim
institucijama znanja, one su se pod utjecajem suvremenih dogadanja te zahvaljujuci
suvremenim sredstvima komunikacije, nasle na ,.trziStu informacija“.

Kako se knjiznice mogu prilagoditi nastalim promjenama? U davanju odgovora na ovo
pitanje mozemo se pozvati na ¢lanak C. W. Stonea The Library Function Redefined iz daleke
1967. Vec¢ su se tada javila predvidanja o ulozi knjiznice u buduénosti. Prema tim predvidanjima
knjiznice se moraju odmaknuti od poistovjecivanja s fizickim institucijama te se okrenuti
svojim korisnicima i njihovim zahtjevima, odnosno, one moraju odgovoriti na promijenjene
potrebe drustva (Stone, 1967: 194). U clanku Patrons’ View of the Library of the Future
autorice (Schnitzer; Rozenzweig, 2016: 5) piSu o tome kako su sofisticirani korisnici knjiznica
u danaSnjem vremenu u potrazi za uslugama kojima su glavna obiljeZja brzina, u¢inkovitost te

integriranost. 1z potrebe za prilagodenim djelovanjem u izmijenjenim drustvenim okolnostima,

cen e
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knjiznica u Republici Hrvatskoj te donijela osamnaest strateskih ciljeva koji u predstavljeni u

Nacrtu Strategije razvoja u narodnim knjiznicama u Republici Hrvatskoj do 2010. godine.

Prema ciljevima predlozene su i mjere, a prva se mjera odnosi na osiguranje pretpostavki za

pristup znanju i informacijama za sve gradane u sklopu koje su predloZene i aktivnosti kojima

je cilj ukljucivanje posebnih skupina korisnika — djece i mladih, drustveno iskljucenih,

pripadnika manjinskih zajednica, osoba s invaliditetom i dr. PredloZene aktivnosti su:

» identificiranje potencijalnih korisnika;

» analiza potreba unutar zajednice;

» unapredivanje sluzbi i usluga za korisnike:

YV V. V V V V V

Y VY

cen e

o automatizacija posudbe knjizni¢ne grade,
o pruzanje obavijesti u tiskanom 1 elektronickom obliku,
o unapredivanje informacijskih i referalnih sluzbi,
o osiguravanje relevantnih 1 kvalitetnih informacija o zajednici u kojoj knjiznica
djeluje,
o razvijanje usluga za djecu, usluga za mlade i usluga za odrasle prema najvisim
profesionalnim standardima i dostignu¢ima struke,
o osiguravanje grade za cjelozivotno ucenje 1 slobodno vrijeme,
o osiguravanje usluga namijenjenih skupinama unutar zajednice i usluga za
potrebne grupe korisnika,
o izrada vlastitih baza podataka i dr;
provodenje nacionalnih kampanja i lokalnih projekata za promicanje Citanja;
provodenje sustavnih istrazivanja potreba korisnika;
osiguravanje informacija o Europskoj uniji i uklju¢ivanje u e-Europu;
osiguravanje zajednickog pristupa elektroni¢kim izvorima;
servisiranje lokalnih uprava pristupom kvalitetnim izvorima informacija;
servisiranje pristupa informacija za poduzetnike;
pristup uslugama na daljinu (e-katalog, rezervacija grade i produzenje roka posudbe
grade, online referentne usluge);
osiguravanje fizickog pristupa sluzbama i uslugama u skladu s IFLA-inim smjernicama;

elektroni¢ka, komunikacijska 1 AV oprema za pristup uslugama 24/7.

Knjiznice, bilo to njima drago ili ne, moraju raditi na osmisljavanju novih usluga i

aktivnosti, a glavni imperativi prilikom osmisljavanja su inovativnost i kreativnost. Dokaz o

kvaliteti usluga odreduje zadovoljstvo korisnika uslugama knjiznica o kojem ¢e biti vise rijeci
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u sklopu poglavlja o poslovanju narodnih knjiznica. Naime, neinovativnost i nekreativnost u
stvaranju usluga dovode do gubitka korisnika, a gubitak korisnika vodi smanjivanju sredstava
i marketinska kultura. PiSu¢i o marketinskoj kulturi u knjiznicama R. Singh (2007: 145) defira
marketing kao ,,poslovnu filozofiju koja stavlja korisnika u srediste organizacijskih aktivnosti®.
Kako bismo bolje razumjeli zna¢aj marketinga u knjiznicama, navest ¢emo i definiciju Kotlera
i suradnika (2006: 12) koja kaze: ,,Marketing znaci upravljanje trzistima kako bi doslo do
razmjena i ostvarivanja odnosa sa svrhom stvaranja vrijednosti te zadovoljavanja potreba i
zelja“. Dakle, ljudske potrebe i Zelje su polaziSne tocke marketinskih aktivnosti. Kotler i
suradnici (2006: 36), nadalje, naglaSavaju da uspjeh danasnjih tvrtki — bile one male ili velike,
profitne ili neprofitne, domace ili svjetske — ovisi o predanosti marketinSkim aktivnostima
kojima se zeli privu¢i nove kupce obecanjem vrijednosti te zadrzati postojece pruzanjem

zadovoljstva.

2.5.1 Narodna knjiznica — mjesto susreta

U sklopu poglavlja o ulozi narodnih knjiznica u drustvu, vazno je osvrnuti se na koncept
treCeg prostora. U svome ¢lanku Our Vanishing Third Places R. Oldenburg (1996/1997: 6)
prostore u kojima se Cesto boravi naziva tre¢im prostorima. Uz kafice, restorane, knjizare,
mjesta za uljepSavanje 1 sl. narodne se knjiznice takoder u sklopu zajednica namecu kao tzv.
tre¢i prostor — prostor izmedu doma, kao prvog prostora, te radnog mjesta ili skole, kao drugog
prostora. One sluze kao platforma za spajanje ljudi razliCitog socijalnog statusa, razli¢itih
interesa 1 vrijednosti. One predstavljaju prostor koji pripada svim clanovima drustvene
zajednice (Kovacevi¢, 2017: 49) te su stoga kljucne za njeno oblikovanje i dobrobit sveukupnog
zivota grada. Z. Velagi¢ u svom ¢Elanku Povijesnost koncepcije knjiznicnog treceg prostora
(2015: 30) nudi definiciju tre¢eg prostora prema kojoj je on: ,,obiajno mjesto neformalnog
druzenja, razgovora i zabave u koje bilo tko moze do¢i, koje je nuzno za zajednicu i drustveni
zivot jer omogucuju drustvene interakcije, a za samce je prostor druZenja te opcenito razvija
osjecaj pripadnosti odredenoj zajednici i postvarnjuje probleme zajednice o kojima se ondje
otvoreno razgovara.” Alan Bundy u svome ¢lanku Vision, mission, trumpets: public libraries
as social capital (2003: 16) isti¢e znac¢aj narodnih knjiznica u suvremenom drustvu te navodi
kako bi knjiZnice trebale biti krovne institucije tzv. drustva znanja jer u njima lezi ogroman

drustveni kapital.

Nastavno na ranije spomenute marketin§ke aktivnosti, kojima je cilj zadovoljavanje

potreba 1 Zelja korisnika, knjiZnice svoj rast 1 razvoj moraju temeljiti na konceptu treceg
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prostora, a on zahtijeva nove nacine rada te rad s raznolikom populacijom. Buduéi da su se
knjiznice nasle na drustvenoj margini, pred njima stoji izazov dokazivanja njihovog doprinosa
u izgradnji lokalne zajednice i drustvenog kapitala. Od knjiznica se o¢ekuje da budu mjesta
ucenja i razmjene, ugodan i kreativan javni prostor u kojemu se uspostavljaju odnosi medu
ljudima te poti¢e razmjena ideja. U tom nam je pogledu bitna otvorenost knjiznice svim

¢lanovima zajednice.

2.5.2 Narodna knjiznica — mjesto smanjivanja digitalnog jaza

cen e

tehnologija, tradicija i potraga za ravnotezom (2006: 80) istice jo§ jednu vaznu ulogu knjiznica
u suvremenom drustvu prema kojoj knjiznice imaju veliki znacaj u smanjivanju digitalnog i
nalaze s pogresne strane tog jaza. Narodne knjiznice svim pripadnicima svoje zajednice pod
istim uvjetima nude svoje fondove, besplatan pristup racunalu s pristupom internetu te pomo¢
u ucenju. Knjiznice, kao mjesta neformalnog ucenja, u suradnji s institucijama zaduzenim za
formalno obrazovanje, imaju odgovornost stvaranja druStva znanja putem cjelozivotnog ucenja.
One moraju pruziti jednakost s obzirom na ruralna podrucja, spolnu, eticku ili religijsku
pripadnost, na invalidnost, mobilnost, te onih u tezoj poziciji u drustvu kao Sto su samohrani
roditelji, biv§i kaZnjenici, dugotrajno nezaposleni, roditelji-povratnici na trziStu rada,
umirovljenici (Rogi¢, 2014: 63). Cilj svih nastojanja je otklanjanje negativnih posljedica
globalizacije trziSta — sve vecih socioekonomskih razlika. Tezi se povecanju zapoSljivosti,

pokretljivosti, stvaranju aktivnog gradanstva i stvaranju socijalne kohezije.

2.6 FINANCIRANJE NARODNIH KNJIZNICA

U sklopu poglavlja o narodnim knjiznicama, valja se osvrnuti i na financiranje knjiznica
kao bitnom faktoru koji utjee na njihov rast i razvoj. Buduci da narodne knjiznice pripadaju
javnoj sferi, one se ve¢im dijelom financiraju iz javnih sredstava — namjenskim sredstvima iz
sredi$njeg, regionalnog ili lokalnog proracuna. Uz navedeno, manjim se dijelom financiraju i
iz sekundarnih izvora kao $to su razli¢ite donacije, dobit od komercijalnih aktivnosti, dobit od
naplacivanja zakasnina korisnicima i individualnih usluga (npr. fotokopiranja, ispisa). U radu
je vise puta naglaSeno da su knjiznice neprofitne ustanove te da su njene usluge u nacelu
besplate za sve. Prema tome, naplac¢ivanje usluga, pa makar bila rije¢ o simboli¢nim iznosima
¢lanarina, ne bi trebala biti uobicajena praksa u poslovanju jer se time krsi osnovno pravilo

dostupnosti narodnih knjiznica za sve.
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U danasnjem vremenu globalne recesije svjedoci smo smanjivanja proracunskih
sredstava namijenjenih za potrebe rada i razvoja narodnih knjiznica. Tuskan Mihoc¢i¢ (2011:
212) smatra da je u takvim nepovoljnim uvjetima, vise nego ikada potrebno imati uvid u

poslovanje knjiznica kako bi ga knjiznice mogle opravdati pred financijerima. Sljede¢e nam

cen e
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3 POSLOVANJE NARODNIH KNJIZNICA

3.1 VRIJEDNOSTI NA KOJIMA SE TEMELJI POSLOVANIJE KNJIZNICA

Bitna Cinjenica koja utjee na ulogu narodnih knjiznica u danasnjem svijetu jest ta da one
posluju u okruzenju koje se stalno mijenja — mijenja se medij kojim se posreduju informacije,
nacini pristupa informacijama, novi modeli organizacije informacija. U skladu s navedenim,
korisnici imaju nova i sve zahtjevnija o¢ekivanja od knjiznica (Petr Balog, 2012: 2).

M. Gorman u svojoj knjizi Our Enduring Values: Librarianship in the 21st Century
(Gorman, 2000) pise o prilagodbi poslovanja narodnih knjiznica uvjetima i korisnicima 21.
stolje¢a. On smatra da knjiznice prilikom planiranja poslovanja i stvaranja inovativnih usluga

posebnu pozornost trebaju obratiti na osiguravanje sljede¢ih vrijednosti:

> Intelektualna sloboda: U IFLA-inoj izjavi Knjiznice i intelektualna sloboda navedeno
je da su pravo na znanje i sloboda izraZzavanja dva oblika istog nacela. Pravo na znanje
zahtijeva slobodu misljenja, a sloboda misljenja i sloboda izraZzavanja preduvjet su za
slobodan pristup informacijama. Zauzimanje za intelektualnu slobodu korisnika je
intelektualna sloboda, 1999). Stovise, bit knjiznice jest u slobodi — slobodi &itanja,
slobodi ideja, slobodi komunikacije, slobodi druZenja i stvaranja meduljudskih odnosa

u zajednici.

odgovaraju¢im tiskanim izvorima te ih poucavaju da budu kriti¢ni u pristupu prema
elektronicnim medijima. Kao suvremenici 21. stolje¢a, koje je obiljezeno

informacijskim preobiljem, korisnici moraju postati svjesni ¢injenice da je prava,

ey e

cenv  ew

njezinu pronalaZenju. Knjizni¢ari posjeduju informacijske kompetencije i znanja te
imaju mogucnost poducavati korisnike osnovnim knjizarskim 1 raCunalnim znanjima,
utvrdivanju, pronalaZenju i koriStenju relevantnih informacija te kritickom misljenju.
(Gorman, 2000: 110).

» Pismenost i ucenje: Poticanje informacijske pismenosti se unazad nekoliko desetljeca
nametnulo kao temeljna misija informacijske djelatnosti unutar knjiznica (Gorman,
2000: 124). O informacijskoj se pismenosti govori kao o temeljnoj vjestini svakog

pojedinca buduéi da smo zahvaljuju¢i ubrzanom razvoju tehnologija i pod utjecajem
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novih medija svi izloZeni informacijskom obilju te ubrzanom zastarijevanju informacija
I znanja. Ostvarenje informacijske pismenosti je temeljni preduvjet za ostvarivanje
prava na obrazovanja kao osnovnog ljudskog prava (Spiranec, 2003: 70). Unapredivanje
temeljnih vjestina tijekom cijelog Zivota nazivamo cjelozivotno ucenje, a ono se
ostvaruje formalnim i neformalnim uc¢enjem. Buduci da je pod utjecajem globalizacije
ugrozena sigurnost zaposlenja, obrazovanje ne zavrSava izlaskom iz Skole ili
zavrSetkom fakulteta. Pojedinci se tijekom cijelog zivota moraju obrazovati kako bi
mogli konkurirati na trZiStu rada. Danas se nalaZenje posla ili prijava na posao u sve
vecoj mjeri sele na mrezu. Knjiznice, kao mjesta neformalnog obrazovanja, svojim
korisnicima mogu pomoc¢i da laks$e navigiraju svijetom interneta. (Gorman, 2000: 125)
Jednakost pristupa: O zadac¢i narodnih knjiznica u smanjivanju digitalnog jaza medu
kategorijama stanovniStva ve¢ smo pisali ranije. One moraju omoguciti jednaku
dostupnost gradi i uslugama svim korisnicima, neovisno o rasi, vjeri, spolu, dobi ili bilo
kojem drugom kriteriju. Takoder, knjiznice su mjesta na kojima ljudi — koji mozda
nemaju racunala ili nisu spojeni na internet — mogu ostvariti tu mogucnost te im je ona
pritom besplatna.

