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Sazetak

Tema je ovoga diplomskog rada istrazivanje zadovoljstva korisnika knjiznice
Prehrambeno-tehnoloskoga fakulteta u Osijeku. Rad sadrzi pregled osnovnih pojmova, uloga i
zadaca visokoskolskih knjiznica, metoda mjerenja uspjeSnosti poslovanja i pokazatelja istih.
Uvodi nas u organizacijsku kulturu i kulturu vrednovanja u Knjiznicama. Sustavno mjerenje i
praéenje potreba korisnika preduvjet je za uspjesno i kvalitetno poslovanje knjiznica.
Najces¢a mjerenja vezana su uz zadovoljstvo korisnika u knjiznicama, S§to ovaj rad i

predstavlja.

Kljuéne rije€i: knjiznica Prehrambeno-tehnoloskoga fakulteta u Osijeku, visokoskolske
knjiznice, fakultetske knjiznice, mjerenje uspjeSnosti poslovanja, kvaliteta zadovoljstva

korisnika, kultura vrednovanja.



1. Uvod

U samom pocetku svoga djelovanja djelatnost knjiznica bila je ogranic¢ena na pohranu
i Guvanje spisa, ¢ime su one imale ulogu Suvarica znanja.! Kako je vrijeme prolazilo te kako
knjiznice su te koje su bile zasluzne za umnazanje duhovnih proizvoda kako bi unaprijedile
kulturnu 1 znanstvenu dimenziju u svrhu prenosenja ljudskoga znanja 1 iskustva. Ispocetka,
knjiznice su imale malu zajednicu korisnika koja je bila ograni¢ena na odredene krugove.
Kako je rasla potreba za informacijama, tako je rastao i krug korisnika knjiznica. Knjiznice su
tako postale ustanove bez Cijih se informacija i usluga ne moze. Potreba za knjiznicama i
knjizni¢nim uslugama rasla je s druStvenim rastom potrebe za informacijama. Time dolazimo
do danasnjega doba gdje je okruzenje u kojem knjiznice djeluju veoma promjenjivo;
promijenio se medij kojim se informacije posreduju, na¢in pristupa dostupnim informacijama,
pojavili su se novi modeli organizacije informacija, no i novi modeli organizacije poslovanja,
¢ime je postavljen veliki izazov za visokoSkolske knjiznice. No, ono najvaznije, promijenili su
se korisnici i njihova ocekivanja pa sukladno tome knjiznica usmjerava svoje napore ka
zadovoljavanju korisnic¢kih potreba i ispunjenju njihovih o€ekivanja. U takvom se okruzenju
pojavila potreba za mjerenjem 1 vrednovanjem postojecih proizvoda, usluga i vlastitoga
poslovanja kako bi knjiznice opravdale svoje poslovanje drustvu, ulaga¢ima i1 nadleZznim
ustanovama. U duhu toga pojavila se potreba za istrazivanjima o zadovoljstvu korisnika poput
ovoga, o kojem je u radu i rije¢. Cilj je ovoga diplomskog rada utvrditi najces¢e korisnike
knjiznice Prehrambeno-tehnoloskoga fakulteta u Osijeku, utvrditi nacine koriStenja knjiZnice
te istraziti i utvrditi Stupanj zadovoljstva korisnika knjiznice i time pruziti smjernice za

poboljsanja i daljnja mjerenja u toj knjiznici.

Rad je podijeljen na dvije osnovne cjeline, teorijski i istrazivacki dio. Teorijski dio
donosi pregled osnovnih koncepata visokoskolskih knjiznica, okruzenje u kojem one djeluju te
njihove zadace i uloge. Nakon toga rad donosi metode mjerenja uspjesnosti u visokoskolskim
knjiznicama uz pokazatelje uspjeSnosti kojima bi knjiznica poboljSala kvalitetu svojih usluga.
U drugom dijelu rada predstavljeno je istraZivanje zadovoljstva korisnika knjiznice

Prehrambeno-tehnoloskoga fakulteta u Osijeku. Ciljevi su navedeni, hipoteze postavljene, a

! Usp.Tadié¢, Katica. Rad u knjiznici: prirucnik za knjizni¢are. URL: http://dzs.ffzg.unizg.hr/text/pogl.htm (2013-
10-01)



http://dzs.ffzg.unizg.hr/text/pog1.htm

metodologija istrazivanja u cijelosti opisana. Na kraju rada prikazani su rezultati istrazivanja uz

raspravu te zakljucak cjelokupnoga istrazivanja.

2. VisokoSkolske knjiZnice

Termin “visokoskolske knjiznice* genericki je naziv za knjiznice u sustavu visokoga
obrazovanja, prema tome visokoSkolskim knjiznicama pripadaju i sveuciliSne 1 fakultetske
knjiznice. Visokoskolske knjiznice pripadaju skupini specijalnih knjiznica jer je specijalna
knjiznica:

»samostalna knjiznica ili knjiznica u sastavu koja pokriva neku znanstvenu disciplinu

ili odredeno polje znanja odnosno podruc¢je specijalne djelatnosti. Tu pripadaju

knjiznice koje primarno pruzaju usluge specificnoj kategoriji korisnika ili primarno

prikupljaju specificne oblike dokumenata ili knjiznice koje sponzorira neka ustanova

u cilju zadovoljavanja potreba vezanih uz vlastito podrucje rada ili djelovanja. To

mogu biti javne ustanove ili instituti; tijela drzavne vlasti ili uprave; javna, mjeSovita i
privatna poduzeca; nevladine udruge; crkvene institucije te druge pravne i fizicke

cen, o

Budu¢i da visokoskolske knjiznice pripadaju skupini specijalnih knjiznica, one pruzaju usluge
odredenoj skupini korisnika, u ovom slucaju studentima i zaposlenicima fakulteta, kako bi
zadovoljile potrebe vezane uz vlastito podrucje rada. Prema Standardu za visokoskolske
knjiznice u Republici Hrvatskoj, visokoskolske knjiznice djeluju u sklopu institucija kao
samostalne knjiZnice ili knjiZnice u sustavu koje prikupljaju, obraduju, pohranjuju te daju na
koristenje informacije i dokumente znanstvenoga, obrazovnoga i opéekulturnog karaktera.?
One su svojim uslugama 1 sluzbama namijenjene prvenstveno studentima, stru¢nom osoblju 1
nastavnicima, no i ostalim c¢lanovima znanstvene zajednice koji se bave znanstvenim i
strutnim radom te su sastavni dio znanstveno-nastavne i istrazivacke infrastrukture jer
pridonose razvoju znanosti i unapredenju odgojno-obrazovnoga i znanstveno-istrazivackoga
rada na sveucilistu i fakultetu. Samostalne su organizacijske jedinice u sastavu sveucilita, a

mogu biti i posebne stru¢ne organizacijske jedinice u sastavu fakulteta.*

? Standardi za specijalne knjiznice u Republici Hrvatskoj: nacrt, 2011. URL:

http://www.hkdrustvo.hr/clanovi/alib/datoteke/file/Standardi/STANDARDI%20ZA%20SPECIJALNE%20KNJI%C5

%BDNICE1.doc. (2013-10-01). Str.3.

® Standardi za visokogkolske knjiznice, 1990. URL:

http://www.fer.unizg.hr/ download/repository/Standardi _za visoko%C5%A1lkolske knji%C5%BEnice u RH iz
1990.pdf. (2013-10-01). Str. 1.

4 Usp. Isto.
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2.1. SveuciliSne knjiZnice

Sveucilisne knjiznice pripadaju skupini opéeznanstvenih knjiznica. Samostalne su i
struéne organizacije vezane uz institucije visokoga obrazovanja ¢ija je svrha podupiranje
obrazovnoga kurikuluma i poticanje na istrazivacki rad. Uz sve to, sveuciliSne knjiznice
Sustavu sveucilisSnih knjiznica pripadaju fakultetske knjiznice 1 knjiznice samostalnih
znanstvenih instituta.’ One tako prikupljaju gradu iz odredenih znanstvenih podruja, a
posebno gradu interdisciplinarnoga i multidisciplinarnoga znadenja®, koja je potrebna za
uspjesno obrazovanje korisnika (znanstvenici, struénjaci iz raznih podrucja, studenti i ucenici

srednjih 8kola”) te gradu koja je neophodna za njihov znanstvenoistrazivagki rad.

Prema Standardima za visokoskolske knjiznice iz 1990. godine sveuciliSne knjiZnice
ne djeluju samostalno, ve¢ su duzne svoje planove, izvjeStaje 1 programe podnositi
znanstveno-nastavnom vijeéu (znanstveno-nastavno vije¢e Zajednice sveucilista u Republici
Hrvatskoj) sveudilista te republikoj mati¢noj knjiznici (Hrvatsko knjizni¢no vijeée)®, zbog
¢ega je njihovo djelovanje ogranic¢eno. Prema Nacrtu Standarda 1 smjernica razvoja i uvodenja
najbolje prakse u visokoSkolskim knjiznicama u Republici Hrvatskoj knjiZnice su o svome
radu duZne izvjeStavati osnivaa i na zahtjev slati statisticke i druge podatke mati¢noj
knjiznici i drugim drzavnim ustanovama®. Stavke iz dvaju razli¢itih dokumenata navedene su
da se ukaze na Cinjenicu kako su standardi Standardi za visokoskolske knjiznice iz 1990.
godine zastarjeli 1 prema terminologiji i prema svom sadrZaju. Iako su novi Standardi ve¢

dulje vrijeme u pripremi, nema naznake da ¢e uskoro biti finalizirani.

cen e

djelatnost na sveuciliStu. Kao 1 sve ostale, sveuciliSne knjiZnice moraju i¢i ukorak s
vremenom te svojim korisnicima omogucditi pravovaljani pristup vaznim informacijama,

educiranje i obrazovanje kako bi se osigurao informacijski napredak.

2.1.1. Pregled stanja nacionalnoga sveuciliSnoga knjiZzni¢nog sustava

> Usp. Standardi za visokoskolske knjiznice. Nav.dj., str.2.
e Usp. Tadi¢, Katica. Nav.dj.
7
Usp. Isto
8 Usp. Standardi za visokoskolske knjiznice. Nav.dj., str.2.
? Usp. Standardi i smjernice razvoja i uvodenja najbolje prakse u visokoskolskim knjiznicama u Republici
Hrvatskoj: prijedlog nacrta, 2008. Str. 5.URL: http://www.hkdrustvo.hr/datoteke/473 (2014-02-03).
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Radi uvida u broj sveucilista, knjiznicnih sustava i samih visokoskolskih knjiznica,
bilo je potrebno provesti anketne upitnike u navedenim institucijama. Pregled je stanja
problemi u radu knjiznicnih sustava te kako bi se u buducnosti uspjeli izgraditi suvremeni
sveuciliSni knjizni¢ni sustavi u skladu s potrebama korisnika, razvojem komunikacijske

tehnologije i koji ¢e se ogledati u ve¢oj uginkovitosti knjiznica.'

Provedenim prikupljanjem osnovnih podataka o knjiznicama u sustavu maticne
djelatnosti koje je provedeno 2012. godine prema odluci Strucnoga vijeca sveucilisnih
maticnih knjiznica doslo se do sljede¢ih podataka: u Republici Hrvatskoj postoji sedam
sveuciliSta (Dubrovnik, Pula, Osijek, Rijeka, Split, Zadar 1 Zagrebll), Sest knjizni¢nih sustava
(knjiznicni sustavi u sklopu svih navedenih sveucilista, osim sveuciliSta u Dubrovniku ¢ije je
osnivanje u tijeku'?) i 89 knjiznica koje obuhvaéa nacionalni sveutili§ni knjizni¢ni sustav
(knjizni¢nom sustavu u Zadru pripada jedna knjiznica, u Dubrovniku tri, u Puli éetiri, u Rijeci
deset, u Splitu trinaest, u Osijeku osamnaest te u Zagrebu 39'%). Podatak koji je vrijedno
spomenuti jest da je u nacionalnom sveuciliSnom knjizni¢nom sustavu zaposleno 546 stru¢nih
knjiznicarskih djelatnika te da knjiznice u sustavu posjeduju 5.943.596 svezaka knjizne grade,

27.240 naslova tiskanih ¢asopisa i omogucuju pristup za 43 baze podataka.'

Analizom podataka provedenoga anketnog upitnika ustanovljeno je kako su najveci

problemi s kojima se susreu voditelji visokoskolskih knjiznica marginalizacija poloZaja

cey e

cen e

knjiZnice rijesila, neophodno je usvajanje Standarda za visokoSkolske knjiinice.15

2.2. Fakultetske knjiZnice

Budu¢i da rad govori o fakultetskoj knjiZnici Prehrambeno-tehnoloSkoga fakulteta,
ovdje ¢e se posebna pozornost posvetiti opisu aktivnosti 1 usluga fakultetskih knjiznica. To su

posebne strucne organizacijske knjiznice. Svojim se statusom vode kao

1%ysp. Strategija razvoja sveudilidnih knjizninih sustava u Republici Hrvatskoj: 2010.-2015. URL:
http://www.nsk.hr/wp-content/uploads/2012/12/Strategija-SKS web.pdf(2014-01-03) Str. 2-3.
"Www.hr: hrvatski homepage od 1994. URL: http://www.hr/hrvatska/znanost/sveucilista (2013-10-01)
© Usp. Majstorovié¢, Zagorka. Analiza stanja nacionalnog sveuciliSnog knjizni¢nog sustava, 2013.
URL:http://www.nsk.hr/wp-content/uploads/2013/04/Analiza-stanja_SKS RH.pdf (2013-10-01) Str.1.
13Usp. Isto. Str.1

14Usp. Isto. Str. 2.

15Usp. Isto. Str. 5.
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cen e

pridruzenih odjelnih knjiznica (knjiznice odsjeka, odjela, instituta, zavoda,
seminara,katedara i sI.).“16

Fakultetske knjiznice prikupljaju, obraduju, pohranjuju i daju na koristenje dokumente i
informacije znanstvenoga, obrazovnoga i op¢ekulturnog karaktera. Time je i logi¢no da su
one sastavni dio znanstveno-nastavne i istrazivacke infrastrukture jer izravno pridonose
razvoju znanosti te unapreduju odgojno-obrazovni i znanstveno-istrazivacki rad na sveucilistu
i na fakultetu.'” U Standardima se jo§ navodi i da su osnovni zadatci fakultetske knjiZnice:
izgradnja fondova, stru¢na obrada, uspostavljanje kataloga i/ili baza podataka, smjestaj i
zaStita grade, neposredni rad s korisnicima (pruzanje informacija, pretrazivanje, selektivna
diseminacija informacija i sli¢no), uspostavljanje veze s ostalim knjizni¢nim jedinicama te
organiziranje kulturnih aktivnosti."® Najvaznija usluga u svim knjiznicama, pa tako i u
fakultetskim, njihova je zbirka. Budu¢i da je fakultetska knjiznica specijalna, dalo bi se
zakljuciti kako je grada koju knjiznica nabavlja prvenstveno iz onih podrucja znanosti kojima
se fakultet bavi i na kojima se temelje predavanja i istraZivanja. Tako fond knjiznice treba
obuhvacati sve udzbenike i priru¢nike koji se navode u nastavnim planovima i programima te

doktorske i magistarske radove koji su obranjeni na mati¢nom fakultetu.'® Kako bi se

cey e

cen e

specijalnih zbirki, broj korisnika, obim posudbe, priroda zahtjeva i drugo.?’ Kao i sve ostale
ustanove, fakultetske knjiznice trebale bi svojim zaposlenicima osigurati programe u kojima
bi im omogucile napredovanje te ih na isto poticati jer zbog promjena u visokom Skolstvu
biti osposobljeni davati usluge koje odgovaraju novim nacinima ucenja i obuCavanja te
drugacijoj organizaciji visokoskolske ustanove.?* Drugi izvor, uz profesionalno obrazovanje
iskoriStavanja sadrzaja koji im stoje na raspolaganju. Vaznost edukacije korisnika ne lezi

samo u suhoparnom poucavanju korisnika novim sadrzajima i1 vjeStinama, ve¢ korisnici tom

'®Standardi za visokogkolske knjiznice. Nav.dj., str.3

v Usp. Isto. Str.1.

18 Usp. Isto. Str. 3-4.

1 Usp. Isto. Str. 6.

20 Usp. Isto. Str. 8.

2 Usp. Ambrozi¢, Melita. Utvrdivanje uspjesnosti poslovanja visokoskolskih knjiznica: od kvantitativnih do
kvalitativnih pokazatelja (doktorska disertacija). Zagreb: Filozofski fakultet, 1999. Str.32.
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edukacijom trebaju spoznati vaznost knjiZznice 1 njezinih sadriatja.22 Posebno je vazno
informacijsko opismenjavanje i1 informacijska pismenost koja je kljucna kompetencija
potrebna za cjelozivotno obrazovanje® i koja ¢e se spominjati u daljnjem tekstu. Sljedeca je

vazna stvar kod svih knjiZznica, pa tako 1 fakultetskih, prostor. Prema Analizi stanja

cen e

cey e

spremisni), nedostatak Citaonice za korisnike ili neodgovarajuée Gitaonice za korisnike.?*
Standardi navode kako je prilikom izgradnje i prilagodbe visokosSkolskih knjiznica vazno
voditi ra¢una o funkcionalnosti, fleksibilnosti, kompaktnosti, sigurnosti, neometanom rastu,
estetskom ugodaju te ekonomicnosti, §to se postize modularnim sustavom gradnje. One bi

trebale biti smjestene u sredi$njem prostoru fakultetske zgrade, lako pristupacne i uo¢ljive.”