Privatnost: Usprkos ¢injenici da su knjiznice ustanove namijenjene javnosti, postoji dio
knjizni¢nog poslovanja koji mora biti tajan. Rije¢ je o osobnim podacima o korisnicima

te podacima $to posuduju i koje informacije traze. Ukoliko zele saCuvati povjerenje

cey e

(Gorman, 2000: 157).

Demokrati¢nost: Ideja demokracije poc¢iva na informacijama, znanju i obrazovanju
(Gorman, 2000: 160). Knjiznice su poznate kao demokrati¢ne ustanove koje se zalazu
za slobodu, jednakost i prava ljudi pa sukladno tome one pruZaju znanja i informacije
bez naknade i bez ikakvih vrijedonosnih sudova prema svima koji traze informaciju.
Narodne su knjiznice proizvod demokracije te je povezanost izmedu njih i demokracije
izuzetno snazna.

cen e

Navedene su vrijednosti ugradene u temelje knjizni¢nog poslovanja od njenih samih

pocetaka te ih je samo potrebno prilagodavati danasnjim uvjetima. Prilagodavanjem dana$njim

uvjetima posebno je bitno kada govorimo o knjizni¢nim uslugama i aktivnostima koje svojom

kvalitetom 1 inovativnoS¢u osiguravaju zadovoljstvo korisnicima. Sve viSe knjiZnica osim

tradicionalne usluge posudbe grade, nudi i druge usluge. O kojim se uslugama radi, bit ¢e vise

govora u poglavlju Kvalitetna usluga — temelj zadovoljstva korisnika.
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3.2 PRILAGODBA KNJIZNICNOG POSLOVANJA ZAHTJEVIMA UMREZENOG
DRUSTVA

U ¢lanku Toward a Theory of Organizational Culture and Effectivness D. R. Denison i
A. K. Mishra (1995) iznose rezultate istrazivanja provedenog 1995. godine. Istrazivanjem se
ispitivao utjecaj obiljezja organizacijske kulture na organizacijsku uspjesnost i ué¢inkovitost.
Kako bismo razumjeli na koji nacin organizacijska kultura utjeCe na poslovanje organizacija,
preuzet éemo definiciju F. Bahtijarevié-Siber (1991: 29) koja ju je odredila kao , relativno trajan
i specifican sistem bazi¢nih vrijednosti, stavova, uvjerenja, normi i obi¢aja koji odreduje
organizacijsko ponasanje 1 miSljenje kao 1 sve aktivnosti pojedinaca i1 grupa koje ih ¢ine.*
Denison i Mishra (1995: 214-216) isticu Cetiri obiljeZja organizacijske kulture, a to su:
ukljucenost (participacija) zaposlenika,

konzistentnost,

adaptibilnost i

YV V V V

misija organizacije.

Nadalje se obiljezja dijele na podskupine obiljezja pa tako uklju¢enje zaposlenika ovisi o
njegovom opunomocenju, odnosno ovlastenju, timskoj orijentaciji i razvoju sposobnosti
(vjestina). Konzistentnost ovisi o temeljnim vrijednostima, suglasnosti, koordinaciji i
integraciji, a adaptabilnost o stvaranju promjena, usmjerenosti prema potro$a¢ima i
organizacijskom ucenju. Misija ovisi o strateSkom usmjerenju, ciljevima i viziji (Denison
Consulting, 2005-2006). lako kultura uspjesne i ucinkovite organizacije mora pokazivati sva
Cetiri obiljezja, u sklopu teme ovoga rada posebno ¢emo se usredotoCiti na obiljezje
usmjerenosti prema korisnicima u sklopu obiljezja adaptabilnost. Budu¢i da smo u danasnje
vrijeme svi dio umrezenog druStva, vecina se nasih aktivnosti vezuje uz internet kao globalnu
mrezu koja nam omoguéava sve — od placanja raCuna putem internet bankarstva, preko
kupovine odje¢e putem internet trgovina do ostvarivanja karijere Youtubera, blogera i sl.
Knjiznice nisu izuzete iz tih globalnih tokova i ukoliko Zele biti dio dogadanja, one svoje
poslovanje, a u okviru svog poslovanja i svoje usluge, moraju nuzno prilagoditi zahtjevima
umrezenog drustva. U duhu novog vremena, osim tradicionalnih, knjiznice razvijaju i mrezne
usluge o kojima ¢e viSe rije¢i biti u sljedecem potpoglavlju. Prebacivanjem fokusa s knjiga na
korisnike priblizavamo se cilju poslovanja knjiZnice, a to je stvaranje fleksibilne organizacije
¢ija su glavna obiljezja visoka razina usluzne inovativnosti te brzi odgovori knjiznice kao

organizacije na promjenjive potrebe korisnika i zaposlenika.

15



3.3 KVALITETNA USLUGA — PREDUVIJET ZADOVOLJSTVA KORISNIKA

Zadrzat ¢emo se na usluznoj inovativnosti. Kada govorimo o knjizni¢nim uslugama,
mozemo ih podijeliti na tradicionalne usluge i mrezne usluge, a potonje nastaju kao odgovor
na zahtjev za korisnika za uslugama koje prate tehnoloSke i druStvene promjene koje su

nastupile u 21. stoljecu.
Medu tradicionalne usluge knjiznica ubrajamo:

¢lanstvo u knjiznici,

rezervacije literature osobno ili telefonom,
produzenje roka zaduZenja osobno ili telefonom,
koriStenje Citaonice,

informacije,

izobrazbu korisnika,

fotokopiranje i

YV V.V V V V V V V VY

organiziranje dogadanja (predstavljanje knjiga, knjizevni susreti, predavanja, izlozbe,

radionice i sl.) (Knjiznica Filozofskog fakulteta, 2018).

Ne treba posebno naglaSavati da navedeni opus usluga ne zadovoljava potrebe velikog dijela
danasnje populacije, pogotovo ne danasnje Y generacije, tzv. milenijaca, ¢iji su ¢lanovi rodeni
izmedu 1980. do sredine 1990-ih ali i do ranih 2000-ih godina, i nadolaze¢e Z generacije, ¢iji
su ¢lanovi rodeni 1995. godine pa nadalje, za informacijama. Budué¢i da obje generacije
odrastaju pod snaznim utjecajem globalizacije i tehnoloskog napretka te su sudionici doba brzih
promjena i stalnih inovacija, oni imaju potpuno drugacija o¢ekivanja od prethodne generacije.
Razumijevanje njihovih potreba za informacijama i brzinom pristupa informacijama postaju
kljuéne za poslovnu izvrsnost svih organizacija (Postolov; Magdinceva Sopova; Janevska lliev,
2017: 19). Ukoliko nesto nije na internetu, za njih to ne postoji. S obzirom na potrebe, narodne
i ostale knjiznice razvijaju tzv. mrezne usluge kojima je cilj omoguditi korisnicima pristup

informacijama s bilo kojeg mjesta i u bilo koje vrijeme.
Medu mrezne usluge ubrajamo:

» pretrazivanje mreznog kataloga knjiznice,
» rezervaciju grade elektronickom postom,

» produzenje roka zaduzenja elektronickom postom ili putem mreznog kataloga knjiznice,
16



koriStenje racunalne radionice,
besplatan pristup internetu,
skeniranje,

cen e

pretrazivanje mreznih baza podataka,

YV V V V V VY
c
<
c
[0}
[
e
=+
8.
=
(¢}
b~
=
N
2
(@
8
(DC\

dostupnost knjiznice na mreznim stranicama Facebooka; profil knjiznice na drustvenim

mrezama Twitter, Pinterest i sl.; kanal knjiznice na Youtubeu i sl.,

A\

usluga pruZanja pomo¢i u pretraZivanju informacija na internetu,

A\

interaktivne usluge ucenja,
» pruzanje pristupa mreznim knjizarama i dr. (Internet Services: the range available to

library users, bez dat.)

Imperativ suvremenog poslovanja nije samo na osmiSljavanju i stvaranju mreznih
usluga, StoviSe, naglasak je na inovativnosti u poslovanju opcenito te u stvaranju inovativnih
usluga. Mozemo spomenuti neke od tih aktivnosti kao primjer implementacije inovativnosti u
pospjesila osiguravanjem grade i usluge za novu dobnu skupinu — bebe. Njezin je program
naziva ,.Knjige za bebe“ uvr$ten u primjer dobre prakse u Hrvatskoj u Smjernicama za
pospjesiti osiguravanjem grade i za druge nove korisni¢ne skupine — na primjer, osiguravanje
grade 1 usluga za osobe oStec¢enog vida ili osobe oSte¢ena sluha te osiguravanje grade 1 usluga
za marginalizirane skupine (npr. pripadnike romske nacionalne manjine). Drugi nacin
pospjesivanja poslovanja jest popularizacija novih oblika pismenosti (npr. digitalne pismenosti,
informacijske pismenosti, informaticke pismenosti i sl.). Knjiznice grada Zagreba osmislile su
program namijenjen druStvenoj integraciji osoba trece Zivotne dobi i njihovom ukljuc¢ivanju u
kulturna i druStvena zbivanja pod nazivom ,,65 plus®. U sklopu programa korisnicima se nude
razne usluge, a jedna od njih je ,.Sat informacijske pismenosti“ — besplatne radionice za
informati¢ko i informacijsko opismenjivanje korisnika (Knjiznice grada Zagreba, 2018).
Knjiznicari kao informacijski stru¢njaci svoja znanja prenose korisnicima te im na taj nacin
olakSavaju dolazak do relevantnih informacijskih izvora i informacija. Sljede¢i se primjer
je prvotno pokrenut u Knjiznicama grada Zagreba, a kasnije su uslugu preuzele i druge
knjiznice u Hrvatskoj kako bi gradanima pomogle u prijavi i radu u sustavu e-Gradani te

besplatni ispis dokumenata koji se mogu dobiti putem tog sustava (Knjiznice grada Zagreba,
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2018). Zanimljiv primjer uspjeSnog poslovanja jest uvodenje usluge pokretne knjiznice za
cjelozivotno ucenje u ruralnim sredinama. Gradska knjiznica ,,Ivan Goran Kovaci¢* i Javna
ustanova Kantonalna i univerzitetska biblioteka Biha¢ pokrenule su uslugu pokretne knjiznice
u ruralnim sredinama Karlovacke Zupanije i Unsko-sanskog kantona, a cilj projekta, koji je
trajao od 2007. do 2013. godine, bio je omogudéiti zajednici pristup uslugama koje poticu
cjelozivotno ucenje 1 uspostaviti prekograni¢ku mrezu ruralnih zajednica (Gradska knjiznica

,Jvan Goran Kovacic¢“, bez dat.).

Knjiznice moraju prepoznati promjene i kretanja u suvremenom drustvu te u lokalnoj

zajednici u kojoj knjiznica djeluje. Posebno trebaju voditi ra¢una o otvaranju novim

cen e

poslovanja korisnicima i njihovim potrebama u Republici Hrvatskoj. Na koji na¢in narodne

knjiznice dobivaju uvid u potrebe svojih korisnika, saznat ¢emo u poglavlju koje slijedi.
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4 \/REDNOVANJE POSLOVANJA U NARODNIM KNJIZNICAMA

4.1 OPCENITO O VREDNOVANJU POSLOVANJA U NARODNIM KNJIZNICAMA

Suvremene se knjiznice suocavaju sa sve vecom potrebom ucinkovitog upravljanja
sluzbama i uslugama. Prilagodavanje poslovanja poc¢inje vrednovanjem koje predstavlja prvi
korak prema u¢inkovitom poslovanju knjiznica. VVrednovanje se nametnulo kao neizostavan dio
knjizni¢nog poslovanja koji daje pregled jakosti i slabosti organizacije, odnosno njezine
ucinkovitosti.

Pojam vrednovanja mozemo odrediti kao ,,odredivanje vrijednosti neCega*(Ani¢, 1998:
1317). Ako pojam vrednovanja stavimo u kontekst knjizni¢nog poslovanja, onda bi ono
oznacavalo vrednovanje zna¢ajnih vidova poslovanja knjiznice. Prema definiciji navedenoj u
Online Dictionary for Library and Information Science vrednovanje predstavlja postupak
zadovoljavaju potrebe svojih korisnika, obi¢no poduzetih s ciljem poboljSanja performansi*
(ODLIS, 2018). Na temelju podataka prikupljenih vrednovanjem mozemo predlagati potrebne
mjere za poboljsanje te na taj nacin pridonijeti u¢inkovitijem poslovanju. Imajuci u vidu da su
knjiznice ponajprije usluzne organizacije kojima je cilj osiguravanje kvalitetnih usluga za
korisnike, vrednovanje poslovanja mozemo usmjeriti prema vrednovanju kvalitete knjizni¢nih
usluga. Iako knjiznica kao institucija postoji ve¢ 6 000 godina, njezine su usluge predmet

stalnog propitivanja i promatranja, a spoznaje koje nastaju, sluze kao polaziSna tocka za

uvodenje novih usluga koje odgovaraju zahtjevima dana$njih generacija.

Ravnatelji, odnosno voditelji knjiznica imaju vaznu ulogu u samom procesu
vrednovanja poslovanja. Vrednovanje predstavlja naCin na koji rukovoditelji, a potom i
financijeri, stjeCu dobar uvid u upravljanje, organizaciju i poslovanje knjiznice. Njime se
dobivaju vazni odgovori na pitanja o isplativosti i djelotvornosti poslovanja. Rukovoditelji
knjiznica si moraju postaviti pitanja kao Sto su ,koristi li se knjiznica doista®, ,kako i koliko
se koristi, te ,,koji su razlozi da se njezine usluge ne koriste u o¢ekivanoj mjeri* (Badurina;
Dragija Ivanovi¢; Krtali¢, 2010: 49).
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4.2 VREDNOVANJE POSLOVANJA NARODNIH KNJIZNICA U
REPUBLICI HRVATSKOJ

Narodne knjiznice u Republici Hrvatskoj prikupljaju odredene statisticke podatke o svom
poslovanju te su duzne na godi$njoj razini 0 svom poslovanju izvijestiti osniva¢a, Ministarstvo
kulture, Hrvatski zavod za knjizniarstvo pri Nacionalnoj i sveucilisnoj knjiznici
(posredovanjem Zupanijskih mati¢nih knjiznica) te Drzavni zavod za statistiku svake trece
godine (Tuskan Miho¢i¢, 2011: 221). Prema podacima Statistickog ljetopisa Hrvatske za 2017.
godinu (520, 521) koje prikuplja Drzavni zavod za statistiku u razdoblju od 2001. do 2013.
godine broj narodnih knjiznica je porastao s 248 na 269 te je u njima registrirano 513 000
korisnika koji su posudili 6 187 000 milijuna primjeraka knjizne i neknjizne grade. Posljednji
podaci o knjiZznicama prikupljeni su 2013. godine te je prema njima u narodnim knjiZznicama
obradeno 9 496 000 knjizne grade —od ¢ega 9 359 000 knjiga 1 92 000 Casopisa. Broj zaposlenih
iznosio je 1 637 — od ¢ega 1 299 stru¢nog osoblja i 338 ostalog osoblja. Navedeni su podaci

statistiCke prirode te je njihova svrha stvaranje ukupne slike sustava narodnih knjiznica u

Republici Hrvatskoj na temelju kojih se stvaraju relevantni pokazatelji stanja cjelokupnog

cen e

TuSkan Miho¢i¢ (2011: 222) postavlja pitanje Sto uspjeSnost ili neuspjesnost u
ostvarivanju standardnih vrijednosti (prema Standardima za narodne knjiznice u Republici
Hrvatskoj) govori o uspjesnosti poslovanja knjiznice. Naime, iako ¢lanak 52. Standarda (1999)
obvezuje knjiznice na istrazivanje potreba stanovnika podruc¢ja na kojem djeluje te pracenje
razine kvalitete svojih usluga, nigdje nije objaSnjeno na koji nacin to ¢initi. Unato¢ brojnim
poslovanja, jo§ uvijek ne postoji nacionalna kulturna politika koja bi obuhvacala poslovanje
knjiznica te vec¢ina knjiznica u Republici Hrvatskoj 1 dalje ne prilagodava svoje poslovanje
zahtjevima suvremenog drustva (Kovacevi¢, 2017: 16). U 2018. godini joS uvijek nije usvojen
novi Zakon o knjiznicama, kao ni revizija Standarda za narodne knjiZnice te narodne knjiznice
u Republici Hrvatskoj jo§ uvijek prolaze fazu prilagodbe drustvenim promjenama. Prvi ozbiljan
pristup mjerenju uspjesnosti poslovanja u hrvatskim knjiznicama poduzet je 2007. godine. Te
je godine Ministarstvo znanosti i obrazovanja pokrenulo projekt Vrednovanje knjiznicnih sluzbi
i usluga: akademske i narodne knjiznice. Nositelj projekta je Odsjek za informacijske znanosti
Filozofskog fakulteta u Osijeku, a voditeljica izv. prof. dr. sc. Kornelija Petr Balog (Badurina;
Dragija Ivanovi¢; Krtali¢, 2010: 53). U projekt je bilo ukljuceno petnaest akademskih i trideset
i Sest narodnih knjiznica iz Sest zupanija: Osjecko-baranjska zupanija, Pozesko-slavonska
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zupanija, Splitsko-dalmatinska zupanija, Sibensko-kninska Zupanija, Zadarska i Vukovarsko-
srijemska Zzupanija (Badurina; Dragija Ivanovi¢, Krtali¢, 2010: 55). Glavni je cilj projekta bio
snimiti stanje u akademskim i narodnim knjiznicama Hrvatske, a uvid u stanje dobiven je
analiziranjem rezultata prikupljenih anketnim upitnikom te analizom godiSnjih izvjesStaja
knjiznica (Filozofski fakultet u Osijeku, bez dat). Rezultati prikupljeni istrazivanjem ukazali su
na to da knjiznice prepoznaju potrebu vrednovanja svojih sluzbi i usluga (Badurina; Dragija
Ivanovi¢; Krtali¢, 2010: 53). Nakon provedenog istrazivanja veci broj knjiznica u Hrvatskoj
okrece se postupcima mjerenja svoje uspjesnosti. Navest ¢emo primjere istrazivanja narodnih

knjiznica u Republici Hrvatskoj.

Veliki broj radova o vrednovanju poslovanja u narodnim knjiznicama napisali su R.
Vrana i J. Kovacevi¢ koji kontinuirano provode istraZivanja zadovoljstva korisnika u Knjiznici

i ¢itaonici Bogdana Ogrizovi¢a u Zagrebu. Istrazivanja ¢emo navoditi redom:

» urazdoblju od 10. svibnja do 10. rujna 2010. godine provedeno je istrazivanje Polozaj

knjiznice u umrezenom drustvu,

» U razdoblju od 15. travnja do 1. rujna 2012. provedeno je istrazivanje Percepcija

korisnika o knjiznici i knjiznicnim uslugama kao temelj poslovne strategije knjiznice;,

» u razdoblju od 10. svibnja do 30. rujna 2014. provedeno je istrazivanje Percepcija

korisnika o knjiznici i knjiznicnim uslugama kao temelj marketinske strategije knjiznice,

» urazdoblju od 1. srpnja do 24. rujna 2016. provedeno je istrazivanje Razvoj knjiznic¢nih

zbirki kao preduvjet i mjera razvoja knjiznice.

Na temu vrednovanja poslovanja u narodnim knjiznicama M. Dragija Ivanovi¢ 2006. godine na
Filozofskom fakultetu u Zagrebu obranila je magistarski rad Vrednovanje usluga u narodnim
knjiznicama, a 2012. godine doktorsku disertaciju Vrednovanje utjecaja knjiznice na ruralnu

otocnu zajednicu.
Na tu su temu u nas objavljeni i diplomski radovi:

» Begovi¢, Mia. Vrijednost knjiznice u o¢ima korisnika: primjer Gradske knjiznice i
¢itaonice Vinkovci. // Diplomski rad, Osijek: Filozofski fakultet, 2014.

» Beni¢, Danijela. Istrazivanje zadovoljstva korisnika Gradske knjiznice u Belom
Manastiru. // Diplomski rad, Osijek: Filozofski fakultet, 2013.

» Grgi¢, Valentina. Prema hibridnoj knjiznici: poslovanje narodne knjiznice u digitalnom

vremenu. // Diplomski rad, Rijeka: Filozofski fakultet, 2015.
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» Klobucar, Zvonimir. Ispitivanje zadovoljstva u Gradskoj i sveucilisnoj knjiznici Osijek.
// Diplomski rad, Osijek: Filozofski fakultet, 2012.
» Vincek, Ivan. Istrazivanje zadovoljstva korisnika Gradske knjiznice Novi Marof. //

Diplomski rad, Osijek: Filozofski fakultet, 2016.

Navedeni radovi govore u prilog popularizaciji teme vrednovanja poslovanja narodnih
knjiznica u Republici Hrvatskoj. O zanimanju struke za ovu temu svjedoci Cinjenica da je 10.
savjetovanje za narodne knjiznice u Republici Hrvatskoj, od 30. rujna do 2. listopada 2015.
godine, odrzano na temu Vrednovanje djelatnosti narodnih knjiznica. Zbornik s ovog
Savjetovanja okuplja dvadeset 1 jedan tekst u rasponu od znanstvenih, stru¢nih do preglednih

radova (Zbornik radova 10. savjetovanja za narodne knjiznice, 2017).

za temu kulture vrednovanja, ali kako bi ona zazivjela potrebno je uéiniti jo§ puno. K. Petr
Balog (2012: 26) kao potrebne elemente za uvodenje kulture vrednovanja u knjiznice navodi

sljedece:

» knjiznice trebaju sastaviti temeljne strateSke dokumente i objaviti ih svojih
zainteresiranim dionicima,

» kao sastavni ¢imbenik tih dokumenata knjiznice trebaju ubaciti i element o stalnom
mjerenju uspjesSnosti te mjere uspjesnosti po kojima ¢e kojima ¢e javnost suditi o
njihovoj uspjesnosti poslovanja,

» knjiznice trebaju planirati poslove mjerenja i prikupljanja podataka i ukljuéiti ih u
nove opise poslova svojih djelatnika i

» knjiznice trebaju planirati vrijeme za dodatno obrazovanje i usavr$avanje djelatnika

za metode i tehnike prikupljanja i obradbe podataka.

4.3 GLAVNI RAZLOZI VREDNOVANJA KNJIZNICNOG POSLOVANJA

Ranije, u poglavlju koje nudi odredenje pojma narodne knjiznice, naveli smo da su
narodne knjiZnice javne ustanove koje financira odredena zajednica putem lokalne, regionalne
ili nacionalne vlasti. Drugim rije¢ima, narodne knjiZnice ovise o financijskim moguénostima
svojih osnivaca te imaju duznost pred njima opravdati uloZena druStvena sredstva i na taj nacin
ojacati povjerenje javnosti prema knjiznicama kao javnim ustanovama. (Badurina; Dragija

RV

odgovaranje na o¢ekivanja financijera i osiguravanje vecih prorac¢unskih sredstva. Nedostatak

22



financijskih sredstava, posebno onih namijenjenih kulturnim institucijama, ne treba posebno
naglaSavati. Nedostatak se ogleda u nedostatnom izdvajanju financijskih sredstava za
preuredenje i proSirenje postojecih te izgradnju ili opremanje novih knjiznica. 1z istog je razloga
prisutan problem zaposljavanja stru¢nog osoblja u knjiznicama. Bez dovoljnog broja stru¢nog
osoblja javljaju se problemi vezani uz dnevnu i tjednu otvorenost knjiznica, potom uz
atraktivnost i brojnost nabavljene grade te uz stru¢nu obradu iste. Nadalje, javljaju se i problemi
vezani uz organizaciju kulturnih dogadanja u knjiznicama. Svi navedeni problemi negativno

cen e

smanjenjem broja korisnika.

Pritisak financijera na poslovanje nije nastao isklju¢ivo iz ekonomskih razloga, nego 1
kao odgovor na zahtjeve korisnika za novim, inovativnim i sofisticiranijim uslugama o kojima
smo pisali u poglavlju Kvalitetna usluga — preduvjet zadovoljstva korisnika. Kako bi knjiznice
bile upoznate sa Zeljama 1 potrebama korisnika, one svoje vrednovanje poslovanja temelje na
istrazivanju zadovoljstva korisnika knjizni¢énim sluzbama i uslugama koje im se nude. M.
Fernandez-Ardevol, N. Ferran-Ferrer i J. Nieto-Arroyo u ¢lanku The public library as seen by
the non-users (2018: 661) napominju kako je, uz ispitivanje zadovoljstva korisnika, bitno
provoditi i istrazivanje nekorisnika knjiznica kako bi nam i oni ponudili svoje videnje knjiznica

cen ey

i knjizni¢ara te kako bismo saznali ¢imbenike koji utje¢u na njihovo (ne)ukljucivanje u
nedostatak vremena za posjet knjiznici; percepcija knjizniénih usluga kao nepotrebnih;
sveprisutnost interneta kao brzog izvora informacija; nedostatna upoznatost s knjizni¢nim
uslugama te nepostojanje navike odlazaka u knjiznicu unutar obitelji. Ovdje se ponovno
vra¢amo na ulogu ravnatelja i voditelja knjiZnica koji imaju za cilj smanjiti raskorak u kvaliteti
koji nastaje usporedivanjem korisnickih vlastitih o¢ekivanja s vlastitim iskustvom vezanim uz
uslugu. Kako bi se raskorak smanjio Kotler i suradnici (2016: 641) napominju kako
rukovoditelji moraju shvatiti da je kvaliteta sve $to korisnik smatra kvalitetom. U tu je svrhu

cey e

pokazatelja uspjesnosti.

4.4 PRIRUCNICI ZA MJERENJE KVALITETE USLUGA U KNJIZNICAMA

Mjerenje uspjesnosti poslovanja je obaveza koju bi narodne i ostale knjiznice trebale

redovito provoditi. U ¢lanku 25 Standarda za narodne knjiznice u Republici Hrvatskoj (1999)

cen e
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usluga, traziti povrat informacija od korisnika, redovito provoditi istrazivanja potreba

stanovnika podrucja na kojemu djeluje, kao i razinu kvalitete svojih usluga“.

Stanje u kojem se poslovanje ni na koji nac¢in ne mjeri, moze dovesti do opadanja
struka za mjerenje uspjesnosti poslovanja stvorila prigodnu literatura. Kao najcesce koriStena
literatura za vrednovanje narodnih knjiznica spominju se medunarodni standardi 1SO 11620 za
pokazatelje uspjesnosti i IFLA-in priru¢nik Measuring Quality: performance maesurment in
libraries iz 2007. Medunarodni standardi 1ISO 11620: 1998 preuzeti su i kao hrvatska standardi
HRN ISO 11620: 2001. Tijekom dva desetlje¢a medunarodni su standardi ISO 11620 dozivjeli
jos dva dopunjena i izmijenjena izdanja a to su: 1SO 11620: 2008 te 1ISO 11620: 2014. Standarde
donosi Medunarodna organizacija za standardizaciju (International Organization for
Standardization). Uz pomo¢ tih i drugih priru¢nika, a iz razloga opravdanja svoga poslovanja
knjiznice se ipak sve viSe okrecu sustavnom pracenju potreba i1 stavova korisnika te
vrednovanju uspjesnosti prema objektivnim 1 utvrdenim mjerilima kao jednom od glavnih

preduvjeta za uspjesno poslovanje knjiznica (Badurina; Dragija Ivanovi¢; Krtali¢, 2010: 47).

Navedeni standardi 1ISO 11620 za pokazatelje uspjeSnosti knjiznica nude cjeloviti
pristup upravljanja kvalitetom za sve vrste knjiznica te su primjenjive u svim drzavama. U
sklopu medunarodnog standarda ISO 11620 definiran je pojam uspjesnosti poslovanja kao
,Luspjesnost knjiznice u pruzanju usluga te ucinkovitost pri raspodjeli 1 koriStenju sredstava pri

ponudi usluga“ (1SO: 11620: 2008: 5).

Sto se ti¢e IFLA-ina priruénika Measuring Quality, autora Roswithe Poll i Petera te

ey e

een

isplativost uloZenih sredstava u neku aktivnost. Oni se nadalje dijele u cCetiri skupine
pokazatelja, a to su knjiznicni izvori i infrastruktura (engl. resources, infrastructure), koristenje
(engl. use), ucinkovitost (engl. efficiency) te mogucnost i razvoj (engl. potentials and
developement) (Poll; Boekhorst, 2007: 43-45). Pokazatelji moraju biti uskladeni, povezani s
organizacijskim strategijama, fleksibilni, pouzdani te jednostavni i usmjereni poboljSanju.

ey e

cetiri skupine koje unutar sebe imaju vise pokazatelja:

» Knjizni¢ni izvori i infrastruktura: korisnicki prostor po stanovniku, broj sjede¢ih mjesta,

radno vrijeme u usporedbi s potrebama, trosak po pruzanju jedinice informacije, dostupnost
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trazenih naslova, postotak odbijenih sesija, omjer primljenih i poslanih zahtjeva za
po stanovniku, izravan pristup uslugama putem mreznih stranica;

» KoriStenje: trzi$na prodornost, zadovoljstvo korisnika, broj posjeta knjiznici po stanovniku,
popunjenost sjede¢ih mjesta u knjiznici, broj jedinica elektronicke grade koje su snimljene,
cirkulacija, postotak zbirke grade koja se ne koristi, posudba po stanovniku, postotak
posudenih jedinica vanjskim korisnicima, prisustvovanje edukacijskim aktivnostima po
stanovniku, broj informacijskih upita po stanovniku, prisustvovanje dogadanjima po
stanovniku;

» Ucinkovitost: troSak po korisniku, po posjeti, po koriStenju, omjer troskova nabave u
odnosu na rashode za djelatnike, troSak obrade po jedinici grade, troSak po preuzetoj
posudbe, tocnost odgovora na pitanje, to¢nost ulaganja grade na police;

» Mogucnost i razvoj: postotak troskova nabave razvoja elektronickih usluga, postotak
struénih djelatnika koji pruzaju ili razvijaju elektroni¢ke usluge, prisustvovanje
radionicama ili drugim oblicima edukacije od ukupnog broja djelatnika, postotak
financijskih sredstava koje je knjiznica ostvarila iz drugih izvora, postotak financijskih

cen e

2007: 43-45).