2.2.1. OkruZenje u kojem djeluju fakultetske knjiZnice

Vremena su se promijenila i zajedno s njima promijenilo se i okruzenje u kojem
knjiznice djeluju. Razvojem tehnologije doSlo je novo, informacijsko, doba u kojem
tehnologija pomaZe pri organizaciji 1 brzini pruZanja usluge, no ujedno 1 odmaze zato Sto
korisnici u knjiznicama iScekuju najnoviju tehnologiju koju si knjiznice, najces¢e, ne mogu
priustiti. Na nemoguc¢nost nabave najnovije tehnologije uvelike utjece financijsko stanje 1
kriza u drZavi zbog koje mati¢ne ustanove ne dobivaju dovoljno financijskih sredstava. Kako
bi knjiZnice opstale u ovo doba informacija i interneta, one uvode promjene u poslovanje te se
uskladuju s promijenjenim na¢inom komunikacije i dolaskom do odredenih informacija. Tako

eey e

pregledati katalog na internetskim stranicama, bez fizickoga ograni¢enja.

Radi svoga se opstanka knjiznice moraju truditi i¢i ukorak s vremenom i
tehnologijama koje se svakodnevno pojavljuju na trzistu, osoblje knjiznice treba biti
inovativno 1 snalazljivo, no prije svega brzo i1 funkcionalno jer zbog pojave interneta korisnici
kao da su postali manje strpljivi. Stoga se pod utjecajem novih tehnologija javlja potreba za

promjenom postojecih proizvoda i usluga koje knjiznica nudi. Novi proizvodi i usluge trebaju

22Usp. Tokié,Ilvo; Mihali¢, lvanka; Takac, Mirko. Edukacija korisnika specijalne knjiznice: obveza ili prilika?. //
5.dani specijalnog knjiznicarstva Hrvatske Opatija 10. i 11. travnja 2003. Edukacija korisnika i knjizni¢nog
osoblja, zbornik radova, uredila Maja Joki¢, Hrvatsko knjiznicarsko drustvo, Zagreb, 2004. Str. 183

2 Spiranec, Sonja. Informacijska pismenost-klju¢ za cjeloZivotno ucenje. // Casopis Edupoint 3, 17 (2009). Str. 7.
URL: http://edupoint.carnet.hr/casopis/cimages/edupoint/ep 17 1.pdf (2014-01-03)

24 Usp. Majstorovié, Zagorka. Nav.dj., str. 1.

» Usp. Standardi za visokoskolske knjiznice. Nav.dj., str. 8.
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biti uskladeni s novim tehnologijama 1 novim korisnickim potrebama. Kako bi knjiznica
zainteresirala svoje korisnike i zadovoljila njihove potrebe, potrebno je promijeniti
tehnologije, ponuditi jednostavnije tehnike pretrazivanja baza podataka, omoguditi
jednostavnije 1 ekonomicnije pristupanje e-Casopisima 1 e-bibliografskim bazama, pruzati
savjete za koriStenje grade, distribuirati popis literature elektroniCkim putem, omoguciti

. . : : oL N y . .1 26
pristup internetu radi samostalnoga informiranja i stru¢noga usavrSavanja korisnika.

Danas studenti imaju mogucnost birati knjiznice koje nude najbolje usluge i gradu,
kombinirati razne obrazovne modele, od tradicionalnih do online modela, te eksperimentirati s
formatima za razlicite profile studenata koji pohadaju fakultet pri kojem djeluju. Negativna je
strana informacijskoga doba S§to studenti na fakultete najces¢e dolaze nespremni, bez
prethodnih znanja (barem ne u tolikoj mjeri koliko je to bilo prije, kada je bila privilegija
pohadati fakultet). Takav je profil studenata jo§ jedan izazov za knjiznice. Kako bi pridobile
njihovu pozornost, moraju ponuditi inovativne usluge kako bi studenti uspje$no polagali

ispite.?’

Fakultetska knjiznica ima dvije glavne skupine korisnika - studente i profesore.
Profesori su ti koji usluge knjiznice najceSce koriste radi posudbe knjige 1 pretrazivanja
literature te u prostorije knjiznice zalaze rjede nego $to to ¢ine studenti. Budu¢i da studenti
ceS¢e dolaze u knjiZznicu te koriste njezine usluge, potrebno je vise se prilagoditi njima i
zadovoljavanju njihovih potreba. Pritom najvise pozornosti treba usmjeriti na tehnologiju koja
se nalazi u knjiznici jer ipak ona pokrec¢e danasnji svijet. Uz to knjiznice moraju biti spremne
za pojavu novih nacina studiranja i pohadanja predavanja (na primjer, MOOC?- massive open
online courses), to jest online predavanja koja se sve vise pojavljuju, te se moraju prilagoditi

novim nacinima studiranja 1 stalno biti uklju¢ene u razvoj i napredak istih kako ne bi izumrle.

2.2.2. Uloge i zadatci fakultetskih knjiZnica

?® Aparac-Jelusi¢, Tatjana. Knjizni¢ni proizvodi i usluge-§to korisnici oéekuju od suvremene sveuctili$ne
knjiznice.// Zbornik mednarodnega posvetovanja ob stoletnici Univerzitetne knjiznice Maribor/uredili Ferlez
Jerneja; Legat Dunja. Maribor: Univerzitetna knjiznica, 2003. Str. 87.

7 Usp. Environmental Scan 2013: by the ACRL research planning and review committee.Chicago: Association of
College and Research Libraries, 2013. URL:
http://www.ala.org/acrl/sites/ala.org.acrl/files/content/publications/whitepapers/EnvironmentalScan13.pdf
(2014-01-03). Str.3.

28 Usp. Isto
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Knjiznica je neprofitna organizacija koja, najéesc¢e, nudi neopipljiv proizvod; ona nudi
svoje usluge i proizvode koji se vezu za intelektualne sadrzaje. Odluka korisnika o koristenju
knjiznice 1 njezinih proizvoda temelji se na usmenoj predaji postojecih korisnika knjiznice.
Knjiznica tako moze ponuditi vrijedne i posebne proizvode i usluge jer se radi 0 generiranju
novih znanja, osiguravanju prijenosa prikupljenoga znanja i vjeStina na sljedece, mlade

narastaje.”’
Prema Nacrtu Standarda osnovna uloga i zadatci fakultetskih knjiznica su:

e izgradnja knjizni¢ne zbirke

e formalna i sadrzajna obrada, izrada kataloga i drugih pomagala u tiskanom i/ili
elektronickom obliku

e pruzanje informacijskih usluga i odrzavanje mreznih stranica

e osiguravanje koristenja grade u knjiznici i pristupa daljinski dostupnoj gradi te

cen e

cey e

e izrada pravilnika vezanih uz poslovanje 1 vodenje dokumentacije o

poslovanju®.
Uz osnovne uloge, fakultetske knjiznice trebaju i:

e pratiti potrebe za znanstvenom 1 nastavnom gradom na mati¢nom fakultetu

¢ sudjelovati u koordiniranoj izgradnji fondova

e nabavljati dovoljan broj primjeraka ispitne literature i prirucnika za studente

e nabavljati referentnu gradu za svoje znanstveno podrucje

e izgraditi specijalne zbirke za svoje znanstveno podrucje

e izgraditi repozitorij za pohranu elektronickih inafica intelektualnih uradaka
mati¢ne ustanove

e sudjelovati u nastavno-obrazovnoj djelatnosti*".

Uloga knjiZnice koja ¢e se u daljnjem tekstu spominjati vezana je uz korisnike, to¢nije,

za neposredni rad s korisnicima. Toj ulozi pripada pruzanje informacija, retrospektivna

2 Usp. Aparac-Jelusi¢, Tatjana. Nav.dj., str.86.
%0 Usp. Standardi i smjernice razvoja. Nav.dj., str.6-7.
31

Usp. Isto, str. 7.
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cen e

pretrazivanja, posudba 1 meduknjiznicna posudba, poduka korisnika za sluzenje
informacijskim pomagalima kojima knjiznica raspolaze, upoznavanje s moguénostima

pretraZivanja i dobivanje Zeljenih dokumenata iz baza podataka i fondova.*

Dvije su uloge medu vaznijima prilikom rada s korisnicima u fakultetskim
knjiznicama - opismenjavanje i obrazovanje te ¢e u daljnjem tekstu biti poblize obrazlozene.
Razlog je njihovoj vaznosti vrlo jednostavan - ako knjiznice, to jest osoblje u knjiznicama,
osmisle kvalitetne programe koji se bave tim uslugama, postoji mogucénost da se svijest
korisnika promijeni te da shvate razliku izmedu bitne i brze informacije, da znaju kako do nje

do¢i te kako ju pravilno iskoristiti 1 primijeniti u daljnjem obrazovanju i napredovanju.

2.2.2.1. Opismenjavanje

Pismenost viSe nije samo sposobnost i umijece Citanja i1 pisanja. Ona se, stalnim
razvojem tehnologija, razgranala i1 proSirila na nove vrste pismenosti. Ona pismenost koja je
usko povezana s knjiznicama informacijska je pismenost koju ALA (American Library
Association) definira kao moguénost prepoznavanja potrebe za informacijama, posjedovanje

mogucénosti za pronalaZenje i procjenu te u¢inkovito koristenje potrebnih informacija.®

Kako se mijenja vrijeme u kojem knjiZnice djeluju, tako se mijenjaju 1 tehnologije 1
znanja. U danasnje doba, kada se sustavno radi na informatiziranju i digitaliziranju znanja,
najvaznije su baze podataka i znanje koriStenja njima. Vec¢ina dana$njih studenata upoznata je
s radom na racunalu jer su uz racunala odrastali, no to ne znaci da znaju pronaci kvalitetne
informacije. NajCeS¢e se okrecu jednostavnim 1 brzim internetskim traZilicama kako bi Sto
prije dobili potrebnu informaciju, a internet im je glavni (ponekad 1 jedini) medij uc“:enja,34
dok im je pretraZivanje baza podataka ili koriStenje naprednih opcija pretraZivanja strano.
Zbog nedostatka informacijske pismenosti studenti najcesce koriste informacije i sadrzaje
upitne relevantnosti te one koje pronadu u kratkom roku. Tu knjiznica ima jako veliku ulogu s
obzirom da ima uvjete organizirati radionice informacijskoga opismenjavanja. Kako bi
knjiznice zainteresirale studente za svoje radionice, trebaju prvo osvijestiti i educirati

profesore te na njih prenijeti znanja vezana za informacijsku pismenost.

32 Usp. Standardi za visokoskolske knjiznice. Nav.dj., str. 3-4

3 Usp. Information Literacy Competency Standards for Higher Education. Chicago: Association of College and
Research Libraries, 2000. URL:
http://www.ala.org/acrl/sites/ala.org.acrl/files/content/standards/standards.pdf (2014-01-03). Str. 2.

34Usp. Spiranec, Sonja. Nav.dj., str. 10.
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Da bi to postigle, bilo bi dobro da se ugledaju na Ameriku i Australiju koje imaju dugu
tradiciju ucenja na daljinu te prednjace u dostupnim i objavljenim programima informacijske
pismenosti. Programi se ostvaruju edukacijskim teCajevima i prezentacijama te najceSce

sadrze sljedece cjeline:

e definiranje informacijskoga problema (upit, klju¢ne rijeci)
e vrste informacijskih izvora i njihovo koristenje

e pronalazenje izvora

e strategije pretrazivanja

e informacije na internetu

e vrednovanje informacija

e ctika koristenja izvora®

Klju¢ uspjeha jednoga ovakvog programa temeljen je na medusobnoj suradnji knjizni¢noga i
nastavnoga osoblja. No uz tu suradnju studenti su ti koji odlucuju hoce li prihvatiti program i
na pravilan nacin pretrazivati informacije ili ¢e se drzati dosadasnjega nacina studiranja i

ucenja.

2.2.2.2. Obrazovanje

Ciljevi visokoga obrazovanja i poslanje knjiznice medusobno su usko povezani te
utjeCu jedno na drugo. Visoko obrazovanje temelji se na stvaranju ,,drustva znanja“36 koje se
temelji na znanju dostupnom svakom pojedincu, dok je poslanje knjiznica, uz prikupljanje,
cuvanje i sredivanje znanja, osigurati pristup i koriStenje znanja kako bi se stvorilo neko novo
znanje. Budu¢i da se u radu govori o fakultetskim knjiZznicama, vazno je naglasiti kako je
edukacija studenata, korisnika fakultetskih knjiZnica, znacajna zato §to oni predstavljaju

generaciju mladih obrazovanih ljudi koji razvijaju i oblikuju danasnje druStvo te i buduce

» Usp. Isto, str. 11.

*® Drugtvo znanja oznacava drustveni i gospodarski poredak u visoko razvijenim zemaljama. Termin se primarno
odnosi na ekonomiju koja je utemeljena i izgradena na znanju koje se koristi za proizvodnju i upravljanje.
Takoder se koristi za uporabu znanja i tehnologije za proizvodnju ekonomske koristi. U drustvu znanja, znanje je
alat. Strukturu drustva znanja prvi je puta definirao Institut Svjetske banke kako bi olaksao proces tranzicije
zemalja u gospodarstvo znanja. Svjetska banka grupirala je odrednice drustva znanja u Cetiri stupa koja su
klju¢na da bi zemlja bila sposobna u potpunosti sudjelovati u drustvu i gospodarstvu temeljenom na znanju.

Prvi stup je obrazovanje, drugi je inovacijski sustav, treci je ICT sektor te je Cetvrti pravni i ekonomski okvir. Usp.
Bari¢,Vinko; Jele¢ Raguz, Mirjana. Hrvatska na putu prema drustvu znanja. URL: http://hrcak.srce.hr/file/91226
(2014-10-01). Str. 58-61.
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drugtvo.*” Kako bi se osiguralo kvalitetno obrazovanje u knjiznicama, knjiznice prvenstveno
trebaju biti potpora obrazovnom procesu i uz to bi trebale korisnicima omoguciti neometani
rad u knjiznicama, bilo da on ukljucuje skupinski rad ili onaj samostalni, tihi rad. Uz to treba
korisnicima omoguciti slobodan pristup informacijama i u digitalnom i u tiskanom obliku.
Knjiznice bi trebale poticati korisnike na ucenje i otkrivanje novih znanja. Na taj ¢e nacin

drustvo znanja biti kvalitetno.

3. Vrednovanje uspjeSnosti poslovanja u visokoSkolskim knjiZznicama

Prije raSclambe metoda mjerenja uspjeSnosti poslovanja u visokoSkolskim
knjiznicama, potrebno je definirati pojam ,,vrednovanje”. Prema medunarodnoj normi ISO
11620:2008 vrednovanje je

»process of estimating the effectiveness, efficiency, utility and relevance of a service
or facility“*.

U slobodnom prijevodu; vrednovanje je proces procjene uspjesnosti, ucinkovitosti, korisnosti
i relevantnosti usluga ili ustanova. Ono je sveobuhvatna i detaljna aktivnost koja je usmjerena
na S§iri raspon pitanja vezanih uz upravljanje uslugama i1 njihovim ucinkom. Cilj je
vrednovanja povecanje ucinkovitosti uz procjenu knjizni¢nih programa i usluga ¢ime se
utvrduje ispunjavaju li programi 1 usluge koje knjiznica nudi utvrdene zadace 1 ciljeve.
Vrednovanje se provodi kako bi se doSlo do zakljuc¢aka koji bi mogli koristiti kao temel;
budu¢im odlukama te kako bi knjiznice opravdale svoje poslovanje financijerima i §iroj
javnosti, to jest korisnicima.*® Uz samo vrednovanje moZemo povezati i prateée postupke i
metode: prikupljanje statistickih podataka, utvrdivanje razine kvalitete, benchmarking analize,

strateSko planiranje i mjerenje uspjesnosti poslovanja pomocu pokazatelja.40

3.1. Koncept kvalitete

37Usp. Dikli¢, Jelena. Uloga knjiZznice u informacijskom opismenjavanju studenata.
URL:http://oziz.ffos.hr/repozitorij/eserv/0ZIZ:11/Uloga knj u inf opismenjavanju studenata Jelena Diklic.pd
f(2013-12-09). Str.2.

*¥|nformation and documentation-Library performance indicators (1ISO 11620:2008).URL:
http://portal.psz.utm.my/psp/wp-content/uploads/2012/08/BS 1SO11620 2008.pdf. (2014-21-01). Str. 3.
39Usp. Badurina,Boris; Dragija lvanovi¢, Martina; Krtali¢, Maja. Vrednovanje knjizni¢nih sluzbi i usluga
akademskih i narodnih knjiznica. // Vijesnik bibliotekara Hrvatske 53,1(2010), str.49.

%0 Usp. Tuskan Miho¢ié, Gorana. Mjerenje uspjesnosti poslovanja u narodnoj knjiznici. // Vjesnik bibliotekara
Hrvatske 54, 4(2012), str. 214.
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Kao §to je ranije spomenuto, prije su se knjiznice mjerile veli¢inom fonda - S§to je
knjizni¢ni fond bio veéi i sveobuhvatniji, knjiznica se smatrala kvalitetnijjom. Promjenom
okruzenja u kojem danasnje knjiznice djeluju, promijenio se i koncept kvalitete. Knjiznice su
se okrenule korisnicima i njihovim zahtjevima i zbog toga je bilo potrebno podizanje kvalitete
usluga na novu razinu. Tako se fokus sa samoga proizvoda pomaknuo na njegovu svrhu;

svrhu usluge i/ili proizvoda u dananje doba definiraju korisnici, to jest njihove potrebe.**

Kako bi se osigurala kvaliteta proizvoda 1/ili usluge, prvo je vazno definirati namjenu
proizvoda i/ili usluge te postici ,,sporazum* da ¢e isti zadovoljavati korisnicke potrebe nakon
cega slijedi odredivanje karakteristika proizvoda i/ili usluga koje korisnici iS¢ekuju. Nakon
Sto se osigurala kvaliteta proizvoda vazno je da ponuditelj, u ovom slu€aju knjiznica, osigura
trajnu kvalitetu proizvoda prema dogovorenim uvjetima.*> Osiguravanje kvalitete u svim
strukama, pa tako i u knjiznicarskoj, najCesée rezultira ograni¢avanjem vlastitih aktivnosti,
sve su snage usmjerene prema unapredenju kvalitete proizvoda i/ili usluga koja je knjiznici
vazna, stoga se ostali proizvodi i/ili usluge stavljaju u drugi plan jer oni nisu u tom trenutku
od velike vaZnosti za korisnike. Cesto se uz kvalitetu veze i pojam cijene, odnosno &esto se
pojam kvalitete povezuje s visokom cijenom. To, naravno, nije uvijek tako jer poboljSanje
kvalitete proizvoda i/ili usluga duzne su financirati nadlezne ustanove kako bi zadrzale

korisnike.