Prema vrsti pokazatelje uspjeSnosti mozemo podijeliti na pokazatelje ulaznih
faktora/ulaze/ulozena sredstva (engl. input), pokazatelje procesa/procese (engl. processes) i
pokazatelje izlaznih faktora/izlazi/izlazni proizvodi (engl. output). Knjiznice su oduvijek mogle
pratiti ulaze (npr. osoblje, zbirke grade, prostor, opremu, proracun) i izlaze usluga, odnosno
pokazatelje uspjeSnosti (npr. ukupan broj posjeta po stanovniku, posudba po stanovniku,
preuzimanje datoteka i dr.). Pokazatelji procesa su usmjereni na aktivnosti koje mijenjaju ulaze
u izlaze (npr. vrijeme potrebno da se pruzi usluga). Koli¢ina upotrebe i kvaliteta izvodenja ne
dokazuju koju su korist ostvarili korisnici upotrebom aktivnosti. Outcome/impact oznacava
promjenu koja je nastala u korisni¢kim vjestinama, znanju ili ponasanju (Poll; Boekhorst, 2007:
31). To su ucinci, odnosno dobrobiti koje je korisnik ostvario izlaznim proizvodima i stupanj
zadovoljstva izlaznim proizvodima. Koje u¢inke mogu knjiznice ostvariti na korisnicima?
Koristenje knjizni¢nih usluga moze utjecati na povecanje razine znanja, informacijske
pismenosti, promicanje demokracije (pruzanjem pristupa svima), bolje akademsko i stru¢no

obrazovanje, drustvenu integraciju (npr. korisnika starije dobi, imigranata, pripadnika romske
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nacionalne manjine), cjelozivotno obrazovanje i opéenitu dobrobit za pojedinca (Poll;
Boekhorst, 2007: 31-32).

U sklopu teme ovoga rada, posebno nam je zanimljiv dio priru¢nika Measuring Quality
koji se odnosi na zadovoljstvo korisnika (Poll; Boekhorst: 2007). Stupanj zadovoljstva
korisnika uslugama knjiznice jedan je od pokazatelja kvalitete njezinih usluga. Mjerenje
zadovoljstva korisnika oblik je kvalitativnog istrazivanja, uobicajenog u druStvenim
znanostima, koji ima za cilj pospjeSivanje kvalitete usluga. U radu se spominju i instrumenti
pomocu kojih se prikupljaju podaci koji mjere stavove korisnika o kvaliteti usluga koje im se

pruzaju u knjiZnicama.

4.5 INSTRUMENTI ZA PRIKUPLJANJE PODATAKA O KVALITETI KNJIZNICNIH
USLUGA

Buduci da se u sklopu prilagodbe poslovanja knjiznica, a na inicijativu financijera, javila
ideja o vrednovanju knjizni¢nih usluga i sluzbi ¢€iji je cilj bio poticanje odgovornog trosenja
drustvenih sredstava i dokazivanje uspjeSnog upravljanja knjiznicama, javili su se i razne
metode, odnosno istrazivanja po kojima se vrednovanje provodi (Mihali¢, 2012: 29). Kako
bismo proveli vrednovanje utjecaja knjiznice na zajednicu potrebno je odabrati odgovarajucu
istrazivacku metodu. Uz kvantitativne metode postoje i metode koje pripadaju kvalitativnoj
metodologiji te se one se naj¢esc¢e koriste za istrazivanje ucinaka knjiznica na zajednicu. Kao
najcesce koristene metode navode se: upitnici, intervjui, fokus grupe i diskusijske grupe te
samoprocjena ste¢enih vjestina i kompetencija. Rezultate dobivene ovim metodama potrebno
je usporedivati s rezultatima dobivenim uporabom kvantitativnih metoda (Dragija-Ivanovic,
2012: 92).

IV

stolje¢a, a pokrenule su ih narodne knjiznice u SAD-u i Ujedinjenom Kraljevstvu (Badurina;
Dragija Ivanovi¢; Krtali¢, 2010: 52). Medu prvim se modelima vrednovanja spominju

SERVQUAL, LibQUAL+, ServPERF, WebQUAL idr.

SERVQUAL model predstavlja najé¢esce koriSteni instrument za mjerenje, obradu i
prezentaciju rezultata zadovoljstva korisnika s kvalitetom pojedinih usluga u usluznim
djelatnostima. On omogucava utvrdivanje na koji nacin kvaliteta usluge utjece na zadovoljstvo
korisnika, kako njithovo zadovoljstvo utjeCe na njihovu vjernost te kako sva tri faktora
(kvaliteta, zadovoljstvo i lojalnost) utje¢u na rad organizacija. Proces kvalitete usluga je rezultat
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oc¢ekivanja i percepcije ravnatelja knjiznice, ostalih zaposlenika knjiznice i korisnika. Razvili
su ga Parasuraman i suradnici 1985. (Martek; Krajna; Fluksi, 2009: 21). Ukoliko postoje razlike
u ocekivanjima ili percepciji izmedu ljudi koji su ukljuceni u proces pruzanja i dobivanja
usluga, moze do¢i do jaza u kvaliteti usluga. Vazno je da knjiznica uoci taj jaz jer postoji

direktna veza izmedu kvalitete usluga i zadovoljstva korisnika (Kotler et al, 2006: 641).

LibQUAL+ je pomagalo koje je nastalo 2000. na temelju SERVQUAL modela te mjeri
razlike izmedu Zeljenih, doZivljenih 1 najmanjih ocekivanja korisnika. Budu¢i da je

SERVQUAL model nastao za potrebe profitnih usluznih djelatnosti (npr. hotelijerstvo,

cen e

cen e

........

usluge ocekivanja korisnika. Kao Sto navode J. Kovacevi¢ 1 R. Vrana rije¢ je o upitniku s
ukupno dvadeset i dva elemenata u tri dimenzije: utjecaj usluga, knjiznica kao mjesto i nadzor

informacija (Kovacevi¢; Vrana, 2013: 30).

Za razliku od prethodno navedenih pomagala WebQUAL™ provjerava samo kvalitetu
informacija koje se stvaraju 1 Salju unutar jednog informacijskog sustava, naj¢esce internetskih
stranica (Martek, Krajna; Fluksi, 2009: 21). U doba interneta, organizacijama je potreban
pouzdani instrument za mjerenje kvalitete mreznih stranica koja pridonose uspjehu u
elektronskom trziSnom prostoru. Informacijsko je drustvo ovisno o kompleksnim elektronickim
1 informacijskim mrezama te je iz tog razloga potrebno mjeriti kvalitetu informacijskih i

komunikacijskih aktivnosti.

Podaci koji se prikupljaju istrazivanjima zadovoljstva korisnika vazni su ukoliko se
ukljucuju u razvojne planove knjiznice, posebice u strategije razvoja knjiznice (Kovacevic;

Vrana, 2013: 31). U posljednje su vrijeme poduzeti koraci prema ostvarivanju nacionalne

ey e

jedinstveni pristup strateSkom razvoju djelatnosti. Takav je odnos prema knjiznicama doveo do

marginalizacije djelatnosti i njezina neodgovarajuéeg financiranja.

Istrazivanja zadovoljstva korisnika uslugama predstavljaju klju¢ni korak u oblikovanju
poslovnih ciljeva i strategija. Jedno je takvo istrazivanje provedeno u Narodnoj knjiznici i

Citaonici Jastrebarsko te ¢e o njemu biti rijeci u sljede¢em dijelu rada.
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5 ISTRAZIVANIE ZADOVOLJSTVA KORISNIKA USLUGAMA
NARODNE KNJIZNICE I CITAONICE JASTREBARSKO

5.1 1zPoVIJESTI NARODNE KNJIZNICE I CITAONICE JASTREBARSKO

O povijesti Narodne knjiznice i ¢itaonice Jastrebarsko (u daljnjem tekstu: Knjiznice) ne
zna se mnogo, ali po najstarijim sacuvanim dokumentima, vidljivo je da Knjiznica ima dugu
tradiciju. Osnovana je 1. studenog 1872. pod nazivom Citaonica, a njezinom je osnivanju
prethodilo osnivanje Drustva Jastrebarske Citaonice iste godine. O dogadaju osnivanja sacuvani
su izvorni dokumenti — rukopisna pravila iz 1872. te tiskana pravila iz 1873. Sa svojom
djelatnoséu Citaonica zapocinje 1873. Pravila nisu jedini izvori informacija o podecima
knjizni¢ne djelatnosti u Jastrebarskom. O Citaonici saznajemo i iz dokumenata drugih tadasnjih
drustava buduci da je ona bila srediste svih vaznijih dogadanja u Jastrebarskom tog vremena
(Spac, 2005: 45, 51). Pocetni naziv Jastrebarska ¢itaonica krajem 1873. godine mijenja se u
Narodna ¢itaonica jastrebarska da bi 1907. ¢itaonica ponovno promijenila naziv te postala
Narodna citaonica (Loncari¢, 1975: 178). Iste te godine, pod utjecajem probudene nacionalne
svijesti, izdaju se nova pravila drustva Narodne ¢itaonice i to u znatno suvremenijoj inacici
hrvatskoga jezika (Spac, 2005: 48). Pravila iz 1872. 1 1873. te ona iz 1901. ¢uvaju se u privatnim
zbirkama pojedinih gradana Jastrebarskog te u fondovima Hrvatskog drzavnog arhiva. Od
1909. do prestanka rada Drustva 60-ih godina 20. stoljeca knjiznica djeluje pod nazivom
Hrvatska Citaonica. Pripojenjem Puckom sveucilistu (danasnjem Centru za kulturu
Jastrebarsko) 1964. godine, u ¢ijem je sastavu i danas, djeluje kao Narodna knjiZnica i ¢itaonica

Jastrebarsko.

5.2 DJELATNOST KNJIZNICE

O djelatnostima Citaonice vezanima uz njezine same podetke Saznajemo iz ranije
spomenutih dokumenata. Prema njima, Citaonica je osnovana kako bi podupirala narodnu
knjizevnost, umjetnost i njegovala druStvenost te su se u skladu s time nabavljala djela
suvremene hrvatske knjizevnosti i dnevne novine na vise jezika (Spac, 2005: 49). Dakle,
osnovna je djelatnost Citaonice bila upoznavanje ¢lanova s knjizevnim djelima i dogadanjima
u svijetu. U sklopu svoje djelatnosti Citaonica je takoder organizirala kulturne i umjetnicke
priredbe te predavanja. Bila je mjesto okupljanja i svih znacajnih dogadanja u drustvenom i
kulturnom zivotu Jastrebarskom. U vrijeme Drugog svjetskog rata pa sve do pocetka 90-ih

godina 20. stolje¢a dolazi do stagnacije u radu Citaonice. Tijekom tog razdoblja veéi je dio
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knjiga iz fonda Citaonice izgubljen, unisten ili otuden. Prema datumima iz zapisa inventarnih
knjiga vidi se kontinuitet rada Citaonice, ali isto se tako vidi da je tijekom 70-ih i 80-ih godina

proslog stolje¢a godina njezin rad bio tek simboli¢an (Spac, 2005: 55).

Narodna knjiznica i ¢itaonica Jastrebarsko javna je ustanova od lokalnog znacenja za
grad Jastrebarsko i Siru okolicu. lako je u Zakonu o izmjenama i dopunama Zakona o0
knjiznicama (2009) navedeno da se sve narodne knjiZznice moraju osamostaliti, buduéi da ne
postoje zakonske sankcije, u slucaju Narodne knjiznice i Citaonice Jastrebarsko zakonske
odredbe nisu ispostovane. Danasnja je djelatnost Knjiznice ponajprije okrenuta odabiru,
prikupljanju, stru¢noj obradi, ¢uvanju i zastiti te davanju grade korisnicima na koristenje. Uz
to, u suradnji s Centrom za kulturu Jastrebarsko, ona obavlja i informacijsku, obrazovnu i
kulturnu djelatnost. Knjiznica je mjesto susreta gradana te se u sklopu njezinih prostorija
odvijaju brojna 1 raznolika dogadanja — knjizevne veceri, susreti s piscima 1 knjizevne
promocije, koncerti, predavanja o aktualnim temama, pricaonice, igraonice i radionice za djecu

te organizirani posjeti Knjiznici.

5.3 PROSTOR KNJIZNICE

Knjiznica se gotovo od svojim samih zaCetaka nalazi u istoj zgradi. Ne postoji podatak
o prostoru u kojem je Citaonica bila smjestena tijekom prve tri godine svoje djelatnosti, ali zato
postoji podatak da se od 1876. godine ona nalazi u istoj zgradi u kojoj je i danas. Zgrada je
smjestena na glavnoj gradskoj prometnici, na adresi Dr. Franje Tudmana 9, skoro pa u samom
srediStu grada Jastrebarsko te joj taj polozaj omogucéava dobru prometnu povezanost s drugim
dijelovima grada te okolnim mjestima. Nalazi se u istoj zgradi u kojoj je i sjediSte Centra za
kulturu Jastrebarsko, u ¢ijem je Knjiznica sastavu. Tijekom kratkog razdoblja Knjiznica je bila
smjeStena u sklopu manje prostorije unutar zgrade, ali 1991. godine ona seli u ve¢i i adekvatniji
prostor u sklopu kojeg ima zaseban ulaz te je cijelom povrSinom smjestena u prizemlju.
Knjiznica se nalazi u prostoru od 200 m?, od ¢ega je 160 m?> namijenjeno korisnicima. Prema
¢lanku 39 Standarda za narodne knjiznice u Republici Hrvatskoj (1999) na svakih 1 000
stanovnika knjiznica bi trebala imati osiguran prostor od 42 m? $to bi u konacnici iznosilo
povrsinu od 630 m2 Valja napomenuti da je lokalna samouprava do 1993. godine bila
organizirana tako da su se u sklopu opcine Jastrebarsko nalazile i danasnje jedinice lokalne
samouprave: opéine Klinga Sela, Krasi¢, Pisarovina i Zumberak (sjediste Kostenjevac). Prema
zadnjem popisu stanovnisStva iz 2011. godine navedene op¢ine ukupno broje 12 457 stanovnika

(Statisticka izvjesca, 2011: 24-26, 28). Buduci da nijedna op¢ina nema gradsku knjiznicu (u
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pojedinim mjestima postoje Skolske knjiznice), njihovi su stanovnici takoder korisnici Narodne
knjiznice i Citaonice Jastrebarsko. Uzevsi u obzir taj podatak i ukupan broj stanovnika svih pet
op¢ina, mogli bismo re¢i da Knjiznica obuhvaca puno Sire podrucje te da bi za potrebe
danas nalazi. Unato¢ dugogodi$njim naporima za pronalazak novog prostora za smjestaj
Knjiznice, on jo§ uvijek nije pronaden. Za unutarnje uredenje prostora krajem 2018. godine
angazirana je arhitektica koja ¢e ponuditi nekoliko idejnih rjeSenja kako bi se postojeci prostor

adaptirao u skladu sa Standardima za narodne knjiznice u Republici Hrvatskoj.