Postupak kojim se sustavno upravlja kvalitetom sloZen je te zahtijeva, kao Sto je veé
navedeno, neprekidno poboljSavanje iste. Upravo se zbog toga u strategiju ugraduju potrebni

elementi kao §to je benchmarking. Benchmarking je prema Kotleru

»proces usporedivanja proizvoda i procesa tvrtke s onima koje ima
konkurencija ili vodece tvrtke u drugim industrijama s namjerom pronalaZenja
nacina za poboljsanje kvalitete i izvedbe**®
Najvecu primjenu benchmarking nalazi u upravljanju knjiznicama te je najuc¢inkovitiji
prilikom postupka mjerenja uspjesnosti. Njegova se svrha moZe saZeti u Cetiri osnovna
pitanja:

1. Koja organizacija radi najbolje?

2. Kako to rade?

41 Usp. Petr Balog, Kornelija. Prema kulturi vrednovanja u visokoskolskim knjiznicama.Osijek: Sveuciliste J. J.
Strossmayera: Filozofski fakultet, 2010. Str. 79.

2 Usp. Isto. Str. 80.

43Kot|er, Philip...[et al.]. Osnove marketinga. 4. europsko izdanje. Zagreb: Mate: Zagrebacka Skola ekonomije i
managementa, 2006.
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3. Kako mi to radimo sada?

4. Kako mozemo postati ravnopravni ili nadmasiti najbolje? **

Vodeéi se ovim pitanjima i prolaze¢i kroz sve etape procesa benchmarkinga (identifikacija
procesa koji treba unaprijediti, planiranje provedbe, vlastito polaziSno stanje, analiza
poslovanja knjiznice s kojom se usporeduje, analiza podataka i usporedivanje razlika i
sli¢nosti, unapredivanje kritickoga procesa i primjena i pracenje rezultata®™), knjiznice bi
trebale do¢i do glavnoga cilja benchmarkinga, to jest na kraju procesa trebale bi moci pronaéi

najbolje metode za poboljSanje kvalitete usluga unutar vlastite knjiznice kako bi zadovoljili

korisnicke zahtjeve i potrebe.

3.1.1. Is¢ekivanja i zadovoljstvo korisnika i njihovo mjerenje

Primarni je cilj sustava kvalitete i organizacije u svakoj ustanovi (ili bi barem to trebao
biti) zadovoljstvo korisnika. Zadovoljstvo je Kkorisnika njegova percepcija o stupnju
zadovoljavanja njegovih iS¢ekivanja koja ovise i na koje utjeCe mnogo ¢imbenika poput
vremena, prostora, socijalnih i gospodarskih prilika, razvoj tehnologije, konkurencija,*
povijest usluge, profil korisnika i lokalne okolnosti.*” Postoje dvije vrste zadovoljstva
korisnika: zadovoljstvo pojedinacnom uslugom te zadovoljstvo sveukupnim pruzenim
uslugama.”® Na zadovoljstvo korisnika u knjiZznicama utje¢u konkurentne knjiZnice, to jest
stjecanje novih iskustava u drugim knjiznicama koje nude bolje usluge ili bolje proizvode.
Zbog Ceste promjene zadovoljstva knjiznice trebaju sustavno i ucestalo pratiti zadovoljstvo
svojih korisnika te u svakom trenutku biti spremne na prilagodavanje korisnickim

oc¢ekivanjima jer ako ne reagiraju na vrijeme, kod korisnika se pojavljuje nezadovoljstvo.

1988. godine Zeithaml, Parasuraman i Berry osmislili su SERVQUAL koji je prvotno
namijenjen za komercijalni sektor. On mjeri iS¢ekivanja i percepcije kvalitete primljene
usluge. Mjere se elementi koji su vazni korisnicima i podijeljeni su u pet dimenzija:
samopouzdanje, empatija, pouzdanost, prijem¢ivost 1 fiziCke karakteristike. Nakon Sest godina

1 brojnih tehnoloskih inovacija autori su dodali jo§ dvije razine koje su se odnosile na

o Usp.Katalenac, Dragutin. Moguénost primjene benchmarkinga u upravljanju knjiznicama. // Knjizni¢arstvo:
glasnik Drustva knjizni¢ara Slavonije i Baranje 4, 1-2(2000). URL: http://www.knjiznicarstvo.com.hr/wp-
content/uploads/2012/06/88 Katalenac 2000 1-2.pdf (2014-01-24)

> Usp. Isto.

a6 Usp. Erceg, Aleksandar, Glavas Gordan. Zadovoljstvo korisnika-primarni cilj sustava kvalitete. // 3. Hrvatska
konferencija o kvaliteti:zbornik radova. Cavtat, 1991. URL: http://issuu.com/kvaliteta.net/docs/namedcaff4
(2014-01-26)

v Usp. Petr Balog, Kornelija. Prema kulturi vrednovanja u visokoskolskim knjiznicama. Nav.dj., str., 90.

8 Usp. Isto
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iS¢ekivanja: zeljenu razinu usluge 1 odgovarajucu razinu usluge. Svaki se iskaz pojavljuje dva
puta. Jedan myjeri iSCekivanja, a drugi korisnikovu percepciju. Razlika izmedu percepcije i
is¢ekivanja oznaGava kvalitetu.”® Problem je kod SERVQUAL alata §to korisnici najéesce
nemaju vremena toliko se posvetiti ispunjavanju i ocjenjivanju anketnih upitnika, a ¢esto im
ponudeni pojmovi znaju biti apstraktni i nerazumljivi. Zato su autori SERVQUAL-a osmislili
Gaps Model of Service Quality model koji sluzi za premosc¢ivanje razlike izmedu is¢ekivanja

korisnika i konkretne usluge koja se detektira instrumentom.*

Deset ¢imbenika koji karakteriziraju kvalitetu usluge koje su prepoznali autori
SERVQUAL-a su: fizi¢ki elementi (izgled zgrade, uredenje knjiznice), pouzdanost (tocnost i
pouzdanost), prijem¢ivost (brzina usluge), ljubaznost (ljubaznost, postovanje i prijateljski
odnosi), empatija (briga za korisnika), kompetentnost (znanje i stru¢nost osoblja), sigurnost,
pristup (pristupacnost i jednostavnost kontakta) komunikacija (razgovor s korisnicima) i
razumijevanje korisnika (upoznavanje korisnika).>® Alati koji se koriste za mijerenje
zadovoljstva korishika su SERVQUAL i LibQUAL.

Budu¢i da je SERVQUAL namijenjen za komercijalni sektor, bilo ga je teSko prilagoditi
knjizni¢nim potrebama. Zbog toga su Fred Heath 1 Colleen Cook 1999. godine dosli na ideju
stvaranja modela koji je prilagoden isklju¢ivo knjiznicama i pokrenuli projekt pod nazivom
LibQUAL + ®. Danas se ovim modelom sluze mnoge knjiZznice i njihov se broj sve vise
povecava. LibQUAL je paket usluga kojim knjiZnica prati, razumije i djeluje na korisnikovo

misljenje o kvaliteti usluga. Ciljevi su ovoga modela:

e promicati kulturu izvrsnosti u pruzanju knjizni¢nih usluga
e pruziti bolje razumijevanje korisnicke percepcije o kvaliteti knjizni¢nih usluga
e sustavno prikupljati povratne informacije o kvaliteti usluga

e identificirati primjere dobre prakse u pruZanju usluga

cen e

9 Usp. Ozreti¢ Dosen, Durdana; Skare, Vatroslav; Skare, Tatjana. Mjerenje kvalitete usluge primarne
zdravstvene zastite SERVQUAL instrumentom. // Revija za socijalnu politiku 17, 1(2010). URL:
http://hrcak.srce.hr/file/75218 (2014-01-26)

>0 Usp. Petr Balog, Kornelija. Prema kulturi vrednovanja u visokoskolskim knjiznicama. Nav.dj., str. 93-94
>t Usp. Isto, str. 91-92
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e razvijati nove 1 poboljSavati postojee usluge te cjelokupno poslovanje i upravljanje

knj iznicom.>

Prednosti su koristenja LibQUAL-a, pa na kraju krajeva i SERVQUAL-a, da korisnici imaju
mogucnosti iskazati svoje misljenje o uslugama i koje usluge treba poboljsati kako bi
knjiznice mogle upravljati ocekivanjima korisnika. Knjiznice tako mogu razviti usluge koje ¢e
u vecoj mjeri zadovoljiti i§¢ekivanja svojih korisnika koriste¢i se metodom usporedbe s

drugim knjiznicama i njihovim visoko ocijenjenim uslugama.

Svi dosad spomenuti alati - benchmarking, SERVQUAL, LibQUAL i drugi - ¢iji je
cilj pridonositi i unapredivati kvalitetu usluga, poboljsanju kvalitete 1 zadovoljstvu korisnika,
dio su postupka sveukupnoga upravljanja kvalitetom (Total Quality Menagement, TQM) koji
predstavlja nacin zivota, poslovnu filozofiju i kulturu, nacin obavljanja poslova, strukturu za

donosenje poslovnih odluka, strategiju za planiranu promjenu i dugogodi$nju obvezu.*

TQM je pokretan idejom da se uvijek moze pruziti bolja usluga, poslovati bolje. Knjiznice su
te koje bi trebale biti svjesne da uvijek moze bolje, koje bi trebale teziti boljem cjelokupnom
poslovanju i zadovoljavanju korisni¢kih potreba kako bi potukle konkurenciju i same postale

konkurencija drugim knjiznicama na prenapucenom trzistu.

3.2. Metode mjerenja uspjeSnosti u visokoskolskim knjiZznicama

Tijekom povijesti uspjesnost knjiznice najceSce se pratila veli¢inom njezinoga fonda
dok su korisnici i njihovo zadovoljstvo uvijek bili u drugom planu. Kako se vrijeme i
okruzenje u kojemu knjiznice djeluju mijenjalo, tako su 1 korisnici dosli u prvi plan. Mnoge su
promjene na to utjecale, poc¢evsi od onih tehnoloskih pa sve do promjene medija na kojem se
grada nalazi te promjena u nakladnickoj struci (povecanje cijena knjiga, Casopisa i slicno).
Time se dolazi do ¢injenice kako se danas najviSe pozornosti usmjerava k mjerenju usluga
(ono §to knjiznica radi 1 ¢ime se bavi), zadovoljstvu korisnika, financijera 1 osoblja za razliku
od prijasnjega mjerenja ulaznih podataka (statisticki podatci o veli¢ini fonda, broju korisnika i

osoblja knjiznice).>*

>?Usp. LibQUAL + ®: Charting Library Service Quality. URL: http://www.libqual.org/about/about lg/general _info
(2014-01-27)

> petr Balog, Kornelija. Prema kulturi vrednovanja u visokoSkolskim knjiznicama. Nav.dj., str. 96.

> Usp. Mihali¢, Marina. Mjere li samo pokazatelji uspjesnosti vrijednost knjiznica?: prema vrednovanju
drustvenih ciljeva organizacija u kulturi. // Vjesnik bibliotekara Hrvatske 55, 1(2012), str. 32.
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Mjerenje uspjesnosti u knjiznicama moze se obaviti na razne nacine koji ovise o vrsti
knjiznice i skupinama korisnika. O metodama mjerenja govori brojna strana i domaca
literatura. No najprije je vazno objasniti pojam mjerenja. Mjerenje uspjeSnosti u knjiznicama
moze se objasniti kao usporedba onoga Sto knjiznica radi s onime Sto bi trebala raditi 1 $to zeli
postiéi.>® Kako bi se uspjesnost mogla kvalitetno procijeniti, potrebno je prikupljene podatke
usporediti sa standardima® koji su propisani i mjeriti ih sustavnim praéenjem potreba i
stavova korisnika te vrednovanjem uspjenosti prema objektivnim i utvrdenim mjerilima.>’
Na tome se temelji dokazivanje uspjes$nosti poslovanja. U tom trenutku knjiznica ¢e znati
koliko je zapravo uspjeSna u svom radu. U cijelom tom postupku javljaju se 1 izazovi za
knjiznice. Knjiznice tako moraju naci rjeSenja kako odgovoriti na sve vise zahtjeva za novim
uslugama, kako ugraditi nova tehnoloska rjeSenja u postoje¢u organizacijsku strukturu te kako

u svemu tome jo$ i zadovoljiti korisni¢ke zahtjeve koji postaju sve sloieniji.58

Mjerenje uspjeSnosti poslovanja knjiznice sloZeni je proces prilikom kojega je
potrebno definirati ciljeve i potrebne korake te ga detaljno isplanirati prije nego se zapocne sa
samom provedbom. Prilikom vrednovanja vazno je definirati i odrediti pokazatelje uspjesnosti
koji ¢e biti relevantni. Oni kvantificiraju odredene velicine i koncepte Cija se u€inkovitost zeli
izmjeriti.”® Postoje razni prijedlozi pokazatelja uspjesnosti, a u ovom ée radu biti obradeni oni
koji se nalaze u najnovijem izdanju medunarodne norme ISO 11620:2008. Preteca je ovih
normi hrvatska norma HRN 1SO 11620:2001, Informacije i dokumentacija - Pokazatelji
ucinaka knjiznica koja je dostupna na hrvatskom jeziku dok prva spomenuta norma jo§ nema

svoju hrvatsku inacicu. U njoj je izdvojeno 47 pokazatelja koji ¢e biti prikazani u nastavku.

55Usp. Petr Balog, Kornelija. Prema kulturi vrednovanja u visokoskolskim knjiznicama. Nav. dj. str. 65.

>® Primjeri standarda za visokogkolske knjiznice: ACRL-ovi standardi za visokokolske knjiznice. Standards for
Libraries in Higher Education. Chicago: The Association of College and Research libraries, 2011. URL:
http://www.ala.org/acrl/sites/ala.org.acrl/files/content/standards/slhe.pdf (2014-01-04); Smjernice za
australijske specijalne knjiznice. Guidelines for Australian Special Libraries. Australian Library and Information
Association, 2010. URL: http://www.alia.org.au/about-alia/policies-and-guidelines/alia-policies/guidelines-
australian-special-libraries (2014-01-04); Standardi za kanadske fakultetske knjiznice. Standards for Canadian
College Libraries. Canadian Library Association, 2004. URL:
http://www.cla.ca/AM/Template.cfm?Section=0ccasional Paper Series&Template=/CM/ContentDisplay.cfm&
ContentlD=4040 (2014-01-04); Standardi za filipinske knjiznice. Standards for Philippine Libraries. Manila,
Professional Regulations Commission, 2007. URL:
https://www.google.hr/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=18&cad=rja&ved=0CCQQFjAA&url=http%3
A%2F%2Falinet.wikispaces.com%2Ffile%2Fview%2FProposed%2BSTANDARDS FOR_PHILIPPINE LIBRARIES.doc
&ei=izbxUrDtl4ilyAPinYGYBA&&usg=AFQjCNHiYOTWfOwtqly2Clc2 y0QUIbnsQ&sig2=1Zwtc0T39aWXbljVejZy g
&bvm=bv.60444564,d.bGQ (2014-01-04)

> Usp. Badurina, Boris. Vrednovanje. Nav.dj., str. 40.

> Usp. Petr Balog, Kornelija. Prema kulturi vrednovanja u visokoskolskim knjiznicama. Nav.dj., str. 131.
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Prilikom procesa mjerenja medusobno se ispreplicu kvantitativna i1 kvalitativna
mjerenja. Kada govorimo o kvantitativnim pokazateljima uspjesnosti u knjiznicama, najcesce
mislimo na prikupljanje statistickih podataka,® dok se kod kvalitativnih pokazatelja koriste
metode anketiranja, intervjuiranja, fokus grupe s korisnicima ili mogué¢im korisnicima, studije
slucaja, mentalne mape, metode promatranja, vodenje dnevnika®® te zapazanja prilikom

izravne komunikacije s korisnicima.®

Kao §to je ranije navedeno, samo vrednovanje provodi se kako bi se doslo do
odredenih rezultata i zakljucaka i time postaje uporiste za daljnje donoSenje odluka i promjena

unutar knjiznice kako bi korisnicima bile omogucene usluge i Zeljenje promjene.

3.3. Pokazatelji uspjeSnosti

Pokazatelji uspjeSnosti vazan su dio vrednovanja knjiznicnoga sustava, samih
knjiznica i njezinih usluga. Pomocu njih knjiznice imaju uvid u kvalitetu svojih usluga.
Definicija pokazatelja uspjeSnosti prema medunarodnim ISO standardima glasi:

Lhumerical, symbolic or verbal expression, derived from library statistics and data
used to characterize the performance of a library*®

to jest, pokazatelji performansi su numericki, simbolicki ili verbalno izrazeni te proizlaze iz

cen e

zadovoljava korisnicke potrebe te je pri tome najceS¢a mjera subjektivni stav korisnika do
kojega se najéeSée dolazi anketnim istrazivanjima ili intervjuima.** Oni se, kao takvi,
ucinkovito koriste pri procjeni, to jest vrednovanju knjiznice. U cijelom se procesu kvaliteta 1
ucinkovitost usluga koje knjiZnica nudi vrednuju u skladu s poslanjem, ciljevima 1 vizijom
koje je knjiznica postavila. Uz to, moraju biti povezani sa sustavnim planiranjem knjiznice i
njezinim vrednovanjem. Kao i u svakoj drugoj organizaciji i ustanovi, mjerenje i ocjenjivanje
uspjesnosti mora biti redovito provodeno kako bi knjiznica bila uspjesna. Prema ISO

standardima dva su glavna cilja pokazatelja uspjesnosti:

% Usp. Mihali¢, Marina. Nav.dj., str. 35.

ot Usp. Isto, str. 32.