5.4 KNJIZNICNA GRADA

........

poslovanja. Budu¢i da je cjelokupno poslovanje Narodne knjiznice 1 ¢itaonice Jastrebarsko u
ozujku 2002. godine prebaceno u racunalni sustav ZaKi, posljednji zapis u inventarnim
knjigama je iz ozujka 2002. godine. Tijekom razdoblja od 1991. do 2001. godine u inventarne
knjige je upisano 20 473 zapisa. Knjizni¢ni se fond stalno nadograduje te se pri odabiru grade

za nabawvu i izgradnju fonda uzimaju u obzir dva kriterija:

» kriterij kvalitete podrazumijeva nabavu kvalitetne grade koja ¢e sadrzajem (i
oblikom) dugoro¢no oplemeniti pojedine fondove i zbirke te

» kriterij potraznje kojim se zadovoljava struktura korisnika, njihove potrebe.

Nabava se vrsi prema ¢lanku 18 Standarda (1999) prema kojem knjizni¢ni fond opéinske ili
gradske narodne knjiznice treba sadrzavati: 45% beletristike, 25% znanstvene i1 popularno-
poslovanju kao glavni nacini nabave grade navode: kupnja, zamjena, dar, vlastita izdavacka
djelatnost 1 obavezni primjerak. Sredstva za kupnju grade osiguravaju se proracunskim
sredstvima osnivaca, zupanije i Ministarstva kulture. KnjiZnica se svake godine javlja na Poziv
Jastrebarsko kao osniva¢ svojim proracunskim sredstvima redovito financira nabavu, dok
Zagrebacka zupanija osigurava sredstva za obnovu fonda i popunu zavicajne zbirke. Knjiznica
prikuplja gradu otkupom od nakladnika, a gradu daruju i pojedinci i ustanove. Tijekom 2018.
godine ukupno su nabavljena 654 naslova, toc¢nije 702 svezaka naslova za odrasle te 273
naslova, odnosno 292 svezaka za djecu koja ukljucuje nabavu grade kupnjom, otkupom

Ministarstva kulture i donacijama.
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Kao iu slucaju ostalih knjiznica, i Narodna Knjiznica i ¢itaonica Jastrebarsko se suocava
s problemom smanjivanja financijskih sredstava za rad i razvoj Knjiznice te se problem, medu
ostalim, ocCituje u brojnosti primjeraka grade. Buduci da su narodne knjiznice ustanove
(igroteku) prilagodenih razvojnim potrebama predskolske djece. Nazalost, nasa Knjiznica takvu
zbirku ne posjeduje. Takoder, svaka bi knjiznica u svome fondu trebala imati i odredeni broj
naslova tekuce periodike, ponajprije dnevne listove i izbor iz znanstvene i stru¢ne periodike.
Korisnicima Narodne knjiZnice i Citaonice Jastrebarsko trenutno su ponudena samo Cetiri
casopisa (Vijenac, Meridijani, Vatrogasni vjesnik, Hrvatske Sume) te lokalno glasilo Jaska
danas. U ponudi Citaonice ne stoje nijedne dnevne novine. Budu¢i da velik postotak nasih
korisnika pripada trecoj zivotnoj dobi te kao dnevno sredstvo informiranja radije koriste dnevne
tiskovine negoli pretrazuju mrezne portale, uloZit ¢e se potrebna financijska sredstva kako bi se
KnjiZnica pretplatila na veci broj €asopisa 1 dnevnih novina. Knjiznica posjeduje 1 zavicajnu
zbirku u kojoj je prikupljaju uglavnom tiskovine (knjige, Casopisi 1 novine, razglednice, sitni

IRV

tisak, kartografska grada). Broj knjizni¢ne grade Zavicajne zbirke iznosi 46 naslova, odnosno

74 svezaka. Sto se ti¢e ukupne brojnosti knjizni¢nog fonda, on broji 32 839 naslova. Knjiznica

ima 998 ¢lanova, a na godinu se izda oko 9 500 jedinica grade.

5.5 0Oso0BLJE KNJIZNICE

een e

cen e
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knjizevnosti. S obzirom na podatak da je godinu i pet mjeseci u Knjiznici bila zaposlena samo
jedna djelatnica, pojavili su se odredeni zaostaci u poslovanju. Taj bismo problem tijekom
sljede¢e godine pokusali kompenzirati zapos$ljavanjem jo§ jedne osobe preko strucnog
osposobljavanja. Otvorenost Knjiznice za korisnike je radnim danom od 8 do 18 sati te svake

subote od 8 do 12 sati.

5.6 OPREMA

Za poslovanje svake knjiznice bitan je i namjestaj te tehnicka oprema. Vec¢im dijelom
namjestaj je nabavljen nakon §to je Knjiznica preseljena u vecée prostorije Centra za Kulturu

Jastrebarsko. Od tog je razdoblja proslo gotovo trideset godina te oprema vise nije
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funkcionalna. Police koje se nalaze na Odjelu za odrasle nadogradivane su u visinu do krajnjih

granica stropa kako bi se nadoknadio nedostatak prostora. Na tim se policama nalazi grada koja

je namijenjena iskljuc¢ivo radu u sklopu Knjiznice. Od opreme Knjiznica posjeduje fotokopirni

stroj te jedno racunalo namijenjeno odraslim korisnicima te dva ra¢unala namijenjena mladim

korisnicima. U skladu s njegovanjem vrijednosti dostupnosti i otvorenosti svima, pristup

internetu se ne naplacuje.

5.7

CILJ ISTRAZIVANJA I HIPOTEZE

Osnovni je cilj ovoga istrazivanja utvrditi i spoznati stupanj zadovoljstva korisnika

Narodne knjiznice i Citaonice Jastrebarsko. Prije same provedbe istrazivanja utvrdeni su

odredeni ciljevi na temelju kojih su koncipirani daljnji koraci u istraZivanju, a to su:

>

A\

YV V. V V V

utvrditi koliko €esto 1 iz kojih razloga korisnici posje¢uju Knjiznicu,

utvrditi koje mrezne usluge KnjiZnice korisnici koriste te koje informacije o KnjiZnici
najcesc¢e pretrazuju,

utvrditi stavove korisnika o potrebnim promjena u radu Knjiznice,

cen e

utvrditi ocjenu percipirane korisnosti Knjiznice za zajednicu,

utvrditi stupanj zadovoljstva korisnika radom knjizni¢nog osoblja i

utvrditi koji su prijedlozi korisnika za poboljSanje usluga Knjiznice.

Na temelju navedenih ciljeva postavili smo tri hipoteze koje ¢emo pokusati dokazati ovim

istrazivanjem:
1. Korisnici Narodne knjiznice i €itaonice opcenito su zadovoljni sveukupnom uslugom
Knjiznice.
2. Kaorisnici Narodne knjiznice i ¢itaonice Jastrebarsko prepoznaju nedostatak prostora.
3. Mrezna stranica nije dovoljno vidljiva korisnicima Narodne knjiznice i ¢itaonice
Jastrebarsko.
5.8 METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

Na temelju postavljenih ciljeva istrazivanja i hipoteza, do rezultata se doslo metodom

anketiranja. Sastavljen je anketni upitnik (Prilog 1) namijenjen svim korisnicima Narodne

knjiznice i Citaonice Jastrebarsko starijima od osamnaest godina. Budu¢i da Knjiznica njeguje

temeljne vrijednosti kao Sto su otvorenost i dostupnost svima, korisnici Knjiznice su i djeca,
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odnosno mladi do osamnaeste godine. Prema Etickom kodeksu istrazivanja s djecom (2003) za
ukljucivanje djece i maloljetnika potreban je pisani ili usmeni pristanak od roditelja ili skrbnika
nakon §to su isti obavijesteni o svrsi istrazivanja. S obzirom na ¢injenicu da bi trazenje usmenog
ili pisanog pristanka otezavalo istrazivanje, odlucili smo u naSe anketiranje ne ukljuciti

korisnike mlade od osamnaest godina.

Anketni listi¢ koji je koriSten za potrebe istrazivanja zadovoljstva korisnika Narodne
knjiznice i C¢itaonice Jastrebarsko sastoji se od trinaest pitanja od kojih je dvanaest pitanja bilo

zatvorenog tipa i jedno pitanje otvorenog tipa. Anketna su se pitanja odnosila na sljedece:

> prikupljanje demografskih podataka o ispitanicima (spol, dob, stupanj obrazovanja,
radni status),

Ucestalost posjeta Knjiznici,

razlozi dolazaka u Knjiznicu,

koristenje mreznih usluga Knjiznice,

informacije o Knjiznici na mrezi,

ocekivane promjene u radu Knjiznice,

cen e

cen e

YV V.V V V V V V V

prijedlozi za unapredenje rada Knjiznice.

Dakle, u prvom dijelu anketnog listica nalaze se demografska pitanja koja se odnose na opéenite
podatke o ispitanicima — spolu, dobi, najvisem postignutom stupanju obrazovanja i trenuthom
radnom status. Prva Cetiri pitanja nisu vezana uz Knjiznicu ve¢ uz njezine korisnike te njima
dobivamo jasnu sliku o ispitanicima. Nakon prvog seta pitanja, slijede pitanja 0 nac¢inu
koristenja knjiznice (ucestalost posjecivanja, razlozi dolazaka). Sljedeci set pitanja vezan je uz
vidljivost Knjiznice na mrezi (koriStenje mreznih usluga, utvrdivanje informacija koje korisnici
pretrazuju na mreznoj stranici Knjiznice). U Eetvrtom setu pitanja ispitanici su trebali iskazati
svoje stavove o potrebi provodenja odredenih promjena u radu Knjiznice, ocijeniti zadovoljstvo
knjizni¢nim fondom, osobljem te iskazati svoj stav o korisnosti Knjiznice za zajednicu.
Posljednje je pitanje jedino pitanje otvorenog tipa te su u njemu ispitanici mogli navesti svoje

prijedloge za poboljSanje rada Knjiznice.

Istrazivanje je provedeno u razdoblju od 7. do 30. studenog 2018. godine metodom

anketiranja koja je bila anonimna te je provedena na uzorku od 77 korisnika usluga Narodne
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knjiznice i Citaonice Jastrebarsko. Ako gledamo broj aktivnih korisnika Knjiznice, anketom je
obuhvaceno 7,7 % populacije. Upitnik su ispunjavali punoljetni korisnici koji su u tom
razdoblju posjetili Knjiznicu. Rezultati su obradeni ru¢no te je za njihovu obradu koriStena

deskriptivna statistika.

5.9 REZULTATIISTRAZIVANJA

Kako bismo ustvrdili stvarno zadovoljstvo korisnika uslugama Narodne knjiznice i

Citaonice Jastrebarsko, djelatnici Knjiznice pokrenuli su istrazivanje ¢iji ¢e rezultati biti

predstavljeni u ovom potpoglavlju.

59.1 Spol

U prvom se pitanju od ispitanika trazilo da obiljeze kojeg su spola. Od ukupnog broja
ispitanika 16 je osoba muskog spola (21%) te 61 osoba zenskog spola (79%).

Spol

® Muski

m Zenski

Slika 1: Spol ispitanika
5.9.2 Dob

Drugim se pitanjem od ispitanika trazilo da navedu svoju dob. Prosje¢na dob ispitanika
je 45,1 godina. Ukupni rezultati pokazali su da je u ispitivanju sudjelovalo 12 (16%) ispitanika
do 30 godina starosti, 20 (26%) ispitanika od 31 do 40 godina, 18 (24%) ispitanika od 41 do 50
godina, 12 (16%) ispitanika od 51 do 60 godina te 14 (18%) ispitanika od 60 godina nadalje.
Jedan se ispitanik nije izjasnio o svojoj dobi.
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Dob

18% = 16%

m do 30 godina
m 31 - 40 godina
m 41 -50 godinal8
51 - 60 godina
m od 60 godina nadalje

Slika 2: Dob ispitanika

5.9.3 Najvisi postignuti stupanj obrazovanja

Tre¢im se pitanjem htio ustvrditi najviSi postignuti stupanj obrazovanja ispitanika.
Rezultati su sljedeci: 4 (5%) ispitanika kao najvisi stupanj obrazovanja je obiljezilo osnovnu
Skolu, 39 (51%) ispitanika srednju Skolu, 1 (1%) ispitanik ima visu stru¢nu spremu, 30 (39%)
ispitanika visoku stru¢nu te 3 (4%) ispitanika imaju zavrSen magisterij struke. Medu ispitanim

korisnicima nije bio nijedan sa zavr§enim magisterijem i doktoratom znanosti.
Najvisi postignuti stupanj obrazovanja

B Osnovna skola

m Srednja skola

H Visa stru¢na sprema
Visoka strucna sprema

® Magisterij struke

= Magisterij znanosti

m Doktorat znanosti

Slika 3: Najvisi postignuti stupanj obrazovanja
5.9.4 Trenutni radni status

Anketom se ispitivao i trenutni radni status ispitanika. Rezultati istrazivanja su sljede¢i:

10 ispitanika (13%) je nezaposleno, 46 (61%) ih je zaposleno, 17 (22%) ih je umirovljeno, 2

35



(3%) su ucenika i 1 (1%) ispitanik je student. Jedan ispitanik nije naveo svoj trenutni radni
status.

Trenutni radni status

m Nezaposlen/a

H Zaposlen/a

= Umirovljen/a
Ucenik/ca

m Student/ica

Slika 4: Trenutni radni status

5.9.5 Ucestalost posjeta

Peto je pitanje od ispitanika trazilo da obiljeze koliko Cesto posje¢uju prostore
Knjiznice. Rezultati su sljedec¢i: 5 (6%) ispitanika Knjiznicu posjecuje jednom tjedno, 3 (4%)
viSe puta tjedno, 36 (47%) ispitanika Knjiznicu posjecuje vise puta mjesec¢no, 29 (37%)
ispitanika jednom mjesecno, 3 (4%) ispitanika jednom u tri mjeseca te 1 (1%) ispitanik rjede

od jednom u tri mjeseca.