62Usp. Martek, Alisa; Krajna, Tamara; Fluksi, Tea. Koliko je zapravo dobra vasa knjiznica? // Uspostava kvalitete
u specijalnim i visokoskolskim knjiznicama - knjiznice u bolonjskom okruzenju: zbornik radova: 10. dani
specijalnih i visokoskolskih knjiZnica, Opatija, 24.-26. travnja 2008. / uredile Irena Pilas i Alisa Martek. Zagreb:
Hrvatsko knjizni¢arsko drustvo, 2009. Str. 14.

® Information and documentation. Nav.dj., str. 5.

o Usp. Mihali¢, Marina. Nav.dj., str. 34.
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e olaksati nadzor u procesu upravljanja

e osigurati temelje za obavjeStavanje i komuniciranje izmedu knjizni¢noga osoblja,

financijera i samih korisnika®

Vazno je napomenuti kako svi navedeni pokazatelji uspjesnosti nisu jednako dobri za sve
knjiznice. Postoje razne vrste knjiznica (narodne, visokoSkolske, muzejske) koje su
financirane na razli¢ite naéine, ¢uvaju i daju na koristenje razli¢itu gradu, zadovoljavaju
potrebe korisnika razli¢itih skupina i profila. Kako se knjiznice razlikuju svojim poslanjem i
uslugama, tako se razlikuju i kriteriji prema kojima ocjenjuju svoju uspjesnost. Iz toga
vizijom 1 ciljevima knjiZnice, dogovaraju koji su pokazatelji uspjeSnosti najprikladniji. Uz
vjestine koje knjizni¢ari moraju imati prilikom odabira pokazatelja uspjesSnosti, knjiznica

mora uzeti u obzir i sljede¢e ¢imbenike:

Hoce li pokazatelji uspjesnosti pomo¢i pri upravljanju knjiznice?

cen e

cey e

imaju li dovoljno znanja za isto?
e Zahtijeva li vanjsko tijelo odredene podatke? Ako zahtijeva, potrebno je prosuditi
mogu li se dobiveni podatci koristiti za proizvodnju knjizni¢nih pokazatelja

uspje§nosti.66

Pokazatelji uspjesnosti, navedeni u normama, temelje se na balanced scorecard
(uravnoteZena tablica rezultata) metodologiji koju su osmislili Robert Kaplan i David Norton
dvadesetih godina prosloga stolje¢a. Balanced scorecard mjeri organizacijsku izvedbu kroz
etiri gledita: potro$ace, unutarnje poslovne procese, ucenje i razvoj i financije®. U
posljednjim ISO standardima postoji 45 pokazatelja uspjesSnosti. Oni su podijeljeni u Cetiri
skupine.®® Prva skupina odnosi se na izvore, pristup i infrastrukturu u kojima se procjenjuje
uspjesnost zbirke (dostupnost obveznih naslova, postotak obveznih naslova u zbirci, ocjena

uspjesnosti pretrazivanja predmetnoga kataloga i postotak neuspjelih pretrazivanja), pristupa

& Usp. Information and documentation. Nav.dj., str. 12.

o Usp. Isto. Str. 13.

& Usp. Kaplan, Robert S.; Norton, David P. Uravnotezena tablica rezultata: prevodenje strategije u vrednovanje.
Zagreb: Mate, 2010. Str. 2.

68Usp. Information and documentation. Nav.d;j., str. 15-18.
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(to¢nost raspodjele po policama, prosjeno vrijeme pristizanja dokumenata iz zatvorenoga
ustanove (javni pristup jedinicama za rad u odnosu na broj stanovnika, pristupacnost jedinica
za rad u odnosu na broj stanovnika, korisni¢ki dio u odnosu na broj stanovnika, sjedala u
odnosu na broj stanovnika 1 radno vrijeme knjiznice u odnosu na zahtjeve korisnika) i osoblja
(broj zaposlenih u odnosu na broj stanovnika). Druga skupina odnosi se na pristup, a njome
se procjenjuje zbirka (proto¢nost zbirke, broj posudbi u odnosu na broj stanovnika, postotak
nekoristenih spremisSta, broj preuzetih jedinica s interneta u odnosu na broj stanovnika,
koriStenje grade unutar knjiznice u odnosu na broj stanovnika), pristup (broj posjeta knjiznici,
postotak elektronicki zaprimljenih informacijskih upita u odnosu na broj stanovnika, postotak
vanjskih korisnika, postotak posudbe grade vanjskih korisnika, broj dolazaka korisnika na
dogadaje u knjiznici u odnosu na broj stanovnika, broj dolazaka korisnika na radionice),
ustanova (stopa koriStenja sjede¢ih mjesta 1 stopa koriStenja jedinica za rad) i opcenito
(postotak dolaska ciljanje populacije i zadovoljstvo korisnika). Treéa skupina vrednuje
efikasnost u kojoj se procjenjuje zbirka (cijena, cijena prema trajanju koristenja baze podataka
u odnosu na broj stanovnika, cijena prema broju preuzimanja elektroni¢ke grade i cijena
prema broju posjeta knjiZnici), pristup (prosjecno vrijeme pristizanja dokumenta i prosje¢no
vrijeme obrade dokumenta), osoblje (broj osoblja koje rade s korisnicima u odnosu na ukupan
broj osoblja, broj to€no odgovorenih upita, omjer stjecanja izdataka za troskove osoblja 1
produktivnost zaposlenika prilikom obrade medija) i1 opcenito (cijena po korisniku).
Naposljetku, c¢etvrta skupina odnosi se na potencijal i razvoj i unutar nje vrednuje se zbirka
(postotak izdataka za pruzanje informacija elektronickim putem), osoblje (postotak
formalnim treninzima u odnosu na broj zaposlenika) te opcenito (postotak primljenih
sredstava putem darovnice ili ostvarenim dohotkom i postotak institucionalnih sredstava

rasporedenih u knjiZnici).

Mjerenje uspjesnosti poslovanja i usluga u knjiznicama te vrednovanje uspjesnosti sastavni su
dijelovi kulture vrednovanja Cija je glavna svrha poboljSanje vlastite kvalitete kako bi

zadovoljili korisnicke potrebe. O kulturi vrednovanja vise se govori u sljede¢em poglavlju.

4. O kulturi vrednovanja kao dijelu organizacijske kulture u knjiZnicama
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Obzirom da danasnje knjiznice djeluju u okuZenju neprestanih promjena, izazvane su
da budu inovativne i proaktivne te da mogu izmjeriti vrijednost i kvalitetu svojih usluga i
proizvoda te time pokazati svoju vrijednost. Do toga izazova dosSlo je zbog tehnoloskih
promjena (na primjer, broj dostupnih digitalnih izvora 1 informacija vrlo se brzo povecava,
trazilice i alati za pretrazivanje postali su korisniji 1 profinjeniji te prikazuju znacajne izvore i
informacije i1 sli¢no). Knjiznice su svakodnevno primorane suocavati se s problemima i
izazovima te rjeSenje nalaziti u kvalitetnoj organizacijskoj kulturi u knjiznicama. Ona je
utemeljena na pravilima, vjerovanjima, vrijednostima i nacelima ustanove, razvojnim
procesima i obrascima ponaSanja te predstavlja osobnost ustanove obuhvacajuci cjelokupnu
organizaciju unutar ustanove poruku koju Salje korisnicima i ulagac¢ima. Uz organizacijsku
kulturu vazna su i tri klju¢na dijela poslovnoga uspjeha: kvalitetno vodstvo uprave i vizija,

o .. e .. . .. . ... 69
sluzba za korisnike te vjesti i motivirani zaposlenici u organizaciji.

Kulturu vrednovanja prvi put spominju 1999. godine autori Lakos i Phipps kada u
svojoj radionici na temu vrednovanja napominju kako je nemoguée mjeriti poslovanje,
prikupljati podatke, donositi strateSke odluke i slicno bez postojanja planiranih i pazljivo
odabranih nadela i aktivnosti.” Isti autori definiraju kulturu vrednovanja kao

,organizacijsko okruzenje u kojem su odluke utemeljene na ¢injenicama, istrazivanju

i analizi te gdje su usluge planirane i isporucene na nacin koji ¢ée dovesti do

malfsimalno“;go_zitivnih _krajnjih rgzultatg (outc;omes) i ucinaka (iml?fCt) kako za

korisnike knjiznice tako i za sve zainteresirane dionike (stakeholders).,,
Vrednovanjem se stjeCe dobar uvid u organizaciju, poslovanje 1 upravljanje knjiZznicom, no
ujedno zahtijeva 1 temeljite pripreme te ukljucivanje rezultata u daljnje planiranje 1
rukovodenje. Kako bi postojala kultura vrednovanja u knjiZnici, potrebno je imati jasno
postavljene ciljeve koji trebaju biti ostvareni. Poslovanje treba biti strateski isplanirano,
korisnike 1 njihove potrebe pozeljno je kontinuirano pratiti i posljednje, no mozda 1
sudjelovati u procesu vrednovanja te na temelju dobivenih rezultata donositi zajednicke

odluke za buduce poslovanje i programe koji ¢e biti ponudeni korisnicima.

% Usp. Lakos, Amos; Shelly Phipps. Creating a culture of assessment: a catalyst for organizational change.
Portal: Libraries and the Academy 4, 3 (2004). URL: http://escholarship.org/uc/item/0843106w#page-1(2014-
01-27). Str. 347.

70Usp. Isto. Str. 352.

" Isto. Str. 352. Citirano prema: Petr Balog, Kornelija. Kultura vrednovanja kao dio organizacijske kulture
hrvatskih knjiznica. // Vjesnik bibliotekara Hrvatske 55, 1(2012), str. 11-12.
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4.1. Razvoj kulture vrednovanja i pregleda stanja kulture vrednovanja u
hrvatskim knjiZnicama

Najvazniji je autoritet iz podru¢ja vrednovanja nedvojbeno Richard H. Orr koji je
dva najvaznija mjerila - kvalitetu koja odgovara na pitanje koliko je usluga dobra i vrijednost
koja odgovara na pitanje koliko dobroga usluga donosi. Jedna od njegovih kljuénih teza
odnosi se na uspje$no mjerenje i mjerenje radi uspjesnoga upravljanja.’® Nakon utvrdivanja
mjerila, 60-ih i 70-ih godina razvija se teorijska postavka vrednovanja, 80-ih su se godina
za vrednovanje u knjiznicama. 90-ih godina knjiznice se sve vise izlazu trzistu te se uvodi i
ekonomski koncept. Time dolazimo do 21. stolje¢a u kojem se istrazivaci sve vise bave
vanjskim ucincima knjiznica, sukladno razvoju tehnologije, u€incima elektronickih usluga te

e 73
se vracaju i na ekonomske probleme.

Uvodenjem bolonjskoga nastavnog procesa (2005./2006. god.) na visoka ucilista
zapocCinje veca kontrola kvalitete nastavnoga procesa sustavom unutra$nje kontrole, kao i
promi$ljanje o unaprjedenju kvalitete ucenja i1 poucavanja. No problem je u hrvatskim
knjiznicama to $to je dugi niz godina najceS¢e sve i ostalo samo na promisljanju. Tim
nacinom dobili smo mnogo teorijskih radova o nac¢inima razvoja kulture vrednovanja, ali ne 1
konkretnih istrazivanja, barem S§to se ti¢e visokoSkolskih knjiznica. U jednu ruku to je i
razumljivo. Kultura vrednovanja u narodnim knjiznicama raSirenija je 1 razvijenija jer imaju
komu opravdati svoje poslovanje - svojim financijerima koji su ujedno i korisnici knjiznica.
Ako knjiznica ne opravda svoje poslovanje i postojanje, gubi korisnike, a samim time i
financijere. Visokoskolske knjiznice financiraju nadlezne ustanove, to¢nije, fakulteti. Sve dok
financijeri ne postave zahtjev da knjiznica opravda svoje poslovanje 1 postojanje, situacija ¢e
ostati ista - pitanjem kvalitete visokoskolskih knjiznica bavit ¢e se pojedinci koji prepoznaju

vaznost problematike.”

72 Orr, Richard H. Measuring the goodness of library services: a general framework for considering quantitative
measures. // Journal of Documentation 29, 3(1973), str. 316. Citirano prema: Badurina, Boris; Dragija Ivanovic,
Martina; Krtali¢, Maja. Nav. dj., str. 51.

73 Usp. Cronin, Blaise. Performance measurement and information management.//ASLIB Proceesings,
53,5(1982), 228. Citirano prema: Badurina, Boris; Dragija Ivanovi¢, Martina; Krtali¢, Maja. Nav. dj., str. 52.

7 Usp. Petr Balog, Kornelija. Prema kulturi vrednovanja. Nav.dj., str. 15.
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5. Istrazivanje zadovoljstva korisnika knjiZznice Prehrambeno-tehnoloskoga
fakulteta u Osijeku

5.1. O knjiZnici

Knjiznica Prehrambeno-tehnoloskoga fakulteta (u daljnjem tekstu Knjiznica)
osnovana je 1976. godine, nakon osnutka Prehrambeno-tehnoloskoga fakulteta u Osijeku, te
je njezin razvoj usko povezan s razvojnim putem Fakulteta. Knjiznica je dijelila zajednicke
prostore s Poljoprivrednim fakultetom i bila na raspolaganju i zaposlenicima
Poljoprivrednoga instituta sve do Domovinskoga rata 1990. godine. Za vrijeme rata Fakultet
je bio razmjesten na razli¢itim lokacijama po Osijeku.”® Tek u svibnju 2005. godine Knjiznica
dobiva svoj novi prostor od 350 m? u potkrovlju zgrade Fakulteta. Knjiznica posjeduje 46
mjesta s osam racunala internetski povezanih s ostalim hrvatskim i svjetskim knjiinicama.76
Fond Knjiznice pokriva podrucja prehrambene tehnologije, biotehnologije i kemije dok
pripadaju enciklopedije, leksikoni, rjecnici i studije, te ostalu stru¢nu literaturu koja je
potrebna za studij (domaéi i inozemni struéni i znanstveni &asopisi).”” Uz knjiznu gradu
Knjiznica nudi pristup i oko trideset baza podataka putem Centra za internetske baze podataka
koje sponzorira Ministarstvo znanosti, obrazovanja i sporta. Za korisnike su ove knjiznice od

posebnoga znadaja baze Science Direct’®, Scopus’®, Ebsco™ te portal Hréak.®

0d svog osnutka fakultet je djelovao u okviru RO Biotehnickog znanstveno-nastavnog centra. 1980.godine
Fakultet seli na Tenjsku cestu b.b. Na toj je adresi djelovao sve do Domovinskog rata, 1990. godine kada bilo
nuzno preseljenje zbog izravne opasnosti od granatiranja. Tijekom Domovinskog rata i u poslijeratnim
godinama (sve do konacnog smjestanja Fakulteta u Tvrdu) nastava i ostale djelatnosti Fakulteta odvijale su se
na sljedecim lokacijama: Otvoreno sveuciliste, Studentski centar, Tehnoloska i medicinska Skola, Centar za
predskolski odgoj, Pedagoski fakultet i Elektrotehnicki fakultet. Usp. Prehrambeno-tehnoloski fakultet Osijek
kroz povijest.URL: http://www.ptfos.unios.hr/index.php/fakultet-kroz-povijest-i-danas (2014-01-04)

’® Usp.Knijiznica: O knjiznici PTF-a. http://www.ptfos.unios.hr/index.php/knijiznica/o-knjiznici (2013-10-24)

’® Baza podataka koja nudi ¢asopise i knjige koje pokrivaju sva podrucja znanosti. Takoder, pruza pristup
cjelovitim radovima odabranih izvora. Trenutno postoji vise od 11 milijuna ¢lanaka/poglavlja unutar baze, te
viSe od 11 000 knjiga koje su objavljene od 1996. do danas. Usp.ScienceDirect: About ScienceDirect, 2013.
http://info.sciencedirect.com/about (2013-10-24)

7 Citatna baza podataka koja nudi saZzetke, ali i cjelovite radove te pokriva sva podrucja znanosti. Baza
omoguduje pristup 50 milijuna zapisa te 21 000 naslova. Usp. Scopus, 2013. http://www.elsevier.com/online-
tools/scopus (2013-10-24)

¥ Baza podataka koja pokriva sva podrucja znanosti te nudi pristup preko 420 000 e-knjiga. Usp. Ebsco, 2013.
http://www.ebsco.com/about (2013-10-24)

& Nudi otvoreni pristup ¢lanicima ili samo saZzecima hrvatskih znanstvenih i stru¢nih ¢asopisa te pokriva sva
podrucja znanosti. Trenutno u Hrcku postoji 342 ¢asopisa, 8 093 svesci¢a, 103 088 objavljenih radova te 97 397
objavljenih radova s cjelovitim tekstom. Usp. Hréak. Portal znanstvenih ¢asopisa Republike Hrvatske.
http://hrcak.srce.hr/ (2013-10-24)
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Knjiznica stavlja naglasak na pruzanje informacijsko-referalnih usluga svojim
korisnicima. Usluge koje Knjiznica nudi, u vremenu preplavljenosti informacijama te
ubrzanoga razvoja informacijsko-komunikacijske tehnologije, su: rad u Citaonici, posudba,

cey e

edukacija.®

Sve usluge koje Knjiznica nudi dostupne su svim trenutnim i potencijalnim
korisnicima, bili oni studenti, nastavnici ili djelatnici Prehrambeno-tehnoloskoga fakulteta,
nastavnici na drugim fakultetima, studenti drugih fakulteta ili znanstvenici iz drugih

. o . . 83
visokos§kolskih 1 znanstvenih ustanova.