Ucestalost posjeta

6% | 4%
4% = Jednom tjedno

1% E Vise puta tjedno

= Vise puta mjesecno
Jednom mjesecno

m Jednom u tri mjeseca

E Rjede od jednom u tri mjeseca

Slika 5: Ucgestalost posjeta
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5.9.6 Razlozi dolazaka

Sestim smo pitanjem ispitivali razloge dolazaka ispitanika u Knjiznicu. Ispitanicima je
ponudeno osam odgovora s time da im je naglaseno da izmedu ponudenih odgovora mogu
odabrati viSe njih. Rezultati su sljedeéi: 71 (92%) ispitanik je kao razlog dolazaka u Knjiznicu
naveo posudivanje beletristike, 30 (39%) ispitanika posudivanje lektire, 22 (28%) ispitanika
posudivanje strucne literature, 5 (7%) ispitanika posudivanje znanstvene litetrature, 3 (4%)
ispitanika je navelo da u Knjiznicu dolazi radi ¢itanja ¢asopisa, 4 (5%) su ispitanika navela da
u Knjiznicu dolaze zbog usluge fotokopiranja. Nijedan ispitanik kao razlog svojih dolazaka nije
naveo koriStenje interneta te Citanje novina. Ispitanicima je kao opcija ponudeno 1 da upisSu neku
drugu aktivnost — 1 (1%) ispitanik je naveo da u Knjiznicu dolazi zbog poslovnih obaveza te 1

(1%) ispitanik dolazi kako bi se divio rijetkim naslovima koje KnjiZnica posjeduje u svome

fondu.
Razlozi dolazaka
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Slika 6: Razlozi dolazaka

5.9.7 Koristenje mreznih usluga

Sedmim smo pitanjem ispitivali koju od mreznih usluga ispitanici najceS¢e koriste.
Ispitanici su imali moguénost visestrukog odgovaranja. Rezultati su sljedeci: od ukupnog broja
ispitanika njih 30 (39%) najcesce pretrazuje mrezni katalog knjiZnice, 9 (11%) ispitanika koristi
uslugu rezervacije putem elektronicke poste, a 6 (8%) produZivanje roka zaduzenja putem
elektroni¢ke poste. Veliki broj ispitanika, njih 35 (45%), nije obiljezio nijedan odgovor pa je

pretpostavka da ne koriste nijednu od navedenih mreZnih usluga.
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KoriStenje mreznih usluga

30
25
20
15 9
10 6

5 oy

0

Pretrazivanje Rezervacija putem Produzivanje roka Neka druga usluga
mreznog kataloga elektronicke poste zaduzenja putem

elektronicke poste

Slika 7: Koristenje mreznih usluga

5.9.8 Najcesce pretrazivane informacije na internetu

Osmim se pitanjem ispitivalo koje informacije o Knjiznici ispitanici najéesée pretrazuju
na internetu. Ispitanici su imali moguénost viSestrukog odgovaranja. Rezultati su sljede¢i: 20
(26%) ispitanika pretrazuje informacije o kontaktu, 52 (67%) ispitanika informacije o radnom
vremenu, 23 (30%) ispitanika informacije o dostupnosti Zeljenog naslova putem mreznog
kataloga, 8 (10%) ispitanika informacije o nabavi novih naslova knjiga i 14 (23%) ispitanika

informacije o kulturnim dogadanjima u Knjiznici.

Najcesce pretrazivane informacije na internetu

60 52
50
40
30 23
20 18
20
8
" -y
0
Kontakt Radno vrijeme Dostupnost Informacije o Informacije o
zeljenog naslova nabavi novih kulturnim
putem online naslova knjiga dogadanjima u
kataloga Knjiznici

Slika 8: Najcesce pretrazivane informacije na internetu
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5.9.9 Potrebne promjene u radu Knjiznice

Devetim pitanjem ispitivali su se stavovi korisnika o potrebi uvodenja promjenama u
radu Knjiznice. Ispitanici su na ljestvici od 1 do 5 (u potpunosti se ne slazem — u potpunosti
sam zadovoljan) trebali iznijeti svoje stavove o potrebnim uvodenja promjena u radu. Rezultati

su sljedeci:

Preseljenjem u nove prostorije u potpunosti se ne slaze 1 (1%) ispitanik, ne slaze se 3 (4%)

ispitanika, 23 (30%) niti se slaze niti se ne slaze, 19 (25%) se slaze, a 31 (40%) ispitanika se u

potpunosti slaze.

Preseljenjem u veée prostorije u potpunosti se ne slaze 1 (1%) ispitanik, ne slaze se 1 (1%)

ispitanika, 5 (7%) niti se slaze niti se ne slaze, 31 (40%) se slaze, a 39 (51%) ispitanika se u

potpunosti slaze.

Vecim prostorom ¢itaonice u potpunosti se ne slaze 1 (1%) ispitanik, ne slaze se 1 (1%)

ispitanika, 16 (21%) niti se slaze niti se ne slaze, 34 (44%) se slaze, a 25 (33%) ispitanika se u

potpunosti slaze.

Vecim dje¢jim odjelom ne slaze se 1 (1%) ispitanika, 9 (12%) niti se slaze niti se ne slaze, 33

(43%) se slaze, a 34 (44%) ispitanika se u potpunosti slaze. Medu ispitanima nema onih koji se

u potpunosti ne slazu s potrebom za ve¢im dje¢jim odjelom.

Veéim odjelom za odrasle niti se slaze niti se ne slaze 12 (16%) ispitanika, 31 (40%) se slaze,

a 34 (44%) ispitanika se u potpunosti slaze. Medu ispitanima nema onih koji se u potpunosti ne

slazu ili ne slazu s potrebom za ve¢im odjelom za odrasle.

Nabavom novih racunala za rad u potpunosti se ne slaze 1 (1%) ispitanik, 22 (29%) niti se slaze

niti se ne slaze, 29 (38%) se slaze, a 25 (33%) ispitanika se u potpunosti slaze. Medu ispitanima

nema onih koji se ne slazu s nabavom novih racunala za rad.

Nabavom literature na stranim jezicima u potpunosti se ne slaze 1 (1%) ispitanik, 18 (24%) niti
se slaZe niti se ne slaze, 37 (48%) se slaZe, a 21 (27%) ispitanika se u potpunosti slaze. Medu

ispitanima nema onih koji se ne slazu s nabavom literature na stranim jezicima.

Nabavom lektirnih naslova za djecu i mlade $kolske dobi u potpunosti se ne slaze 1 (1%)

ispitanik, 7 (9%) niti se slaze niti se ne slaze, 45 (59%) se slaze, a 24 (31%) ispitanika se u
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potpunosti slaze. Medu ispitanima nema onih koji se ne slazu s nabavom lektirnih naslova za

djecu i mlade skolske dobi.

Povecanjem broja novih naslova knjiga u potpunosti se ne slaze 1 (1%) ispitanik, 6 (8%) niti se

slaze niti se ne slaze, 43 (56%) se slaze, a 27 (35%) ispitanika se u potpunosti slaze. Medu

ispitanima nema onih koji se ne slazu s povec¢anjem broja novih naslova knjiga.

Poveéanjem broja primjeraka istoga naslova knjiga u potpunosti se ne slaze 1 (1%) ispitanik,
ne slaze se 4 (5%) ispitanika, 9 (12%) niti se slaze niti se ne slaze, 43 (56%) se slaze, a 20 (26%)

ispitanika se u potpunosti slaze.

Duljim radnim vremenom Knjiznice u potpunosti se ne slaze 6 (8%) ispitanika, ne slaze se 12
(16%) ispitanika, 25 (32%) niti se slaze niti se ne slaze, 22 (28%) se slaze, a 12 (16%) ispitanika

se u potpunosti slaze.

cen e

(14%) ispitanika, 36 (47%) niti se slaze niti se ne slaze, 15 (20%) se slaze, a 10 (13%) ispitanika

se u potpunosti slaze.

Uredenjem web stranice Knjiznice ne slaze se 1 (1%) ispitanika, 18 (23%) niti se slaze niti se

ne slaze, 39 (51%) se slaze, a 19 (25%) ispitanika se u potpunosti slaze. Medu ispitanima nema

onih koji se u potpunosti ne slazu s uredenjem web stranice Knjiznice.

U okviru ovog pitanja izraCunate su prosjecne vrijednosti stavova korisnika 0 potrebnim
promjenama u radu (na ljestvici od 1 —u potpunosti se ne slazem do 5 — u potpunosti se slazem)

te su prikazane na Slici 9.
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Potrebne promjene u radu KnjiZnice
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Slika 9: Potrebne promjene u radu Knjiznice

cen e

cen e

sam nezadovoljan — u potpunosti sam zadovoljan) trebali iznijeti svoje zadovoljstvo. Rezultati

su sljedeci:

Ponudom beletristike niti zadovoljno niti nezadovoljno je 6 (8%) ispitanika, uglavnom je
zadovoljno 50 (65%) ispitanika, a u potpunosti je zadovoljno 20 (26 %) ispitanika. Medu
ispitanima nema onih koji su izuzetno nezadovoljni ili uglavnhom nezadovoljni ponudom

beletristike. Nije se izjasnio ili uslugu ne koristi 1 (1%) ispitanik.

Ponudom lektirnih naslova uglavnom je nezadovoljan 1 (1%) ispitanik, niti zadovoljno niti

nezadovoljno je 24 (31%) ispitanika, uglavnom su zadovoljna 38 (50%) ispitanika, a u
potpunosti su zadovoljna 14 (18%) ispitanika. Medu ispitanima nema onih koji su izuzetno

nezadovoljni ponudom lektire.

Ponudom znanstvene literature uglavnom su nezadovoljna 2 (3%) ispitanika, niti zadovoljno

niti nezadovoljno je 50 (65%) ispitanika, uglavnom su zadovoljna 20 (26%) ispitanika, a u

potpunosti su zadovoljna 5 (6%) ispitanika.

Ponudom struéne literature uglavnom su nezadovoljna 2 (3%) ispitanika, niti zadovoljno niti

nezadovoljno je 44 (57%) ispitanika, uglavnhom su zadovoljna 23 (30%) ispitanika, a u
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potpunosti su zadovoljna 8 (10%) ispitanika. Medu ispitanima nema onih koji su izuzetno

nezadovoljni ponudom strucne literature.

Ponudom ¢asopisa izuzetno su nezadovoljna 2 (3%) ispitanika, uglavnom su nezadovoljna 17

(22%) ispitanika, niti zadovoljno niti nezadovoljno je 38 (50%) ispitanika, uglavnom su

zadovoljna 15 (19%) ispitanika, a u potpunosti su zadovoljna 5 (6%) ispitanika.

Ponudom novina izuzetno su nezadovoljna 2 (3%) ispitanika, uglavnom su nezadovoljna 18

(23%) ispitanika, niti zadovoljno niti nezadovoljno je 40 (52%) ispitanika, uglavnom su
zadovoljna 13 (17%) ispitanika, a u potpunosti su zadovoljna 3 (4%) ispitanika. Nije se izjasnio

ili uslugu ne koristi 1 (1%) ispitanik.

Ponudom stripova izuzetno su nezadovoljna 2 (3%) ispitanika, uglavnom su nezadovoljna 7

(9%) ispitanika, niti zadovoljno niti nezadovoljan je 51 (66%) ispitanik, uglavnom su

zadovoljna 10 (13%) ispitanika, a u potpunosti su zadovoljna 7 (9%) ispitanika.

gradom (na ljestvici od 1 — izuzetno sam nezadovoljan do 5 — u potpunosti sam zadovoljan) te

su prikazane na Slici 10.

Zadovoljstvo knjizni¢nom gradom

Knjige (beletristika) B FEE
Knjige (lektira) T .7/
Znanstvena literatura KK
Struéna literatura ¥
Casopisi T 2 05
Novine PR
Stripovi T : 17
0 0.5 1 15 2 2.5 3 35 4 45

IV

5.9.11 Korisnost Knjiznice za zajednicu

U jedanaestom su pitanju ispitanici trebali na ljestvici od 1 — uopcée nije korisna do 7 —
vrlo je korisna iskazati svoje misljenje o korisnosti Knjiznice za zajednici. Rezultati su sljedeci:

61 (79%) ispitanik obiljezio je maksimalnu vrijednost 7, 12 (16%) ispitanika obiljezilo je
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vrijednost 6 i 4 (5%) ispitanika su obiljezila vrijednost 5. Od maksimalne moguce ocjene 7

Knjiznica je ocijenjena prosje¢nom ocjenom 6,74.

eon

cen e

cen e

razumijevanjem potreba korisnika. Rezultati su sljedeci:

Stru¢nos¢u osoblja uglavnom su zadovoljna 10 (13%) ispitanika, a u potpunosti su zadovoljna
67 (87%) ispitanika. Medu ispitanima nema onih koji su izuzetno, uglavnom nezadovoljni ili

niti zadovoljni niti nezadovoljni stru¢nos¢u osoblja.

Komunikativno$¢u osoblja uglavnom je zadovoljan 1 (1%) ispitanik, u potpunosti su

zadovoljna 76 (99%) ispitanika. Medu ispitanima nema onih koji su izuzetno, uglavnom

nezadovoljni ili niti zadovoljni niti nezadovoljni komunikativno$¢u osoblja.

Ljubazno$¢u osoblja u potpunosti su zadovoljni svi ispitanici, njih 77 (100%). Medu ispitanima
nema onih Kkoji su izuzetno, uglavnom nezadovoljni, niti zadovoljni niti nezadovoljni ili

uglavnom zadovoljni ljubazno$éu osoblja.

Informiranos$¢u osoblja uglavnom su zadovoljna 5 (6%) ispitanika, a u potpunosti su zadovoljna

72 (94%) ispitanika. Medu ispitanima nema onih koji su izuzetno, uglavnom nezadovoljni ili

niti zadovoljni niti nezadovoljni informirano$¢u osoblja.

Brzinom pruzanja odgovora uglavnom su zadovoljna 7 (9%) ispitanika, a u potpunosti su

zadovoljna 70 (91%) ispitanika. Medu ispitanima nema onih koji su izuzetno, uglavnom

nezadovoljni ili niti zadovoljni niti nezadovoljni brzinom pruzanja odgovora.

Razumijevanjem potreba korisnika uglavhom su zadovoljna 2 (3%) ispitanika, a u potpunosti

su zadovoljna 75 (97%) ispitanika. Medu ispitanima nema onih koji su izuzetno, uglavnom

nezadovoljni ili niti zadovoljni niti nezadovoljni brzinom pruzanja odgovora.