Prema podatcima referade Prehrambeno-tehnoloskoga fakulteta u Osijeku,
14 listopada 2013.godine na Fakultetu je bilo zaposleno 12 redovitih profesora, 12
izvanrednih profesora, 22 docenta, jedan vis$i predava¢, 10 asistenata, jedan visi strucni
suradnik u sustavu znanosti i visokoga obrazovanja, Cetiri stru¢na suradnika u sustavu
znanosti i visokoga obrazovanja, jedan poslijedoktorant (znanstveni novak - visi asistent) te
Sest znanstvenih novaka — asistenata, §to ¢ini ukupan broj od 69 zaposlenika na Fakultetu. Sto
se tice studenata, akademske je godine 2012./2013. na fakultetu studiralo 675 studenata dok
se akademske godine 2013./2014. broj povecao na 742 studenta. Svi studenti koji su upisani

na Fakultet ujedno su 1 ¢lanovi KnjiZnice.

Struktura studija utemeljena je na bolonjskom procesu - tri godine preddiplomskoga
studija 1 dvije godine diplomskoga studija nakon kojega su studenti u moguénosti nastaviti
svoje obrazovanje upisom specijalistickoga ili doktorskoga studija. Uz redoviti studij postoji i
izvanredni studij te cjelozivotno ucenje, ¢ime Fakultet ostvaruje sve komponente bolonjskoga

procesa.®*
5.2. Ciljevi istrazivanja i hipoteze
Osnovni je cilj istraZivanja utvrditi stupanj zadovoljstva korisnika knjiznice Prehrambeno-

tehnoloskoga fakulteta u Osijeku. Prije provedbe istrazivanja utvrdeni su odredeni ciljevi na

temelju kojih su bili sastavljeni daljnji koraci u istraZivanju, a oni Su:

8 Knjiznica: Usluge. http://www.ptfos.unios.hr/index.php/kniiznica/usluge#tedukacije (2013-10-24)

8 Usp. Statut Prehrambeno-tehnoloskog fakulteta Osijek. Osijek, Prehrambeno-tehnoloski fakultet, 2012. URL:
http://www.ptfos.unios.hr/pdf/Dokumenti/Statut fakulteta.pdf (2014-01-04)
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— definirati profil korisnika koji naj¢esce posjecuju Knjiznicu

— utvrditi uslugu/e koja/e se najcesée koristi/e

ceny e

cey e

— utvrditi koliko ¢esto korisnici koriste baze podataka

— utvrditi stupanj zadovoljstva 1 vaznosti pojedine grade koju Knjiznica nudi, a koja je
neophodna za studiranje, pripremu, predavanja te uspjesno polaganje ispita

— utvrditi stupanj zadovoljstva pojedinim uslugama

— utvrditi stupanj zadovoljstva cjelokupnim radom KnjiZnice.

Na temelju navedenih ciljeva utvrdene su tri hipoteze koje Ce se testirati istraZzivanjem:

cey e

2. studenti manje koriste baze podataka od znanstveno-nastavnoga osoblja
3. studenti iskazuju vecu razinu zadovoljstva Knjiznicom i uslugama od znanstveno-

nastavnoga osoblja.

5.3. Instrumenti i metodologija

Za istrazivanje je odabrana metoda anketiranja. Satavljena su dva upitnika koja se
temelje na prethodno postavljenim ciljevima i hipotezama. Jedan upitnik namijenjen je
studentima (Prilog 1), a drugi znanstveno-nastavhom osoblju (u daljnjem tekstu profesori)
(Prilog 2). Razlika dvaju upitnika nije velika; sva su pitanja jednaka, jedino su u trima
pitanjima ponudeni razli¢iti odgovori studentima te razli€iti profesorima zato $to ne koriste
jednake usluge Knjiznice (npr. profesori ne dolaze u Knjiznicu radi samostalnih i/ili grupnih
radova te za nju nisu saznali od kolega studenata). Budu¢i da su dva upitnika koriStena za

istrazivanje, postoje i dvije skupine ispitanika.

Upitnik namijenjen profesorima sadrzavao je osamnaest pitanja, a upitnik namijenjen
studentima devetnaest pitanja buduci da se od studenata trazilo da navedu godinu studija. Oba
upitnika podijeljena su u tri skupine. U prvoj su skupini demografska pitanja o ispitaniku
(dob, spol, status te, za studente, godina studija), u drugoj su skupini pitanja 0 poznavanju

Knjiznice i njezinih usluga (upoznatost s knjizni¢nim uslugama, razlozi koriStenja usluga,
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mrezne stranice, upoznatost s postojanjem Facebook stranice Knjiznice, ucestalost koristenja
baza podataka, postotak zadovoljavanja informacijskih potreba i vaznost Knjiznice za osobni,
struéni i akademski razvoj), a u trecoj su skupini ispitanici trebali ocijeniti zadovoljstvo |

vaznost usluga u Knjiznici.

Upitnik je proveden na tri naCina. Ankete namijenjene profesorima poslala je
voditeljica Knjiznice -elektronickom posStom zaposlenicima Fakulteta dok su ankete
namijenjene studentima dobile i svoju internetsku inacicu postavljenu na Facebook stranicu
Knjiinicess, a dio se otisnutih anketa nalazio u samoj Knjiznici u kojoj su djelatnici upucivali
korisnike na upitnik. Prilikom provodenja istrazivanja u prostorima Knjiznice nastojali smo iz
istrazivanja izostaviti studente prve godine preddiplomskoga studija jer su u vrijeme
provodenja istrazivanja ti studenti na Fakultetu aktivno boravili tek mjesec dana i bilo je vrlo
vjerojatno da jos nisu bili upoznati sa svim uslugama koje Knjiznica nudi te u tako kratkom
razdoblju nikako nisu mogli ste¢i dojam koliko te usluge zadovoljavaju njihove potrebe.

Nazalost, na to nismo mogli utjecati prilikom ispunjavanja internetskih anketa.

Istrazivanje je provedeno u razdoblju od 25. rujna do 21. listopada 2013. godine pri
¢emu su prikupljena ukupno 143 upitnika od kojih su 39 ispunili profesori, a 104 ispunili su
studenti. Ako gledamo broj upisanih studenata u akademsku godinu 2012/2013. anketom je
obuhvaceno 15, 41% populacije, a ukoliko gledamo na broj studenata u akademskoj godini
2013/2014. postotak je 14, 02%. Sto se ti¢e nastavni¢ke populacije, istraZivanjem je
obuhvaceno 56,52 %. Studenti su ispunili 20 internetskih anketa, a 84 su ispunjene u samoj
Knjiznici. Upitnike su ispunjavali studenti koji su u tom razdoblju posjetili Knjiznicu, studenti
koji su vidjeli obavijest na Facebook stranici Knjiznice te profesori koji su dobili elektroni¢ku
postu. Bila su ukupno dva nevazeca upitnika, to jest dva su ispitanika dva puta ispunili
upitnik. Rezultati 141 ispunjenoga upitnika obradeni su u dvama programima: Google Docs®®

i Microsoft Excel 2010.%” Za obradu podataka koristila se deskriptivna statistika.

® Facebook. Knjiznica Prehrambeno-tehnoloskoga fakulteta Osijek. URL:
https://www.facebook.com/knjiznica.prehrambenotehnoloskogfakultetaosijek (2013-01-15)

8 Google Docs, izmedu ostalog, omogucuje kreiranje anketnih upitnika. Nakon sto je upitnik kreiran, on dobiva
svoju web stranicu i poveznicu koja se moZe dijeliti na drugim web stranicama. Nakon sto je upitnik ispunjen
podaci se $alju ravno u tablicu Google Docs-a te se odmah analiziraju. Program je osmisljen tako da uz trenutnu
obradu podataka ( broj ispitanika koji je ,zaokruzio” odredeni odgovor te postotak) daje i graficki prikaz
podataka.

¥ Microsoft Exel 2010 je program namijenjen za statisticku obradu podataka, izradu tablica i graficki prikaz
rezultata.
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5.4. Rezultati

Provedeno istrazivanje dalo je rezultate koji nam ukazuju na stvarno stanje
zadovoljstva korisnika knjiznice Prehrambeno-tehnoloskoga fakulteta u Osijeku. U nastavku
su prikazani rezultati svakoga pojedinog pitanja u anketnom upitniku. Anketni upitnik
podijeljen je u tri skupine pitanja. U prvoj se skupini od ispitanika trazilo da navedu spol, dob
1 skupinu korisnika kojoj pripadaju. Druga skupina pitanja odnosila se na nacine kojima su
korisnici upoznati s uslugama, koliko traje posjet knjiznici i sl. dok je tre¢a skupina pitanja od
korisnika trazila da ocijene zadovoljstvo i vaznost usluga koje Knjiznica nudi. Rezultati su
podijeljeni u dvije skupine korisnika: studente i profesore. U vecini pitanja rezultati su
prikazani istodobno radi bolje usporedbe, a pitanja koja su nudila razli¢ite odgovore za

profesore i za studente prikazana su posebno za svaku skupinu ispitanika.

Prilikom provodenja ispitivanja ukupno je ispitan 141 ispitanik od kojih su 104 (74%)
studenta i 37 (26%) profesora.

5.4.1. Spol

U prvom su pitanju korisnici morali odgovoriti kojeg su spola. Od ukupnoga broja
ispitanika 94 osobe (67%) Zenskoga su spola, a 47 (33%) osoba muskoga spola.

Kod studenata je situacija sljedeca: 72 (69%) studenta Zenskoga su spola, a 32 (31%)
muskoga spola dok su kod profesora 22 (59%) osobe Zenskoga spola i 15 (41%) osoba
muskoga spola. Iz rezultata je vidljivo da je viSe osoba Zenskoga spola sudjelovalo u

istrazivanju (slika 1).
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Slika 1. Graficki prikaz spola
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U 20 anketa prikupljenih na internetu takoder prevladava Zenski spol. Od 20 ispitanika
11 (55%) je zenskoga spola, a 9 (45%) muskoga spola.

5.4.2. Dob

U drugom se pitanju od ispitanika trazilo da navedu svoju dob. Ukupni rezultati (slika
2) pokazali su da je sudjelovalo 27 (19%) ispitanika do 20 godina, 78 (55%) ispitanika ima 21
do 30 godina, 21 (15%) ispitanik pripada skupini od 31 do 40 godina, od 41 do 50 godina ima
6 (4%) ispitanika, od 51 do 60 2 (2%) ispitanika i od 60 godina nadalje ima 7 (5%) ispitanika.

Sto se ti¢e pojedinaénih rezultata, to jest rezultata za skupine, situacija je sljedeca: kod
studenata 27 (26%) korisnika ima do 20 godina, najviSe je korisnika od 21 do 25 godina, njih
59 (57%), zatim slijede korisnici od 26 do 30 godina, njih 14 (13%) te najmanje korisnika od
31 godine nadalje, njih ¢etvero, Sto ¢ini 4% ukupnih ispitanika. Kod profesora je vidljivo da
ima 10 (27%) ispitanika do 35 godina, najvise ispitanika, 14 (38%), ima od 36 do 45 godina,
od 46 do 55 godina ima 4 (11%) ispitanika dok je 9 (24%) ispitanika od 56 godina nadalje.
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Slika 2. Graficki prikaz dobi

5.4.3. Status

U treCem su pitanju ispitanici trebali navesti svoj status, to jest na kojem su stupnju
visokoga obrazovanja te koji smjer pohadaju. Rezultati (slika 3) su sljedeci: najvise ispitanika,
njih 59 (57%), trenutno se nalazi na preddiplomskom studiju, zatim slijede studenti na

diplomskom studiju, njih 39 (37%), te na poslijediplomskom studiju 6 (6%) ispitanika.
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Slika 3. Grafi¢ki prikaz statusa, studenti

Kod ovoga su pitanja ispitanici morali napisati i koji smjer pohadaju. Na
preddiplomskom su studiju svi studenti na jednom smjeru: prehrambenoj tehnologiji te je njih
59 (61%) odgovorilo na pitanje. Slijedi diplomski studij na kojem se studenti mogu
opredijeliti za jedan od triju smjerova: prehrambeno inZenjerstvo, od kojih je 20 ispitanika
(21%) sudjelovalo u istrazivanju, procesno inzenjerstvo, od kojih je njih 5 (5%) sudjelovalo u
istrazivanju te sa smjera znanost o hrani i nutricionizam 7 je ispitanika (7%) odgovorilo na
postavljeno pitanje. Jedan ispitanik pohada nastavnicki studij kemije (1%). Poslijediplomski
studij dijeli se na specijalisticki 1 doktorski. Ispitanici s poslijediplomskoga specijalistickog
studija, koji su sudjelovali u istrazivanju, pohadaju smjerove: sigurnost i kvaliteta hrane - 2
ispitanika (2%) te nutricionizam - 1 ispitanik (1%). Postoji i smjer tehnologija tradicionalnih
mesnih proizvoda, no nitko od ispitanika ne pohada taj smjer. S poslijediplomskoga
doktorskog studija imali smo 2 ispitanika (2%) koji pohadaju smjer prehrambeno
inzenjerstvo. Opisani rezultati vidljivi su u tablici 1. Ukupan broj ispitanika koji su odgovorili

na ovo pitanje iznosi 97 sto znaci da 7 (7%) ispitanika nije odgovorilo na pitanje.
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Tablica 1. Prikaz smjera studija

Smijer: Broj (%)
Preddiplomski studij | Prehrambena 59 (61%)
tehnologija
Diplomski studij Prehrambeno 20 (21%)
inZenjerstvo
Procesno inZenjerstvo 5 (5%)
Znanost o hrani i 7 (7%)
nutricionizam
Nastavnicki studij 1 (1%)
kemije
Poslijediplomski Sigurnost i kvaliteta 2 (2%)
specijalistic¢ki studij hrane
Tehnologija 0 (0%)
tradicionalnih mesnih
proizvoda
Nutricionizam 1 (1%)
Poslijediplomski Prehrambeno 2 (2%)
doktorski studij inzenjerstvo
Ukupno: 97 (100%)
Nedostaje: 7 (7%)

Trecée pitanje za profesore takoder se sastoji od pitanja u svezi s definiranjem statusa

ispitanika te otvorenoga pitanja u kojem su ispitanici trebali navesti svoje znanstveno-

nastavno zvanje. Rezultat prvoga pitanja, koje se odnosi na status (slika 4), pokazao je da je

35 (95%) ispitanika dio znanstveno-nastavnoga osoblja dok je drugih (jedan asistent i jedan

polaznika stru¢noga usavrsavanja) 2 (5%) ispitanika.

status profesori

95%
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osoblje

Slika 4. Graficki prikaz statusa, profesori
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Sto se ti¢e znanstveno-nastavnoga zvanja, od svih ispitanika koji su odgovorili na pitanje, 9
(32%) ih trenutno ima status redovnoga profesora, 6 (21%) ima status izvanrednoga
profesora, docenata je 5 (17%), 1 (4%) je visi predavac, 2 su asistenta (7%), 3 znanstvena
novaka (11%), a drugo su zaokruzila 2 (7%) ispitanika - jedan je od njih polaznik stru¢noga
osposobljavanja, a drugi je asistent. Na pitanje nije odgovorilo ili je nejasno odgovorilo 9

(24%) ispitanika. Rezultati su vidljivi u tablici 2.

Tablica 2. Prikaz znanstveno-nastavnoga zvanja

Status Broj (%)
Redovni profesor 9 (32 %)
Izvanredni profesor 6 (21 %)
Docent 5 (17 %)
Visi predavac 1 (4 %)
Asistent 2 (7%)
Znanstveni novak 3 (11 %)
Drugo 2 (7 %)
Ukupno 28 (76%)
Nedostaje 9 (24%)

5.4.4. Godina studija

Cetvrto se pitanje odnosilo na godinu studija koju ispitanici trenutno pohadaju. Ovo se
pitanje nalazilo samo u studentskoj anketi. Rezultati koje smo dobili sljedeéi su (slika 5): na 1.
godini preddiplomskoga studija nalazi se 4 (4%) ispitanika, najviSe ispitanika trenutno je na 2.
godini preddiplomskoga studija, njih 34 (33%), na 3. godini preddiplomskoga nalazi se 21
(20%) ispitanik. Na 1. godini diplomskoga studija nalazi se 9 (8%) ispitanika, zatim slijedi 2.
godina diplomskoga studija na kojoj se trenutno nalaze 23 ispitanika (22%), 7 je ispitanika na
apsolventskoj godini (7%), njih 3 (3%) je na 1. godini poslijediplomskoga studija, samo 1
(1%) ispitanik nalazi se na 2. godini poslijediplomskoga studija dok se na 3. godini

poslijediplomskoga studija nalaze 2 (2%) ispitanika.
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Slika 5. Grafi¢ki prikaz godine studija

Sto se tiGe ispitanika koji su anketu ispunili na internetu (slika 6), na 1. godini
preddiplomskoga 6 je (30%) ispitanika, na 3. godini poslijediplomskoga 1 (5%) ispitanik. Na
1. godini diplomskoga studija trenutno se nalaze 2 (10%) ispitanika, njih 4 (20%) je 2. godina
diplomskoga studija dok su 2 (10%) ispitanika na apsolventskoj godini. Na 1. godini
poslijediplomskoga 2 (10%) su ispitanika, na 2. godini 1 (5%) ispitanik te njih 2 (10%)
pohada 3. godinu poslijediplomskoga studija.
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Slika 6. Graficki prikaz godine studija za ispitanike na internetu
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5.4.5. Poznavanje knjiZni¢nih usluga

Prethodnim pitanjem zavrSena je prva skupina pitanja. Sljedeca se skupina odnosi na

ucestalost dolaska u Knjiznicu te usluge koje ispitanici koriste prilikom posjeta. Peto pitanje

odnosilo se na upoznatost studenata s knjizni¢nim uslugama pa su ispitanici imali moguénost

zaokruziti visSe odgovora. Odgovori su se razlikovali u studentskoj 1 profesorskoj anketi tako

da Ce se rezultati prikazati zasebno. Studenti su na ovo pitanje odgovorili sljedece (slika 7): 50

(21%) ispitanika upoznato je s knjizni¢nim uslugama savjetom i uputom nastavnoga osoblja,

30 (12%) ispitanika na mreznoj stranici Knjiznice, njih 11 (4%) na drustvenoj mrezi

(Facebook). Najve¢i je broj ispitanika, 60 (24%), upoznat s uslugama u kontaktu s

djelatnicima Knjiznice, 53 (22%) ispitanika preporukom kolega studenata te 41 (17%)

ispitanik prethodnim iskustvom.
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Slika 7. Grafi¢ki prikaz poznavanja knjiZni¢nih usluga, studenti

Profesori su na pitanje o poznavanju knjizni¢nih usluga odgovorili sljedece (slika 8):

10 (10%) ispitanika s uslugama je upoznato savjetima i uputama drugoga znanstveno-

nastavnog osoblja, na mreZoj stranici Knjiznice s uslugama se upoznalo 25 (23%) ispitanika,

na druStvenoj mrezi (Facebook) njih 6 (6%), a najvise ispitanika, njih 36 (35%), upoznato je

kontaktom s djelatnicima KnjiZznice. Upoznatost s knjizni€nim uslugama temelji se na

prethodnom iskustvu za 27 (26%) ispitanika.
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Slika 8. Grafi¢ki prikaz poznavanja knjizni¢nih usluga, profesori

5.4.6. Razlozi koriStenja knjiZni¢nih usluga

Sljedece, Sesto pitanje, u kojem se takoder moglo zaokruZziti viSe odgovora, od
ispitanika se trazilo da navedu razloge koriStenja knjizni¢ne usluge. Kao i u prethodnom
pitanju, ponudeni su odgovori bili razli¢iti za studentske i profesorske ankete. Najvise
studenata (slika 9), njh 82 (26 %), knjizni¢ne usluge koristi radi posudbe knjiga, 63 (20%)

ispitanika koristi radi pretrazivanja literature, a 61 (20%) ispitanik za rad na ra¢unalu.. Sto se

cen e

cen .

cey e

za druge stvari (,,narudzba radova“ i ,,sve ostalo®).
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Slika 9. Grafi¢ki prikaz razloga koristenja knjizni¢nih usluga

5.4.7. Ucestalost koriStenja knjizni¢nih usluga

cey e

Knjiznice. Prikazana je istodobna usporedba rezultata obiju skupina korisnika (slika 10).

Ukupni rezultati pokazali su da 4 (3%) ispitanika usluge koriste svaki dan, nekoliko
puta tjedno usluge koristi njih 33 (23%), a jednom tjedno 12 (8%) ispitanika. Najveci broj

ispitanika, 48 (34%), usluge koristi nekoliko puta mjese¢no, jednom mjesec¢no usluge Koristi

cen e

cen e

cen e

svaki dan. Nekoliko puta tjedno u knjiznicu zalazi i koristi njezine usluge 27 (26%) ispitanika,
jednom tjedno usluge koristi 10 (10%) ispitanika. Malo rjede, nekoliko puta mjesecno, usluge

koristi 36 (35%) ispitanika, jednom mjese¢no njih 12 (11%), nekoliko puta godisnje i rjede 18

cen e

Rezultati ankete za profesore za pitanje o ucestalosti koriStenja knjizni¢nih usluga su
sljedeci: 4 (11%) ispitanika u knjiznicu dolaze svaki dan, 6 (16%) nekoliko puta tjedno, 2
(6%) 1spitanika jednom tjedno. Njih 12 (32%) u knjiznicu dolazi nekoliko puta mjesecno, 3
(8%) ispitanika dolaze jednom mjesecno te ih 10 (27%) dolazi nekoliko puta godiSnje i rjede.
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Slika 10. Graficki prikaz ucestalosti koriStenja knjizni¢nih usluga

5.4.8. Trajanje posjeta knjiZnici

U osmom pitanju saznajemo koliko traje posjet ispitanika Knjiznici. Od ukupnog broja
ispitanika za njih 40 (29%) posjet Knjiznici traje do 30 minuta, 31 (22%) ispitanik zadrzava
se od 30 minuta do jednog sata. NajviSe ispitanika, njih 50 (35%), u Knjiznici ostaje od
jednog do dva sata, 16 (11%) ih u Knjiznici bude od dva do tri sata dok se 4 (3%) ispitanika u
Knjiznici zadrzavaju vise od tri sata. Prikazani su rezultati su istodobna usporedba ispitanih

skupina (slika 11)

Od svih se studenata njih 11 (11%) u Knjiznici zadrzava do 30 minuta, za 25 (24%)
posjet traje od 30 minuta do jednog sata. NajviSe se ispitanika, njih 48 (46%), u Knjiznici
zadrzava od jednog do dva sata, dok se od dva do tri sata u Knjiznici zadrzava njih 16 (15%).

4 (4%) 1spitanika u Knjiznici provedu vise od tri sata.

Posjet knjiznici za profesore: za njih 29 (78%) traje do 30 minuta, 6 se (16%)
profesora u Knjiznici zadrzava od 30 minuta do sat vremena dok 2 (6%) ispitanika posjet

produlje od jednog do dva sata.
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Slika 11. Grafic¢ki prikaz trajanja posjeta knjiznici
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Sto se ti¢e rezultata kod pojedinaénih skupina, rezultati su sljedeéi (slika 12): 7 (7%)

studenata nikada ne traZi pomo¢ knjiznicara, 68 (65%) ih to ¢ini ponekad dok ih 29 (28%)

redovito traze pomo¢. Sto se tiGe profesora, 13 (35%) ispitanika ponekad traZi pomoé

knjizni¢ara dok 24 (65%) profesora to ¢ine redovito.

ucCestalost trazenja pomodi
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5.4.10. Koristenje mreZnih stranica KnjiZnice

Deseto je pitanje od ispitanika trazilo da odgovore koriste li se mreznim stranicama
Knjiznice. Ako su ispitanici odgovorili negativno, sljedece pitanje, koje govori o razlozima
koriStenja mreznim stranicama, trebalo je biti presko¢eno. Od ukupnog broja ispitanika 96
(68%) ih odgovorilo da se koriste mreznim stranicama Knjiznice dok je 45 (32%) ispitanika

odgovorilo kako to ne ¢ine te na sljedece pitanje nisu odgovorili.

Sto se ti¢e pojedina¢nih skupina korisnika (slika 13), 60 (58%) studenata Koristi se
mreznim stranicama Knjiznice dok se njih 44 (42%) ne koristi njima, a 36 (97%) profesora

koristi se mreznim stranicama, samo se 1 (3%) njima ne koristi.

koristenje mreznih stranica knjiznice

97%

58%

studenti profesori

Slika 13. Graficki prikaz koriStenja mreZnih stranica knjiZnice

5.4.11. Razlozi koriStenja mreZnih stranica knjiZnice

Jedanaesto je pitanje takoder nudilo moguénost zaokruzivanja viSe odgovora te su na
temelju toga rezultati prikazani usporedno (slika 14). Od ukupnog broja ispitanika 27 (20%)
ih se mreZnim stranicama koristi za pretraZivanje kataloga Knjiznice, 11 (8%) za pretraZivanje
kataloga drugih knjiZnica, najvise, 76 (55%) ispitanika, na mreZnoj stranici pretraZzuje baze
podataka, 14 (10%) ispitanika na stranici dobije osnovne informacije o Knjiznici, 9 (7%) ih
postavlja informacijske upite, a za druge stvari mreznim se stranicama koristi 1 (1%)

ispitanik. Na pitanje nisu odgovorila ukupno 42 (32%) ispitanika.
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U anketi za studente, 18 (23%) ih se mreznim stranicama Koristi za pretrazivanje
kataloga Knjiznice, 3 (4%) za pretrazivanje kataloga drugih knjiznica, 40 (50%) ispitanika na
mreznoj stranici pretrazuje baze podataka, 11 ih (14%) dobiva osnovne informacije o
Knjiznici, 6 (8%) ispitanika postavlja informacijske upite dok je 1 (1%) ispitanik napisao da
se mreznim stranicama koristi za druge stvari (osobni interesi (tportal, dnevnik.hr i drugo)).

Na pitanje nisu odgovorila 44 (42%) studenta.

Sto se tite profesora, 9 (15%) ispitanika na mreznoj stranici pretrazuje katalog
Knjiznice, a 8 (14%) ih ujedno pretrazuje i kataloge drugih knjiznica. Najveci broj ispitanika,
36 (61%), na mreznoj stranici pretrazuje baze podataka, osnovne informacije o KnjiZnici
dobiju 3 (5%) ispitanika te jednako toliko, 3 (5%), postavljaju informacijske upite. 1 (3%)

ispitanik ne sluzi se mreznim stranicama Knjiznice te nije odgovorio na ovo pitanje.
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Slika 14. Grafi¢ki prikaz razloga koriStenja mreznih stranica KnjiZnice

5.4.12. Upoznatost s postojanjem Facebook stranice KnjiZnice

U sljede¢em, dvanaestom pitanju, ispitanici su morali re¢i znaju li da Knjiznica ima 1
Facebook stranicu te, ako znaju, na koji su na¢in za nju saznali. Od ukupnog broja ispitanika,
63 (45%) ispitanika znaju za Facebook stranicu dok ih 77 (55%) za nju jo§ ne zna. Na ovo

pitanje nije odgovorio 1 (1%) ispitanik.
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Sto se ti¢e upoznatosti s postojanjem Facebook stranice Knjiznice, 46 (45%) studenata
zna za nju, 57 (55%) ne zna i 1 (1%) ispitanik na pitanje nije odgovorio. Kod profesora, 17
(46%) ih zna za Facebook stranicu Knjiznice, a 20 (54%) za nju ne zna. Rezultati su

usporedno prikazani (slika 15).
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Slika 15. Graficki prikaz upoznatosti korisnika s postojanjem Facebook stranice

Ako su ispitanici upoznati s postojanjem Facebook stranice, od njih se trazilo da

napiSu na koji su nacin upoznati s ovom uslugom.

Od 46 studenata koji su na prethodno pitanje odgovorili pozitivno, 30 (65%) ih je
napisalo na koji su naéin upoznati s postojanjem Facebook stranice KnjiZznice (tablica 3).
Djelatnici Knjiznice uputili su 7 (23%) ispitanika na Facebook stranicu Knjiznice, 1 (3%) je
ispitanik za nju saznaona internetskoj trazilici. Kolege studenti proSirili su vijest te je 12
(41%) ispitanika na taj nacin ¢ulo za stranicu. Na mreznoj stranici Knjiznice postoji obavijest
te su nju vidjela 2 (7%) ispitanika, na druStvenoj je mrezi Facebook za stranicu saznalo 7

(23%) 1spitanika dok je 1 (3%) ispitanik za nju saznao slucajno.
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Tablica 3. Prikaz nacina na koji su studenti upoznati s Facebook stranicom KnjiZnice

Broj (%)
Preko djelatnika knjiZnice 7 (23%)
Preko internet trazilice 1 (3%)
Preko kolega studenata 12 (41%)
Preko mreZne stranice knjiZnice 2 (7%)
Preko Facebook-a 7 (23%)
Slu¢ajno 1 (3%)
Ukupno 30 (65%)
Nedostaje 16 (35%)

Sto se ti¢e profesora (tablica 4), djelatnici Knjiznice obavijestili su 5 (38%) ispitanika
o ovoj usluzi, njih 5 (38%) dobilo je obavijest elektroniCkom postom dok su na drustvenoj

mrezi Facebook saznala 3 (23%) ispitanika. Na pitanje nisu odgovorila 4 (24%) ispitanika.

Tablica 4. Prikaz nacina na koji su profesori upoznati s Facebook stranicom KnjiZnice

Broj (%)
Preko djelatnika knjiZnice 5 (29 %)
E-mail-om 5 (29 %)
Putem Facebook-a 3 (18 %)
Ukupno 13 (76%)
Nedostaje 4 (24%)

5.4.13. Ucestalost koriStenja baza podataka

Trinaesto pitanje odnosilo se na ucestalost koriStenja baza podataka koje se nalaze na
mreznoj stranici Knjiznice. Rezultati su pokazali da se 13 (9%) ispitanika bazama koristi
svaki dan, 20 (14%) ih se koristi njima dva do tri puta tjedno, 9 (7%) ispitanika to ¢ini jednom
tjedno. 21 (15%) ispitanik bazama se koristi dva do tri puta mjese¢no, njih 10 (7%) jednom

mjesecno, 43 (31%) rjede od jednom mjesecno dok se 24 (17%) ispitanika nikada ne koriste
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bazama podataka. Na pitanje nije odgovorio 1 (1%) ispitanik. Rezultati su prikazani

usporedno (slika 16).

Sto se ti¢e studenata, nitko se od ispitanika bazama podataka ne koristi svakodnevno,
11 (11%) ispitanika dva do tri puta, jednom tjedno njih 4 (4%). 16 se (15%) ispitanika dva do
tri puta mjeseno koristi bazama podataka, jednom mjese¢no 8 (8%) ispitanika, rjede od
jednom mjesecno ukupno 40 (39%) ispitanika dok se njih 24 (23%) nikada ne koristi bazama
podataka. Na ovo pitanje nije odgovorio 1 (1%) ispitanik.

Kod profesora je situacija drugadija, tako da se 13 (35%) ispitanika koristi bazama
podataka svaki dan, dva do tri puta tjedno njih 9 (24%), a 5 (14%) ispitanika jednom tjedno.
Dva do tri puta mjesecno bazama se podataka koristi 5 (14%) ispitanika dok ih se 3 (5%)

njima koriste rjede od svega navedenoga.

ucCestalost koriStenja baza podataka

39%

35%

15%14%

14% B studenti

M profesori

svakidan dva-tri  jednom  dva-tri  jednom riede nikada
puta tjedno puta mjesecno
tjedno mjesecno

Slika 16. Graficki prikaz ucestalosti koriStenja baza podataka

5.4.14. Zadovoljavanje informacijskih potreba korisnika

v

Cetrnaesto je pitanje od ispitanika trazilo procjenu zadovoljavanja informacijskih
potreba. Rezultati su prikazani usporedno za studente i profesore (slika 17). Ukupni su
rezultati svih ispitanika sljedeci: 3 (2%) su ispitanika 0 - 20% zadovoljna koliko Knjiznica
zadovoljava njihove informacijske potrebe, 10 (7%) je ispitanika zadovoljno 21 - 40%, njih
23 (16%) zadovoljno je 41 - 60%, za 52 (37%) ispitanika Knjiznica zadovoljava
informacijske potrebe 61 - 80% dok najvecem broju ispitanika, 53 (38%), informacijske

potrebe zadovoljava 81 - 100%.
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Kod studenata je 1 (1%) ispitanik svoje zadovoljstvo iskazao odgovorom 0 - 20%, 3
(3%) ispitanika zakljucila su kako Knjiznica zadovoljava 21 - 40% njihovih informacijskih
potreba, 14 (13%) ih je 41 - 60% zadovoljno. 61 - 80% zadovoljstva dijele 33 (32%)
ispitanika dok su kod 53 (51%) ispitanika informacijske potrebe zadovoljene 81 - 100%.

Od profesora koji su sudjelovali u istrazivanju, 2 (6%) ispitanika smatraju kako
njihove informacijske potrebe Knjiznica zadovoljava 0 - 20%, 41 - 60% zadovoljstva osjeca 7
(19%). Od 9 (24%) ispitanika informacijske potrebe su zadovoljene od 61 - 80% dok su kod
njih 19 (51%) informacijske potrebe zadovoljene od 81 - 100%.

postotak u kojemu knjiznica zadovoljava
informacijske potrebe ispitanika

51% 51%

M studenti

M profesori

0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%

Slika 17. Grafi¢ki prikaz postotka u kojem KbnjiZnica zadovoljava informacijske potrebe
ispitanika

5.4.15. Vaznost knjiZnice za osobni, stru¢ni i akademski razvoj

Petnaesto pitanje traZilo je da ispitanik procijeni u kojoj je mjeri KnjiZnica vazna za
osobni, stru¢ni i akademski razvoj, a rezultati su usporedno prikazani (slika 18). Nitko od
ispitanika nije zaokuruzio prva dva ponudena odgovora (uopc¢e nije vazna i nevazna je). Time
dolazimo do 10 (7%) ispitanika za koje Knjiznica nije niti vazna niti nevazna, za 66 (46%) ih

je vazna dok je za 65 (46%) ispitanika izuzetno vazna.

Kod studenata je situacija sljedeca: za 9 (9%) ispitanika Knjiznica nije niti vazna niti
nevazna, 56 (54%) ih smatra kako je KnjiZnica vazna za vlastiti razvoj te 39 (37%) smatra

kako je Knjiznica izuzetno vazna.

Kod profesora se 1 (3%) se ispitanik izjasnio kako knjiznica nije niti vaZzna niti

nevazna. Za 10 (27%) je ispitanika vazna dok je za 26 (70%) njih izuzetno vaZna.
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vaznost knjiznice za osobni, strucni i
akademski razvoj ispitanika

70%

M studenti

M profesori

niti vazna niti vazna izuzetno vazna
nevazna

Slika 18. Grafi¢ki prikaz vaZznosti KnjiZnice za osobni, strué¢ni i akademski razvoj

Na temelju prethodnih podataka izracunate su srednje vrijednosti vaznosti knjiznice za
osobni, stru¢ni i akademski razvoj. Prema podacima, srednja vrijednost za profesore je 4,67
dok je za studente 4,28.

sev o

Prethodnim pitanjem obradena je i druga skupina pitanja. U tre¢oj se skupini od

ispitanika trazilo da na ljestvici od 1 do 5 vrednuju svoje zadovoljstvo i vaznost pojedinac¢ne

cey e

akademski 1 stru¢ni razvoj. Rezultati prvih dvaju pitanja u ovoj skupini obradeni su odvojeno,

posebno za studente i posebno za profesore, te su prikazani u daljnjem tekstu.