U okviru dvanaestog pitanja takoder su izraGunate prosje¢ne vrijednosti zadovoljstva korisnika

een e

sam zadovoljan) te su predocene na Slici 12.
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Zadovoljstvo radom knjizni¢nog osoblja

Razumijevanje potreba korisnika Wiy
Brzina pruzanja odgovora T /.01
Informiranost W
Ljubaznost N
Komunikativnost ]

Struénost T /.37
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cen e

Slika 12: Zadovoljstvo radom knjizni¢nog osoblja

5.9.13 Prijedlozi za poboljsanje rada Knjiznice

Posljednje, trinaesto pitanje je pitanje otvorenog tipa u kojem su ispitanici mogli navesti
svoje prijedloge za poboljSanje rada Knjiznice. Na ovo pitanje odgovorilo je 32 (42%)
ispitanika. Neki su naveli jedan, a neki vise prijedloga. 22 ispitanika su imali prijedlog vezan
uz prostor Knjiznice — 13 ispitanika predlozilo je preseljenje u veéi prostor, 4 preseljenje u novi
prostor te 2 preseljenje u adekvatniji prostor za Knjiznicu. 3 ispitanika predlozilo je uredenje
djecjeg odjela Knjiznice te je 1 ispitanik imao prijedlog o nac¢inu uredenja Knjiznice kojim bi
se postojeci prostor preuredio U prostor na dvije etaze. 11 ispitanika je imalo prijedlog vezan uz
nabavu knjizne grade — 5 ispitanika iznijelo je opceniti prijedlog za nabavom vise naslova, 3 su
predlozila povecanje broja lektirnih naslova, 1 povecanje broja stripova, 1 poveéanje
znanstveno-fantasticnih naslova, 1 povecanje naslova u kojima se tematizira Domovinski rat te
1povecanje fonda zaviGajne zbirke. 3 ispitanika predlozila su opremanje Knjiznice suvremenom
informatickom opremom te su 3 ispitanika predlozila bolju vidljivost Knjiznice na mreZi,
odnosno uredenje mreZzne stranice Knjiznice. 4 ispitanika predlozila su organiziranje veceg
broja dogadanja u Knjiznici, a 1 ispitanik je kao prijedlog naveo uvodenja newslettera kao
kanala za komunikaciju s korisnicima o aktivnostima u Knjiznici. Dulje radno vrijeme

Knjiznice predlozila su 2 ispitanika.
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5.10 RASPRAVA O REZULTATIMA

Ranije smo naveli da je anketni upitnik, sastavljen od trinaest pitanja, bio je namijenjen
korisnicima Narodne knjiznice i Citaonice Jastrebarsko starijima od osamnaest godina.

Analizom rezultata dobivamo uvid u stvarno stanje zadovoljstva korisnika Knjiznice.

Iz prva Cetiri pitanja saznajemo vise o profilu korisnika. Prema rezultatima ankete, znatno
je veci broj ispitanika zenskog spola, njih 80%, dok je 20% ispitanika muskog spola. Budu¢i da
smo ranije naveli da u ispitivanje nismo ukljudili ispitanike mlade od osamnaest godina,
razumljivo je da ¢ak polovinu ispitanih ¢ine ispitanici koji imaju od 31 do 50 godina starosti. S
obzirom na taj podatak, ne iznenaduje nas da najveci postotak ispitanika, njih 51%, ima
zavrSenu srednju $kolu te, njih 39% zavrSen fakultet. Treba naglasiti i podatak da od ispitanika
nijedan nema zavr$en magisterij znanosti i doktorat znanosti. Vecina ispitanika, njih 61%, je

zaposleno.

Nakon demografskih pitanja uslijedila su pitanja koja su korisnike uvodila u tematiku
istrazivanja. Prvo medu njima je pitanje o ucestalosti posje¢ivanja Knjiznice. 1z rezultata je
vidljivo da najvecéi broj ispitanika posjecuje Knjiznicu vise puta mjesecno, njih 47%, ili jednom
mjesecno, njih 38%. Mali je postotak ispitanika koji u Knjiznicu dolaze na tjednoj bazi — 4%
ispitanika dolazi jednom tjedno te 4% viSe puta tjedno. 7% ispitanika Knjiznicu posjecuje

jednom u tri mjeseca, a 1% ispitanika ju posjecuje rjede od jednom u tri mjeseca.

U Sestom pitanju, koje nudi mogucnost visestrukog odgovora, ispitivali su se razlozi
dolazaka ispitanika u Knjiznicu. Iz rezultata je vidljivo da najviSe ispitanika u Knjiznicu dolazi
radi posudbe beletristike, njih 92%. Velik postotak ispitanika, njih 39%, u Knjiznicu dolazi radi
posudbe lektirnih naslova. Buduci da u istrazivanje nismo ukljuéili mlade od osamnaest godina,
ovaj podatak je neocekivan. Pretpostavka je da punoljetni ispitanici posuduju lektirne naslove
za svoje potomke koji su uc¢enici osnovnih ili srednjih skola. Radi posudbe stru¢ne literature u
Knjiznicu dolazi 29% ispitanika. Najmanji broj ispitanika, njih 4%, u Knjiznicu dolazi radi
Citanja Casopisa. 5% ispitanika u Knjiznicu dolazi radi usluge fotokopiranja te njih 6% radi
posudbe znanstvene literature. Buduéi da Knjiznica ve¢ dugo vremena nije ulozila sredstva u
nabavu informaticke opreme, ne iznenaduje podatak da nijedan od ispitanika u Knjiznicu ne
dolazi radi usluge koristenja interneta. Takoder, prema ranije navedenim podacima o tome da
Knjiznica ne nabavlja novine za korisnike, ne iznenaduje podatak da nijedan ispitanik kao

razlog svojih dolazaka nije naveo ¢itanje Casopisa.
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Nakon razloga dolazaka u knjiznicu ispitivali smo koristenje mreznih usluga na mreznoj
stranici Knjiznice. Imajuci u vidu moguénost da pojedini ispitanici koriste vise od jedne mrezne
usluge, i uovom smo im pitanju ponudili moguénost visestrukog odgovora. Mrezna usluga koja
se najceSce koristi jest pretrazivanje mreznog kataloga knjiznice, koristi ju 39% ispitanika.
Uslugu rezervacije putem elektronicke poste koristi 12% ispitanika, a uslugu produzivanja roka
zaduzenja putem elektronicke poste 8% ispitanika. Cak 45% ispitanika nije obiljezilo nijedan
odgovor pa moZzemo pretpostaviti da ne koriste mrezne usluge ili nisu upoznati s njihovim

postojanjem.

Sljedece je pitanje ispitivalo koje informacije 0 Knjiznici ispitanici najée$ée pretrazuju
putem njene mrezne stranice. Ispitanicima je ponudena moguénost viSestrukog odgovora. S
obzirom na ranije navedenu ¢injenicu da je Knjiznica u razdoblju od ozujka 2017. do rujna
2018. godine radila pola radnog vremena u dvije smjene, ne ¢udi podatak da najveci postotak
ispitanika, ¢ak njih 68%, na mreznim stranicama Knjiznice najc¢esce pretrazivalo informaciju o
radnom vremenu. Informacije o dostupnosti Zeljenog naslova putem mreznog kataloga
pretrazuje 30% ispitanika, informaciju o kontaktu 26%, a informaciju o kulturnim dogadanjima
u Knjiznici 23% ispitanika. Informacije koje se najmanje pretraZzuju na mreznoj Stranici
Knjiznice su one o nabavi novih naslova, pretrazuje ih tek 10% ispitanika. Poprili¢an postotak

ispitanika, njih 18%, nije oznacilo nijednu od moguc¢nosti pretrazivanja informacija.

Deveto je pitanje ispitivalo stavove ispitanika o potrebnim promjenama u radu Knjiznice.
Svaki od navedenih dijelova odgovora ispitanici su imali priliku vrednovati opisnim ocjenama
u rasponu od ’u potpunosti se ne slazem’ do ’u potpunosti se slazem’. 1z rezultata je vidljivo
da se najvise korisnika, njih 51 %, u potpunosti slaze s preseljenjem Knjiznice u veée prostorije,
potom slijedi potreba za ve¢im dje¢jim odjelom (44%), ve¢im odjelom za odrasle (44%) te

preseljenje Knjiznice u nove prostorije (40%). Najmanje se korisnika, njih 13%, u potpunosti

IV

Nakon stavova o potrebi provodenja promjena u radu Knjiznice analizirali smo rezultate
koji pokazuju zadovoljstvo korisnika knjizni¢nim fondom Knjiznice. Svaki od navedenih
dijelova odgovora ispitanici su imali priliku vrednovati opisnim ocjenama u rasponu od
"izuzetno sam nezadovoljan’ do ’u potpunosti sam zadovoljan’. |z rezultata je vidljivo da je
najveci postotak ispitanika, njih 26%, u potpunosti zadovoljno ponudom beletristike. Najvece
nezadovoljstvo ispitanici su iskazali ponudom ¢asopisa i novina — njih 23% je navelo da je
uglavnom nezadovoljno ponudom novina i njih 22% je navelo da je uglavnom nezadovoljno
ponudom ¢asopisa.
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U jedanaestom smo pitanju analizirali misljenja ispitanika o korisnosti Knjiznice za
zajednicu. Na ljestvici od 1 do 7 (1 — uop¢e nije korisna, 7 — vrlo je korisna) ispitanici su morali
oznaciti vrijednost u skladu sa svojim misljenjem. Vecina ispitanika, njih 79%, smatra
Knjiznicu vrlo korisnom za zajednicu u kojoj ona djeluje te su joj dodijelili ocjenu 7, ocjenu 6

dodijelilo je 16% ispitanika, a ocjenu 5 samo 5% ispitanika.

Pretposljednje, dvanaesto pitanje odnosilo se na zadovoljstvo korisnika radom

cen e

cen e

da je najveéi postotak ispitanika, njih 100%, u potpunosti zadovoljno ljubaznos¢u osoblja.
Komunikativno$¢u je u potpunosti zadovoljno 99% ispitanika, razumijevanjem potreba
korisnika 97% ispitanika, informiranoséu 94% ispitanika, brzinom pruzanja odgovora 91%

cen e

je u potpunosti zadovoljno, a ostalih 13% je uglavnom zadovoljno.

Posljednje u nizu bilo je pitanje otvorenog tipa. Ispitanici su imali priliku navesti vlastite
prijedloge za poboljSanje rada Knjiznice. Mogucénost davanja vlastitih prijedloga u cilju
poboljsanja knjizni¢nih usluga, iskoristilo je 32 (42%) ispitanika. Najve¢i broj prijedloga, njih
22 odnosio se na prostor. Cak je 13 ispitanika predlozilo povec¢anje prostora Knjiznice, 6
ispitanika predlozila su novi i adekvatniji prostor, 3 ispitanika iznijela su svoje prijedloge o
uredenju dje¢jeg odjela Knjiznice, a 1 je ispitanik kao prijedlog naveo uredenje prostora u dvije
etaze. Pitanje prostora jedno je od pitanja kojima bi se Knjiznica svakako trebala posvetiti U
broja lektirnih naslova, stripova, znanstveno-fantasti¢nih naslova i slikovnica te opéenito na
povecanje novih naslova. 3 su ispitanika predlozila opremanje Knjiznice informati¢kom
opremom te su se 3 prijedloga dotaknula poboljsanja vidljivosti KnjiZznice na mrezi, a jedan uz
uvodenje newslettera o dogadanjima u Knjiznici. 4 su ispitanika predlozila organizaciju veceg

broja kulturnih dogadanja u Knjiznici.
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5.11 ZAKLJUCAK ISTRAZIVANJA

Glavni je cilj istrazivanja bio spoznati stvarno stanje zadovoljstva korisnika Narodnom

knjiznicom i ¢itaonicom Jastrebarsko. Na pocetku istrazivanja postavili smo sljedece hipoteze:

1. Korisnici Narodne knjiznice i Citaonice opcéenito su zadovoljni sveukupnom
uslugom Knjiznice.

2. Korisnici Narodne knjiznice i Citaonice Jastrebarsko prepoznaju nedostatak
prostora.

3. Mrezna stranica nije dovoljno vidljiva korisnicima Narodne knjiznice i ¢itaonice

Jastrebarsko.

Tijekom istrazivanja dosli smo do spoznaja vaznih za potvrdivanje navedenih hipoteza.
Naime, analizom rezultata istrazivanja ustanovljeno je da vecina korisnika Knjiznicu smatra
korisnu za zajednicu u kojoj zive — maksimalnu vrijednost dodijelilo joj je cak 61 (79%)
ispitanika. Korisnici su pokazali veliko zadovoljstvo Knjiznicom dajuci joj prosje¢nu ocjenu
6,74 (od maksimalne ocjene 7). Druga je hipoteza takoder potvrdena. Korisnici prepoznaju
problem nedostatnog prostora te je vecina ispitanika, u sklopu devetog pitanja, iznijela svoje
slaganje s potrebom preseljenja Knjiznice u nove 1 vece prostorije. Problem prostora
aktualiziran je i u otvorenom pitanju u sklopu kojeg su ispitanici mogli navesti bilo koji
prijedlog za poboljsanje rada Knjiznice. Najveéi postotak ispitanika, kao prijedlog je naveo
preseljenje Knjiznice u nove i vece prostorije. Nakon analiziranja rezultata istrazivanja,
potvrdena je i treca hipoteza. Buduci na ranije navedenu Cinjenicu da je Narodna knjiznica i
Citaonica Jastrebarsko u sastavu Centra za kulturu Jastrebarsko, ona nema svoju zasebnu
mreznu Stranicu. Nazalost, ta ¢injenica utje¢e na nedovoljnu vidljivost Knjiznice. Kako bismo
potvrdili ovu tvrdnju, treba naglasiti da ¢ak 45% ispitanika kao odgovor na sedmo pitanje o
koristenju mreznih usluga nije obiljeZilo nijednu uslugu sto znaci da se korisnici ili nisu izjasnili
ili ne koriste nijednu od navedenih usluga. Na osmo pitanje, koje ispituje koje informacije o
Knjiznici i njezinoj djelatnosti korisnici najéesc¢e pretrazuju na mreznoj stranici, takoder je bilo
veliki broj listi¢a, njih 18%, na kojima ispitanici nisu obiljeZili nijedan odgovor iako im je dana

mogucénost visestrukog odgovaranja.

Na pocetku istraZivanja bili su postavljeni i ciljevi koje smo htjeli dosti¢i istraZzivanjem.
Prvi je cilj bio definirati profil korisnika koji najées¢e posjecuju Knjiznicu i taj cilj je ostvaren.
Drugi je cilj bio utvrditi koliko Cesto 1 iz kojih razloga korisnici posjecuju Knjiznicu. Utvrdeno
je da najveci broj korisnika posjecuje Knjiznicu viSe puta mjesecno, a najéesce koristena usluga
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je usluga posudbe grade, ponajprije beletristike. U ranijem poglavljima viSe smo puta
napominjali vaznost mreznih usluga Knjiznica u pridobivanju novih te zadrzavanju postojecih
korisnika. S ciljem utvrdivanja koje mrezne usluge Knjiznice korisnici najces¢e koriste
postavili smo sedmo pitanje o koriStenju mreznih usluga i 0SMO 0 pretrazivanju informacija
putem mrezne stranice Knjiznice. Nazalost, korisnici Narodne knjiznice i Citaonice Jastrebarsko
te usluge ne prepoznaju ili nisu dovoljno upoznati s njima. Prema tome mozemo ustanoviti
potrebu za poboljSanje mrezne stranice Knjiznice i potrebu za njenim promoviranjem u
javnosti. Utvrdivanjem stavova ispitanika o potrebnim promjena u radu Knjiznice zaklju¢eno
je da se ispitanici slazu s potrebom preseljenja Knjiznice u nove i veée prostorije, a najmanje

cen e

se slazu s potrebom poveéanja broja knjizni¢nog osoblja i produljivanjem radnog vremena.
korisnici zadovoljni ponudom beletristike i ponudom lektirnih naslova, a najmanje su
zadovoljni ponudom novina, Casopisa i stripova. Prema rezultatima izvedenim analizom
jedanaestog pitanje kojim se utvrduje stupanj korisnosti Knjiznice za zajednicu zakljuceno je
da korisnici smatraju Knjiznicu vrlo korisnom za zajednicu kojoj pripadaju. Utvrdivanjem
stupnja zadovoljstva radom knjizni¢nog osoblja zaklju¢eno je da su korisnici u potpunosti
zadovoljni radom istih. Posljednjim smo pitanjem utvrdili korisni¢ke prijedloge za pobolj$anje
rada Knjiznice te potvrdili ranije navedenu hipotezu prema kojoj korisnici prepoznaju

nedostatak prostora te su nezadovoljni nedostatkom istog.

Kako bismo svojim korisnicima osigurali daljnje zadovoljstvo Narodnom knjiznicom i
¢itaonicom Jastrebarsko, prilikom planiranja poslovanja uvazit ¢emo rezultate ovog istrazivanja

i njihove prijedloge usmjerene prema poboljSanju poslovanja Knjiznice.
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6 ZAKLJUCAK

U vremenu u kojem su informacije temelj razvoja drustva, knjiznice gube svoj status
glavnih informacijskih srediSta. Postavlja se pitanje kakva je budu¢nost knjizica u danasnjem
promjenjivom okruzenju te na koji nacin one mogu ostati vazan dio lokalnih zajednica. U
literaturi se kao bitan preduvjet uspjeSnog poslovanja knjiznica spominje kultura vrednovanja.
Buduc¢i da su knjiznice usluzne ustanove, njihovo je vrednovanje usmjereno ka korisnicima i

njihovom zadovoljstvu uslugama.

Na tom se tragu i Narodna knjiznica 1 Citaonica Jastrebarsko pridruzila istrazivanju
zadovoljstva svojih korisnika. Cilj ovog rada bio je pokazati koliko su sada$nji korisnici
Narodne knjiznice i Citaonice Jastrebarsko zadovoljni njenim uslugama te prepoznati

mogucnosti za poboljSanja kako bi se povecala kvaliteta usluga te pratili svjetski trendovi u

cen e

Rezultati su pokazali da vec¢ina korisnika u Knjiznicu dolazi radi posudbe knjiga te da su
zadovoljni uslugama koje im Knjiznica nudi te radom knjizni¢nog osoblja. lako su korisnici
izrazili svoje zadovoljstvo Knjiznicom te naveli da Knjiznicu smatraju veoma korisnom za
zajednicu, postoje odredeni dijelovi poslovanja kojima korisnici nisu u potpunosti zadovoljni,
odnosno uglavnom su nezadovoljni. To se ponajprije odnosi na prostor u sklopu kojeg
Knjiznica djeluje. Korisnici su prepoznali potrebu za preseljenjem Knjiznice u novi i vecéi
ponajprije ponudom casopisa i novina. Daljnjom analizom rezultata ustanovljen je jo$ jedan
veliki problem u poslovanju Knjiznice, a rije¢ je o nedovoljnoj vidljivosti Knjiznice na mreZi.
Prilikom planiranja poslovanja u buduénosti svakako treba staviti naglasak na uredivanje i
odrzavanja mrezne stranice Knjiznice i poduzeti odredene mjere za razvijanje mreznih usluga
Knjiznice.

Ovim se istrazivanjem Narodna knjiznica i1 Citaonica Jastrebarsko pridruzila trendu
mjerenja svog poslovanja s ciljem poboljsavanja istog. Navedeni su nam podaci su od velikog
znaCaja za planiranje poslovanja, ali nam oni, nazalost, ne govore puno 0 nekorisnicima
Knjiznice, odnosno o njihovim razlozima neposjeéivanja Knjiznice i neuclanjivanja u nju.
Autori M. Fernandez-Ardevol, N. Ferran-Ferrer, J. Nieto-Arroyo i C. Fenoll (2018) smatraju
kako bi struka, uz istrazivanja zadovoljstva korisnika knjiznica, takoder trebala provoditi i

istrazivanja nekorisnika knjiznica. Podaci o razlozima njihovih neposje¢ivanja i neuclanjivanja
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posluzila kao ¢vr§¢i temelj za planiranje i organiziranje jo§ uspjes$nijeg poslovanja. Kako bi u
godinama koje slijede opravdala svoje poslovanje pred osnivac¢ima te zadovoljila potrebe svojih
aktivnih i potencijalnih korisnika, nakon provedenog istrazivanja zadovoljstva korisnika,
Narodna knjiznica i Citaonica Jastrebarsko, odnosno njeni djelatnici, kontinuirano ¢e provoditi

istrazivanja korisnika i nekorisnika Knjiznice.

Za kraj ¢emo se posluziti re¢enicom R. Oldenburga koju je iznio u svome ¢lanku Our
vanishing ,, Third Places “. ,,Zajednice zude za mjestima iza ugla, mjestima koja se namecu kao
alternativa suvremenim medijima te mjestima na kojima se ljudi sastaju ne iz obaveze, vec¢ iz
zadovoljstva“ (1996: 6). U koncept takvih mjesta, koje on naziva tre¢im prostorima, uklapaju
se 1 narodne knjiZznice na kojima je da prepoznaju svoje potencijale te odgovaraju¢im metodama

prilagode svoje poslovanje zahtjevima suvremenog drustva.
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8 PRILOzI

Prilog 1.

Anketni upitnik koji se nalazi pred Vama dio je diplomskog rada te predstavlja anketu

zadovoljstva korisnika Narodne knjiznice i Citaonice Jastrebarsko. Anketa je u potpunosti

anonimna. Unaprijed zahvaljujemo na VaSem vremenu!

1. Molimo navedite spol:
O Muski

0 Zenski

3. Navedite najviSi postignuti stupanj
obrazovanja (ozna¢ite SAMO JEDAN
odgovor):

O osnovna Skola
O srednja Skola
O viSa struc¢na sprema

O zavrSen fakultet (visoka stru¢na
sprema)

magisterij struke
magisterij znanosti

doktorat znanosti

5. Koliko cesto posjecujete prostorije
knjiznice? (oznac¢ite SAMO JEDAN
odgovor)

O viSe puta tjedno
jednom tjedno

viSe puta mjesecno

O

jednom mjesecno

O

jednom u tri mjeseca

O

rjede od jednom u tri mjeseca

59

2. Koliko godina imate?

4. Navedite svoj trenutni radni status
(oznacite SAMO JEDAN odgovor):

o o o o o

nezaposlen/a
zaposlen/a
umirovljen/a
ucenik/ca

student/ica

6. Navedite razloge Vasih dolazaka u
knjiznicu (moguce je oznaciti VISE
odgovora):

O

O O o0oOo0oogoogoo ™

posudivanje beletristike
posudivanje lektire

posudivanje strucne literature
posudivanje znanstvene literature
¢itanje ¢asopisa

¢itanje novina

koriStenje interneta

fotokopiranje

neka druga aktivnost, navedite koja:




7. Koju od mreznih usluga na web stranici knjiznice koristite (moguée je oznagiti VISE odgovora)?

pretrazivanje mreznog kataloga knjiznice

O

uslugu rezervacije putem elektronicke poste

O

produzivanje roka zaduZenja putem elektronicke poste

O

neku drugu uslugu, navedite koju:

8. Koje informacije o knjiznici najces¢e pretrazujete na Web stranicama knjiznice (moguce je oznaciti
VISE odgovora)?

O kontakt

radno vrijeme

O

informacije o dostupnosti Zeljenog naslova putem online kataloga

O

informacije o nabavi novih naslova knjiga

O

informacije o kulturnim dogadanjima u knjiznici

9. Molimo Vas da iznesete svoje stavove o potrebi provodenja promjena u radu knjiznice. Stav o svakoj od

mogucih promjena iskazujete obiljezavanjem SAMO JEDNOG kvadrati¢a u jednom redu.

U potpunosti Ne slazem se Niti se slazem Slazem se U potpunosti se
se ne slazem niti se ne slazem slazem
Preseljenje u nove prostorije 0 0 0 . m
Preseljenje u vece prostorije U U U O U
Vedi prostor ¢itaonice O O O O O
Vedi djedji odjel O (] U 1 O
Vedi odjel za odrasle O O O O O
Nabava novih racunala za rad | | O O |
Nabava literature na stranim 0O O O N
jezicima O
Nabava lektirnih naslova za = = = =
djecu i mlade skolske dobi 0
Povedanje broja novih O O 0 |
naslova knjiga O
Povedanje broja primjeraka O (] [ ] [
istoga naslova knjiga
Dulje radno vrijeme knjiznice 0 0 = [ =
Povecdanje broja knjizni¢nog
osoblja = U U O U
Uredenje web stranice O 0 0O 0 0O
knjiznice
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10. Molimo Vas da iznesete svoje zadovoljstvo svakim od navedenih dijelova odgovora. Stav

iskazujete obiljezavanjem SAMO JEDNOG kvadrati¢a u jednom redu.

lzuzetno sam Uglavnom sam  Niti sam zadovoljan/na Uglavnom sam U potpunosti sam
nezadovoljan/na nezadovoljan/na niti nezadovoljan/na zadovoljan/na zadovoljan/na

Knjige (beletristika) O O O O O
Knjige (lektira) O O O O O
Znanstvena literatura 0 O O O O
Strucna literatura O O O O O
Casopisi . O O O 0
Novine O U O O O
Stripovi O U

11. Prema VaSem misljenju, u kojoj je mjeri knjiZznica korisna za zajednicu u kojoj Zivite?
Molimo Vas obiljezite kvadrati¢ na skali ocjena koji najbolje opisuje Vase misljenje o

korisnosti knjiznice za zajednicu.
1 uop¢e nije korisna 2 3 4 5 6 7 vrlo je korisna

O O O O O O O

cey e

obiljezavanjem SAMO JEDNOG kvadrati¢a u jednom redu.

lzuzetno sam Uglavhom sam  Niti sam zadovoljan/naUglavhom sam U potpunosti sam
nezadovoljan/na nezadovoljan/na niti nezadovoljan/na zadovoljan/na zadovoljan/na

Strucnost O O O O 0
Komunikativnost 0 O O O O
Ljubaznost 0O O O O 0

Informiranost

Brzina pruzanja 0] O O O O
odgovora

Razumijevanje potreba
korisnika
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13. Vasi prijedlozi za poboljSanje knjiznice:

U nadi uspjeSnog poboljSanja knjiznicnih usluga na temelju rezultata VaSih odgovora,

zahvaljujemo se na ispunjavanju ove ankete!
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Sazetak

Ulaskomu 21. stolje¢e narodne su se knjiznice nasle pred brojnim izazovima koji utjecu
na njihovo poslovanje. Ubrzani razvoj tehnologije i prezasi¢enost informacijama koje su
dostupne putem elektroni¢kih medija i globalne mreze — interneta — dovele su knjiznice na sam
rub postojanja. Knjiznice gube korisnike, pogotovo mlade narastaje korisnika kojima je glavni
imperativ komunikacije brzina i sazetost koje mogu ostvariti pretrazivanjem informacija putem
interneta. Kako bi zadrzale postojece te privukle nove korisnike, knjiznice moraju prilagoditi
svoje poslovanje zahtjevima suvremenog drustva. Buduéi da su narodne knjiznice neprofitne
organizacije 1 da se financiraju javnim sredstvima, one svoju u¢inkovitost moraju opravdati i
pred osniva¢ima. Glavnu ulogu u planiranju poslovanja imaju rukovoditelji knjiZnica koji su
zaduZeni za stvaranje organizacijske kulture kao bitnog preduvjeta za ostvarivanje kulture
najces¢ih metoda vrednovanja poslovanja u svijetu je istrazivanje zadovoljstva korisnika
knjizni¢nim uslugama. lako je takav tip istrazivanja uobicajen u knjiznicama zemalja zapadnog
svijeta, narodne se knjiznice u Hrvatskoj jo§ uvijek nisu u dovoljnoj mjeri pridruzile tom trendu.
Cilj je ovog rada istraziti zadovoljstvo korisnika Narodne knjiznice 1 ¢itaonice Jastrebarsko te
na taj nacin doprinijeti stvaranju i jacanju kulture vrednovanja u narodnim knjiznicama u

Republici Hrvatskoj.

Kljuéne rije¢i: Narodna knjiznica i ¢itaonica Jastrebarsko, organizacijska kultura, istrazivanje

zadovoljstva korisnika
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Summary

Since the dawn of the 21% century public libraries have faced numerous challenges that
affect their business. The rapid development of technology and the oversaturation of
information available via electronic media and the global network - the Internet - have led
libraries to the very edge of existence. Libraries are losing users, especially young generations
of users whose main communication imperatives are the speed and conciseness that can be
achieved by searching information over the Internet. In order to keep existing and attract new
patrons, libraries must adapt their business to the demands of the modern society. Since public
libraries are non-profit organizations and are publicly funded, their effectiveness must be
justified by the founders as well. Library managers take on the key role in business planning as
they are responsible for creating organizational culture as an essential precondition for
achieving the culture of evaluation. Evaluating library services is a major part of the library
business. One of the most common business evaluation methods in the world is to research user
satisfaction with library services. Although such type of survey is common in the libraries of
the Western world, public libraries in Croatia have not yet followed this trend sufficiently. The
aim of this paper is to explore user satisfaction in Jastrebarsko Public Library and thus
contribute to creating and strengthening the culture of evaluation in public libraries in the

Republic of Croatia.

Key words: Jastrebarsko Public Library, organizational culture, user satisfaction survey
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