Zadovoljstvo knjiznicnom gradom, studenti

Obveznom literaturom nezadovoljan je 1 (1%) ispitanik, 11 (11%) ispitanika nije niti

nezadovoljno niti zadovoljno, zadovoljna su 33 (32%), a potpuno zadovoljno 58 (56%)

ispitanika. Nije se izjasnio ili se ne koristi gradom 1 (1%) ispitanik.

Dopunskom literaturom nezadovoljan 1 (1%) ispitanik, 22 (22%) ispitanika nisu niti

nezadovoljna niti zadovoljna, 38 (37%) ispitanika je zadovoljno dok je u potpunosti

zadovoljan 41 (40%) ispitanik. Nisu se izjasnila ili se gradom ne koriste 2 (2%) ispitanika.

48



Referentnom zbirkom nezadovoljan je 1 (1%) ispitanik, niti je nezadovoljno niti

zadovoljno 25 (29%) ispitanika, zadovoljnih je, takoder, 25 (29%) te su potpuno zadovoljna
34 (41%) ispitanika. Nije se izjasnilo ili se gradom ne koristi 19 (18%) ispitanika.

Znanstvenim Casopisima nezadovoljna su 4 (5%) ispitanika, 25 (27%) ispitanika nije
niti nezadovoljno niti zadovoljno, njih 38 (41%) je zadovoljno te 25 (27%) u potpunosti

zadovoljno. Nije se izjasnilo ili se ne koristi gradom 12 (12%) ispitanika.

Literaturom za znanstvenoistrazivacki rad nezadovoljna su 4 (4%) ispitanika, niti je
nezadovoljno niti zadovoljno 18 (19%), 41 (45%) ispitanik zadovoljan je i 29 (32%) je

ispitanika u potpunosti zadovoljno. Nije se izjasnilo ili se gradom ne koristi 12 (12%)

ispitanika.

VaZnost knjizni¢ne grade, studenti

Obvezna literatura nevazna je za 1 (1%) ispitanika, niti je nevazna niti vazna za njih 8

(8%), vazna je za 14 (14%) ispitanika te je izuzetno vazna za 79 (77%) ispitanika. Nisu se

izjasnila ili grada nije vazna za 2 (2%) ispitanika.

Dopunska literatura nevazna je za 3 (3%) ispitanika, za njih 18 (18%) nije niti nevazna
niti vazna, 22 (22%) ispitanika smatraju kako je vaZna, a njih 57 (57%) smatra kako je

1zuzetno vazna. Nisu se izjasnila ili se gradom ne koriste 4 (4%) ispitanika.

Referentna zbirka za 3 (4%) je ispitanika potpuno nevazna, za 7 (8%) je nevazna, njih

23 (26%) smatra da nije niti nevazna niti vazna, 32 (37%) smatra da je vazna dok je za 22

(25%) 1zuzetno vazna. Nije se izjasnilo ili se gradom ne koristi 17 (16%) ispitanika.

Znanstveni ¢asopisi uopce nisu vazni za 2 (2%) ispitanika, za 10 (11%) ih je nevazna,

19 (21%) smatra kako nije niti nevazna niti vazna, za 28 (31%) je ispitanika vazna te je za 32

(35%) ispitanika izuzetno vazna. Nije se izjasnilo ili se gradom ne koristi 13 (13%) ispitanika.

Literatura za znanstvenoistrazivacki rad u potpunosti je nevazna za 1 (1%) ispitanika,

za njih je 7 (8%) nevazna, 14 (15%) ispitanika smatra kako nije niti nevazna niti vazna, 30
(33%) ispitanika smatra da je vazna dok joj njih 40 (43%) pridaju izuzetnu vaznost. Nije se

izjasnilo ili se gradom ne koristi 12 (12%) ispitanika.

Slika 19 prikazuje usporedbu prosje¢nih ocjena zadovoljstva i vaznosti za pojedinu vrstu

grade koju nudi knjiznica.
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literatura za znanstveno-

istrazivacki rad

znanstveni ¢asopisi

referentna zbirka

dopunska literatura

obvezna literatura

M vaznost

B zadovoljstvo

Slika 19. Grafi¢ki prikaz usporedbe zadovoljstva i vaznosti grade, studenti

U tablici 5 prikazan je postotak ispitanika koji su pojedine usluge ocijenili najviSom

ocjenom (5), to jest usluge kojima su korisnici u potpunosti zadovoljni. Prema rezultatima

vidljivo je da su korisnici, njih 58 (56%), najvise zadovoljni obveznom literaturom koju

knjiznica nudi. Najmanje korisnika dalo je najveéu ocjenu sljede¢oj gradi: znanstvenim

Casopisima 25 (27%) ispitanika i literaturi za znanstvenoistrazivacki rad 29 (32%) ispitanika.

eev o

()
U potpunosti sam
Knjizni¢na grada zadovoljan/na

Broj (%)
Obvezna literatura 58 (56%)
Dopunska literatura 41 (40%)
Referentna zbirka 34 (40%)
Znanstveni ¢asopisi 25 (27%)
Literatura za znanstvenoistrazivacki rad 29 (32%)
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cen e

sev o

Knjizni¢na grada Zadovoljstvo Vaznost Jaz
Obvezna literatura 4.4 4.7 -0.3
Dopunska literatura 4.2 4.3 -0.1
Referentna zbirka 4.1 3.7 0.4
Znanstveni ¢asopisi 3.9 3.9 0
Literatura za 4 4.1 -0.1

znanstvenoistrazivacki rad

Sveukupna srednja vrijednost 4.1 4.1

Zadovoljstvo knjiZni¢nom gradom, profesori

Obveznom literaturom u potpunosti su nezadovoljna 3 (8%) ispitanika, nezadovoljna

su isto 3 (8%), niti je nezadovoljno niti zadovoljno 6 (16%) ispitanika, zadovoljnih je 8
(22%), a potpuno zadovoljnih 17 (46%) ispitanika.

Dopunskom literaturom u potpunosti su nezadovoljna 3 (8%) ispitanika, 4 (11%)

ispitanika su nezadovoljna, njih 6 (16%) nije niti nezadovoljno niti zadovoljno, 9 (24%) je

ispitanika zadovoljno dok je u potpunosti zadovoljno 15 (41%) ispitanika.

Referentnom zbirkom potpuno su nezadovoljna 3 (9%) ispitanika, nezadovoljna su 2

(6%), niti je nezadovoljno niti zadovoljno 11 (31%), zadovoljnih je 7 (20%) te je potpuno

zadovoljno 12 (34%) ispitanika. Nisu se izjasnila ili se gradom ne koriste 2 (5%) ispitanika.

Znanstvenim Casopisima U potpunosti su nezadovoljna 2 (5%) ispitanika, 10 (27%) ih

je nezadovoljno, 9 (24%) ispitanika nije niti nezadovoljno niti zadovoljno, 7 (20%) ih je

zadovoljno te 9 (24%) u potpunosti zadovoljno.

Literaturom za znanstvenoistrazivacki rad u potpunosti su nezadovoljna 2 (6%)

ispitanika, nezadovoljno je 7 (19%) ispitanika, niti je nezadovoljno niti zadovoljno 9 (25%), 9
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(25%) je ispitanika zadovoljno i 9 (25%) u potpunosti zadovoljno. Nije se izjasnio ili se

gradom ne koristi 1 (3%) ispitanik.

Vaznost knjiznic¢ne grade, profesori

Obvezna literatura nevazna je za 1 (3%) ispitanika, vazna je za 4 (11%) ispitanika te je
izuzetno vazna za 31 (86%) ispitanika. Nije se izjasnio ili grada nije vazna za 1 (3%)

ispitanika.

Dopunska literatura nevazna je za 1 (3%) ispitanika, za njih 3 (8%) nije niti nevazna

niti vazna, 9 (25%) ispitanika smatra kako je vazna, a njih 23 (64%) smatra da je izuzetno

vazna. Nije se izjasnio ili se gradom ne koristi 1 (3%) ispitanik.

Referentna zbirka za 1 (3%) je ispitanika potpuno nevazna, 7 (21%) ih smatra kako

nije niti nevazna niti vazna, 5 (14%) smatra da je vazna dok je za 21 (62%) ispitanika

izuzetno vazna. Nisu se izjasnila ili se gradom ne koriste 3 (8%) ispitanika.

Znanstveni ¢asopisi uopce nisu vazni za 1 (3%) ispitanika, 2 (5%) smatraju kako nije

niti nevazna niti vazna, za 3 (8%) je ispitanika vazna, a za 31 (84%) je ispitanika izuzetno

vazna.

Literatura za znanstvenoistrazivacki rad u potpunosti je nevazna za 1 (3%) ispitanika,

2 (6%) ispitanika smatraju da je vazna dok joj 33 (91%) ispitanika pridaju izuzetnu vaznost.

Nije se izjasnio ili se gradom ne koristi 1 (3%) ispitanik.

Slika 20 prikazuje usporedbu zadovoljstva i vaznosti grade koju knjiznica nudi svojim
korisnicima prema prethodno prikupljenim podatcima i nakon izraCunate srednje vrijednosti
istih.
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literatura za znanstveno-
istrazivacki rad

znanstveni ¢asopisi

M vaznost

referentna zbirka = zadovoljstvo

dopunska literatura

obvezna literatura

Slika 20. Graficki prikaz usporedbe zadovoljstva i vaznosti grade, profesori

U tablici 7 prikazan je postotak ispitanika koji su pojedine usluge ocijenili najviSom
ocjenom (5), to jest usluge kojima su korisnici u potpunosti zadovoljni. Prema rezultatima
vidljivo je da su korisnici, njih 17 (46%), najviSe zadovoljni obveznom literaturom koju
knjiznica nudi i 15 (41%) ispitanika zadovoljno je dopunskom literaturom. Najmanje
korisnika dalo je najvecu ocjenu sljedecoj gradi: znanstvenim Casopisima 9 (24%) ispitanika i

literaturi za znanstvenoistrazivacki rad 9 (25%) ispitanika.

sev o

()

U potpunosti sam
KnjiZni¢na grada zadovoljan/na

Broj (%)
Obvezna literatura 17 (46%)
Dopunska literatura 15 (41%)
Referentna zbirka 12 (34%)
Znanstveni ¢asopisi 9 (24%)
Literatura za znanstvenoistrazivacki rad 9 (25%)
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U tablici 8 nalaze se srednje vrijednosti zadovoljstva i vaznosti knjizne grade te jaz

izmedu njih.

sev_ e

KnjiZzni¢na grada Zadovoljstvo Vaznost Jaz
Obvezna literatura 3.9 4.8 -0.9
Dopunska literatura 3.8 4.5 -0.7
Referentna zbirka 3.7 4.3 -0.6
Znanstveni ¢asopisi 3.3 4.7 -1.4
Literatura za 3.4 4.8 -1.4

znanstvenoistrazivacki rad

Sveukupna srednja vrijednost 3.6 4.6

Prema prikupljenim podatcima i na temelju srednjih vrijednosti zadovoljstva i vaznosti
pojedinacne knjizne grade koju Knjiznica nudi provedena je kvadrantna analiza (tablica 9) iz
koje se moze iscitati koja je grada vazna korisnicima, a smatraju da je kvalitetna i zadovoljava
njihove potrebe, te koja grada korisnicima nije vazna unato€¢ tomu S§to smatraju da je

kvalitetna.

cey e

su 1 dopunska literatura dok je grada koja im nije vaZna, a smatraju ju kvalitetnom, referentna

zbirka, znanstveni Casopisi 1 literatura za znanstvenoistrazivacki rad.

Sto se tige profesora, situacija je suprotna. Njima je, pak, vazna literatura za
znanstvenoistrazivacki rad, vazni su im znanstveni casopisi i obvezna literatura te smatraju da
KnjiZnica nudi kvalitetnu gradu. Grada koja im nije toliko vazna, ali je kvalitetna, dopunska

su literatura i referentna zbirka.
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Tablica 9. Prikaz rezultata kvadrantne analize

Studenti Profesori
Vazno, KnjiZznica | Nevazno, KnjiZznica | VazZno, KnjiZnica Nevazno, KnjiZnica
ispunjava ispunjava ispunjava ispunjava
Obavezna Referentna zbirka Obvezna literatura Dopunska literatura
literatura
Dopunska Znanstveni ¢asopisi Znanstveni ¢asopisi Referentna zbirka
literatura

Literatura za Literatura za

znanstvenoistrazivacki | znanstvenoistrazivacki

rad rad

5.4.17. Zadovoljstvo knjizni¢nim uslugama i njihova vaZnost za korisnike

Sljedece pitanje u ovoj skupini trazilo je od ispitanika da ocjenama od 1 do 5 ocijene
vaznost i svoje zadovoljstvo knjizni¢nim uslugama Knjiznice. Rezultati su prikazani posebno

za studente i posebno za profesore.
Zadovoljstvo knjiZni¢nim uslugama, studenti

Citaonicom nije niti nezadovoljno niti zadovoljno 7 (7%) ispitanika, 40 (38%) je

ispitanika zadovoljno, a 57 (55%) ih je u potpunosti zadovoljno.

Racunalnom opremljeno$¢u Knjiznice potpuno je nezadovoljan 1 (1%) ispitanik,

nezadovoljna su 3 (3%) ispitanika, 6 (6%) ih nije niti nezadovoljno niti zadovoljno, 34 (33%)
su ispitanika zadovoljna, a 59 (57%) je ispitanika potpuno zadovoljno. Nije se izjasnio ili se

ne koristi uslugom 1 (1%) ispitanik.

Brzinom dobivanja usluge nisu niti nezadovoljna niti zadovoljna 4 (4%) ispitanika, 20

(19%) je ispitanika zadovoljno, a 79 (77%) je u potpunosti zadovoljno. Nije se izjasnio ili se

uslugom ne koristi 1 (1%) ispitanik.

Korisno$¢éu dobivenoga materijala nisu niti nezadovoljna niti zadovoljna 4 (4%)

ispitanika, 45 (43%) je ispitanika zadovoljno dok ih je 55 (53%) u potpunosti zadovoljno.
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cen e

nezadovoljno niti zadovoljno, 38 (38%) je ispitanika zadovoljno te 56 (55%) potpuno
zadovoljno. Nisu se izjasnila ili se uslugom ne koriste 3 (3%) ispitanika.

cey e

nezadovoljna su 3 (4%) ispitanika, 30 (36%) ih nije niti nezadovoljno niti zadovoljno, 21
(26%) je zadovoljan, a 27 (33%) je ispitanika u potpunosti zadovoljno. Nisu se izjasnila ili se

uslugom ne koriste 22 (21%) ispitanika.

Referentnom sluzbom u potpunosti je nezadovoljan 1 (1%) ispitanik, 1 (1%) je

nezadovoljan, 10 (10%) ispitanika nije niti nezadovoljno niti zadovoljno, 32 (34%) ih je
zadovoljno te su 52 (54%) ispitanika u potpunosti zadovoljna. Nije se izjasnilo ili se uslugom
ne koristi 8 (8%) ispitanika.

Online katalogom nezadovoljna su 3 (3%) ispitanika, 23 (26%) nisu niti nezadovoljna

niti zadovoljna, 34 (38%) su ispitanika zadovoljna i 29 (33%) ih je potpuno zadovoljno. Nije

se izjasnilo ili se uslugom ne koristi 15 (14%) ispitanika.

Dostupnoséu baza podataka nije zadovoljan 1 (1%) ispitanik, 8 (9%) nije niti

nezadovoljno niti zadovoljno, 38 (40%) je ispitanika zadovoljno dok je 47 (50%) njih u

potpunosti zadovoljno. Nije se izjasnilo ili se uslugom ne Kkoristi 10 (10%) ispitanika.

Radnim vremenom knjiznice nezadovoljna su 2 (2%) ispitanika, 6 (6%) nije niti

nezadovoljno niti zadovoljno, 21 (20%) je ispitanik zadovoljan, a 75 (72%) je ispitanika

potpuno zadovoljno.

Mreznom stranicom Knjiznice 19 (21%) ispitanika nije niti nezadovoljno niti

zadovoljno, 28 (30%) ih je zadovoljno, a 45 (49%) je ispitanika u potpunosti zadovoljno. Nije
se izjasnilo ili se uslugom ne koristi 12 (12%) ispitanika.

Kompetencijom i struéno$¢u osoblja nisu niti nezadovoljna niti zadovoljna 3 (3%)

ispitanika, 15 (15%) ih je zadovoljno, a 84 (82%) su ispitanika potpuno zadovoljna. Nisu se

izjasnila ili se uslugom ne koriste 2 (2%) ispitanika.

Susretljivoséu i ljubazno$éu osoblja nezadovoljan je 1 (1%) ispitanik, niti su

nezadovoljna niti zadovoljna 2 (2%) ispitanika, 8 (8%) je ispitanika zadovoljno, a ¢ak 93

(89%) su u potpunosti zadovoljna.
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Vaznost knjizni¢nih usluga, studenti

Citaonica je nevazna za 1 (1%) ispitanika, za njih 6 (6%) niti je nevazna niti vazna, 19
(19%) ispitanika smatra kako je vazna i 75 (74%) misli da je izuzetno vazna. Nisu se izjasnila

ili usluga nije vazna za 3 (3%) ispitanika.

Racunalna opremljenost Knjiznice niti je nevazna niti vazna za 7 (7%) ispitanika, za

22 (22%) je vazna te je za 71 (71%) ispitanika izuzetno vazna. Nisu se izjasnila ili usluga nije

vazna za 4 (4%) ispitanika.

Brzina dobivanja usluge niti je nevazna niti vazna za 6 (6%) ispitanika, za 22 (22%)

vazna je brzina dobivanja usluge dok je za 72 (72%) ispitanika ova usluga izuzetno vazna.

Nisu se izjasnila ili usluga nije vazna za 4 (4%) ispitanika.

Korisnost dobivenoga materijala niti je nevazna niti vazna za 3 (3%) ispitanika, za 22

(22%) usluga je vazna, a za 76 (75%) je ispitanika izuzetno vazna. Nisu se izjasnila ili usluga

nije vazna za 3 (3%) ispitanika.

cen e

40 (41%) je vazna i za 44 (45%) ispitanika usluga je izuzetno vazna. Nije se izjasnilo ili

usluga nije vazna za 6 (6%) ispitanika.

cen e

nevazna, 25 (30 %) smatra da usluga niti je nevazna niti vazna, 15 (18%) ispitanika smatra
kako je vazna te 31 (37%) ispitanik smatra kako je usluga izuzetno vazna. Nije se izjasnio ili

usluga nije vazna za 1 (1%) ispitanika.

Referentna sluzba u potpunosti je nevazna za 2 (2%) ispitanika, za 2 (2%) je nevazna,

19 (20%) ispitanika smatra da niti je nevazna niti vazna, 28 (30%) ih smatra kako je
referentna sluzba vazna dok je za 43 (46%) ispitanika ova usluga izuzetno vazna. Nije se

izjasnilo ili usluga nije vazna za 10 (10%) ispitanika.

Online katalog potpuno je nevazan za 2 (2%) ispitanika, 6 (7%) ispitanika smatra kako
je nevazan, za 22 (25%) niti je nevazan niti vazan, za 18 (20%) ispitanika usluga je vaZzna i za
njih 40 (46%) je online katalog izuzetno vazan. Nije se izjasnilo ili usluga nije vazna za 16
(15%) ispitanika.
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Dostupnost baza podataka potpuno je nevazna za 1 (1%) ispitanika, a za 2 (2%)
nevazna, 14 (15%) ispitanika smatra kako usluga niti je nevazna niti vazna, za njih 16 (17%)
je vazna i za 59 (65%) je iznimno vazna. Nije se izjasnilo ili usluga nije vazna za 12 (12%)

ispitanika.

Radno vrijeme Knjiznice niti je nevazno niti vazno za 9 (9%) ispitanika, za 14 (14%)

je ispitanika vazno te je za 18 (77%) ispitanika iznimno vazno. Nisu se izjasnila ili usluga nije

vazna za 3 (3%) ispitanika.

Mrezna stranica Knjiznice potpuno je nevazna za 1 (1%) ispitanika, za 1 (1%) je

nevazna, njih 16 (18%) smatra kako nije niti nevazna niti vazna dok je za 30 (33%) ispitanika
usluga vazna, a za 43 (37%) je mrezna stranica od iznimne vaznosti. Nisu se izjasnila ili

usluga nije vazna za 3 (3%) ispitanika.

Kompetencija i stru¢nost osoblja niti je nevazna niti vazna za 3 (3%) ispitanika, 16

(16%) ih smatra da je vazna dok 80 (81%) ispitanika pridaje iznimnu vaznost ovoj usluzi.

Nije se izjasnilo ili usluga nije vazna za 13 (13%) ispitanika.

Susretljivost i ljubaznost osoblja za 2 (2%) je ispitanika niti nevazna niti vazna, 10

(10%) ih smatra da je usluga vazna, a za 88 (88%) je izuzetno vazna. Nisu se izjasnila ili

usluga nije vazna za 4 (4%) ispitanika.

Slika 21 prikazuje usporedbu zadovoljstva i vaznosti usluga koje Knjiznica nudi
svojim korisnicima prema prethodno prikupljenim podatcima i nakon izraCunate srednje

vrijednosti istih.
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susretljivost i ljubaznost osoblja

kompatibilnost i stru¢nost osoblja

mrezna stranica knjiznice

radno vrijeme knjiznice

dostupnost baza podataka

online katalog

referentna sluzba

meduknjizni¢na posudba

organizacija knjizniéne grade

korisnost dobivenog materijala

brzina dobivanja usluge

racunalna oprema knjiznice

¢itaonica

M vaZnost

B zadovoljstvo

Slika 21. Grafi¢ki prikaz usporedbe zadovoljstva i vaZnosti usluga, studenti

U tablici 10 prikazan je postotak ispitanika koji su pojedine usluge ocijenili najviSom

ocjenom (5), tj. usluge kojima su korisnici u potpunosti zadovoljni. Prema rezultatima vidljivo

je kako su Kkorisnici najvise zadovoljni Cetirima uslugama koje Knjiznica nudi: radnim

vremenom KnjiZnice zadovoljno je 75 (72%) ispitanika, brzinom dobivanja usluge 79 (77%),

kompetencijom 1 stru¢noSéu osoblja 84 (82%), a susretljivoSéu 1 ljubaznoS¢u osoblja

zadovoljna su 93 (89%) ispitanika. Najmanje je korisnika dalo najvecu ocjenu sljede¢im

cey e
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Tablica 10. Prikaz postotka studenata koji su zadovoljstvo pojedinim uslugama ocijenili

najviSom ocjenom

sew o

U potpunosti sam
zadovoljan/na

Broj (%0)
Citaonica 57 (55%)
Racunalna oprema KknjiZnice 59 (57%)
Brzina dobivanja usluge 79 (77%)
Korisnost dobivenoga materijala 55 (53%)
Organizacija knjiZni¢ne grade 56 (55%)
MeduknjiZni¢na posudba 27 (33%)
Referentna sluzba 52 (54%)
Online katalog 29 (33%)
Dostupnost baza podataka 47 (50%)
Radno vrijeme knjiZnice 75 (72%)
MreZna stranica knjiZnice 45 (49%)
Kompetencija i stru¢nost osoblja 84 (82%)
Susretljivost i ljubaznost osoblja 93 (89%)
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U tablici 11 nalaze se prosjecne ocjene zadovoljstva 1 vaznosti pojedinacnih usluga te

jaz izmedu tih prosje¢nih ocjena.

Tablica 11. Prikaz srednjih vrijednosti zadovoljstva i vaZnosti pojedinacnih usluga, studenti

KnjiZni¢ne usluge Zadovoljstvo Vaznost Jaz
Citaonica 4.48 4.66 -0.18
Racunalna oprema knjiZnice 4.43 4.64 -0.21
Brzina dobivanja usluge 4.73 4.66 0.07
Korisnost dobivenoga materijala 4.49 4.72 -0.23
Organizacija knjiZzni¢ne grade 4.48 431 0.17
Meduknjizni¢na posudba 3.85 2.96 0.89
Referentna sluzba 4.39 4.15 0.24
Online katalog 4 4 0
Dostupnost baza podataka 4.39 441 -0.02
Radno vrijeme knjiZnice 4.63 4.68 -0.05
MreZna stranica knjiZnice 4.28 4.24 0.04
Kompatibilnost i stru¢nost osoblja 4.79 4.78 0.01
Susretljivost i ljubaznost osoblja 4.86 4.86 0
Sveukupna srednja vrijednost 4.4 4.4

Zadovoljstvo knjiZni¢nim uslugama, profesori

Citaonicom niti je nezadovoljan niti zadovoljan 1 (3%) ispitanik, 14 (39%) je
zadovoljno te 21 (58%) je ispitanik u potpunosti zadovoljan. Nije se izjasnio ili se uslugom ne
koristi 1 (3%) ispitanik.

Racunalnom opremljenoséu Knjiznice nezadovoljan je 1 (3%) ispitanik, 1 (3%)

ispitanik niti je nezadovoljan niti zadovoljan, 12 (35%) je ispitanika zadovoljno te 20 (59%)

potpuno zadovoljno. Nisu se izjasnila ili se uslugom ne koriste 3 (8%) ispitanika.

Brzinom dobivanja usluge niti je nezadovoljan niti zadovoljan 1 (3%) ispitanik, 3

(8%) su ispitanika zadovoljna, a 33 (89%) u potpunosti zadovoljna.
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Korisno$¢éu dobivenoga materijala niti su nezadovoljna niti zadovoljna 4 (11%)

ispitanika, 8 (22%) je ispitanika zadovoljno dok je 25 (67%) u potpunosti zadovoljno.

cenv e

cey e

(23%) je zadovoljno, a 25 (71%) je ispitanika u potpunosti zadovoljno. Nisu se izjasnila ili se

uslugom ne koriste 2 (5%) ispitanika.

Referentnom sluzbom zadovoljna su 4 (11%) ispitanika, a 31 (89%) ispitanik u

potpunosti je zadovoljan. Nisu se izjasnila ili se uslugom ne Kkoriste 2 (5%) ispitanika.

Online katalogom niti je nezadovoljno niti zadovoljno 10 (29%) ispitanika, 11 (31%)

je ispitanika zadovoljno i 14 (40%) potpuno zadovoljno. Nisu se izjasnila ili se uslugom ne
koriste 2 (5%) ispitanika.

Dostupnoscu baza podataka nisu zadovoljna 3 (8%) ispitanika, 10 (27%) ispitanika niti

je nezadovoljno niti zadovoljno, 13 (35%) je zadovoljno dok je 11 (30%) u potpunosti

zadovoljno.

Radnim vremenom Knjiznice zadovoljna su 4 (11%) ispitanika, a 33 (89%) su

ispitanika u potpunosti zadovoljna.

Mreznom stranicom Knjiznice 4 (11%) ispitanika niti su nezadovoljna niti zadovoljna,

9 (24%) ih je zadovoljno, a 24 (65%) su ispitanika u potpunosti zadovoljna.

Kompetencijom i strué¢no$éu osoblja zadovoljna su 2 (5%) ispitanika, a 35 (95%) je

ispitanika potpuno zadovoljno.

Susretljivoscu i ljubazno$éu osoblja u potpunosti su zadovoljni svi ispitanici, njih 37
(100%)).

Vaznost knjiznic¢nih usluga, profesori

Citaonica je u potpunosti nevazna za 2 (6%) ispitanika, za 1 (3%) je ispitanika
nevazna, 8 (22%) smatra da niti je nevazna niti vazna, 11 (31%) ispitanika smatra kako je
vazna i njih 14 (39%) misli da je izuzetno vazna. Nije se izjasnio ili usluga nije vazna za 1

(3%) ispitanika.
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Racunalna opremljenost Knjiznice u potpunosti je nevazna za 1 (3%) ispitanika, za 1
(3%) je ispitanika nevazna, niti je nevazna niti vazna za 6 (18%) ispitanika, za 6 (18%) ih je
vazna te za 20 (59%) je ispitanika izuzetno vazna. Nisu se izjasnila ili usluga nije vazna za 3

(8%) ispitanika.

Brzina dobivanja usluge niti je nevazna niti vazna za 2 (5%) ispitanika, a za 35 (95%)

je ispitanika ova usluga izuzetno vazna.

Korisnost dobivenoga materijala za 1 (3%) je ispitanika vazna te je za 36 (97%)

ispitanika izuzetno vazna.

cen e

(27%) je vazna i za 24 (65%) je ispitanika usluga izuzetno vazna.

Meduknjizni¢na posudba za 8 (23%) je ispitanika vazna te za njih 27 (77%) je usluga

izuzetno vazna. Nisu se izjasnila ili usluga nije vazna za 2 (5%) ispitanika.

Referentna sluzba niti je nevazna niti vazna za 1 (3%) ispitanika, 7 (20%) ih smatra

kako je referentna sluzba vazna dok je za 27 (77%) ispitanika ova usluga izuzetno vazna. Nisu

se izjasnila ili usluga nije vazna za 2 (5%) ispitanika.

Online katalog niti je nevazan niti vazan za 3 (9%) ispitanika, za njih 13 (37%) usluga
je vazna i za 19 (54%) je ispitanika online katalog izuzetno vazan. Nisu se izjasnila ili usluga

nije vazna za 2 (5%) ispitanika.

Dostupnost baza podataka za 35 (100%) je ispitanika iznimno vazna. Nisu se izjasnila

ili usluga nije vazna za 2 (5%) ispitanika.

Radno vrijeme Knjiznice uopce nije vazno za 2 (5%) ispitanika, za 5 (14%) ih je niti

nevazno niti vazno, za 6 (16%) je ispitanika vazno te je za 24 (65%) ispitanika iznimno

vazno.

Mrezna stranica Knjiznice za 5 (14%) ispitanika niti je nevazna niti vazna dok je za 11

(30%) usluga vazna, a za 21 (57%) je ispitanika mrezna stranica od iznimne vaznosti.

Kompetencija i stru¢nost osoblja vazna je za 2 (6%) ispitanika, a 34 (94%) ispitanika

pridaju iznimnu vaznost ovoj usluzi. Nije se izjasnio ili usluga nije vazna za 1 (3%) ispitanika.
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Susretljivost i ljubaznost osoblja vazna je za 3 (8%) ispitanika, a za 34 (92%) je

1zuzetno vazna.

Slika 22 prikazuje usporedbu zadovoljstva i vaznosti usluga koje Knjiznica nudi
svojim korisnicima prema prethodno prikupljenim podatcima i nakon izracunate srednje

vrijednosti istih.

susretljivost i ljubaznost osoblja 45’,92
kompatibilnost i stru¢nost osoblja ﬁjg‘é
“ . | 4,43
mrezna stranica knjiznice 4,54
1 4,35
radno vrijeme knjiznice 4,89
5
dostupnost baza podataka 3,86
online katalog 4,141'46

474 M vaznost

referentna sluzba 4,89 m zadovoljstvo

meduknjiZzniéna posudba 4‘,163767
. . fv 4,57
organizacija knjizni¢ne grade 457
korisnost dobivenog materijala 4,517"97
brzina dobivanja usluge 2,888
| 4,26
racunalna oprema knjiznice 4,5
] 3,94
Citaonica 4,55

Slika 22. Grafi¢ki prikaz usporedbe zadovoljstva i vaznosti usluga, profesori

U tablici 12 prikazan je postotak ispitanika koji su pojedine usluge ocijenili najviSom
ocjenom (5), tj. usluge kojima su korisnici u potpunosti zadovoljni. Prema rezultatima vidi se
da su korisnici najvise zadovoljni s pet usluga koje KnjiZznica nudi: brzinom dobivanja usluge
zadovoljna su 33 (89%) ispitanika, referentnom sluzbom 31 (89%), radnim vremenom

Knjiznice 33 (89%), kompetencijom i stru¢noS¢u osoblja 35 (95%) 1 susretljivoséu i
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ljubaznos¢u osoblja zadovoljno 37 (100%) ispitanika. Najmanje je korisnika dalo najvecu

ocjenu dostupnosti baza podataka, samo njih 11 (30%).

Tablica 12. Broj profesora koji je za svoje zadovoljstvo knjiZzni¢nim uslugama dao najviSu

ocjenu (5)
U potpunosti sam
Knjizni¢ne usluge zadovoljan/na

Broj (%)
Citaonica 21 (58%)
Racunalna oprema KknjiZnice 20 (59%)
Brzina dobivanja usluge 33 (89%)
Korisnost dobivenoga materijala 25 (67%)
Organizacija knjiZni¢ne grade 24 (65%)
Meduknjizni¢na posudba 25 (71%)
Referentna sluzba 31 (89%)
Online katalog 14 (40%)
Dostupnost baza podataka 11 (30%)
Radno vrijeme knjiZnice 33 (89%)
MreZna stranica knjiZnice 24 (65%)
Kompetencija i stru¢nost osoblja 35 (95%)

Susretljivost i ljubaznost osoblja

37 (100%)
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U tablici 13 nalaze se prosjecne ocjene zadovoljstva 1 vaznosti pojedinacnih usluga te

jaz izmedu tih prosje¢nih ocjena.

Tablica 13. Prikaz srednjih vrijednosti zadovoljstva i vaznosti pojedina¢nih usluga,
profesori

Knjizni¢ne usluge Zadovoljstvo Vaznost Jaz
Citaonica 4.55 3.94 0.61
Racunalna oprema knjiZnice 4.5 4.26 0.24
Brzina dobivanja usluge 4.86 4.89 -0.03
Korisnost dobivenoga materijala 4.57 4.97 -0.4
Organizacija knjiZni¢ne grade 4.57 4.57 0
MeduknjiZni¢na posudba 4.66 4.77 -0.11
Referentna sluzba 4.89 4.74 0.15
Online katalog 4.11 4.46 -0.35
Dostupnost baza podataka 3.86 5 -1.14
Radno vrijeme knjiZnice 4.89 4.35 0.54
MreZna stranica knjiZnice 4.54 4.43 0.11
Kompatibilnost i stru¢nost osoblja 4.95 4.94 0.01
Susretljivost i ljubaznost osoblja 5 4.92 0.08
Sveukupna srednja vrijednost 4.6 4.6

Prema prikupljenim podatcima te na temelju srednjih vrijednosti zadovoljstva i
vaznosti pojedinacnih knjizni€nih usluga provedena je kvadrantna analiza (tablica 14) iz koje
se moze i$¢itati koje su usluge vazne korisnicima, a kvalitetno se provode, te koje usluge

korisnicima nisu vazne unato¢ tomu $to se kvalitetno provode.

Usluge koje su studentima vazne, a dobro se provode, su ¢itaonica, ratunalna oprema
KnjiZznice, brzina dobivanja usluge, dostupnost baza podataka, susretljivost i ljubaznost
osoblja, korisnost dobivenoga materijala, radno vrijeme Knjiznice i kompatibilnost i stru¢nost

osoblja. Usluge koje su im nevazne, a KnjiZznica ispunjava, su mrezna stranica KnjiZnice,

........

cey e
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studenata nevazna, ali 1 pretpostaviti kako oni o toj usluzi i ne znaju bas§ puno. Kako bi se to

promijenilo, Knjiznica bi trebala promovirati tu uslugu.

Sto se ti¢e profesora, usluge koje su im vazne, a KnjiZnica ih ispunjava, su: brzina
sluzba, dostupnost baza podataka, kompatibilnost i stru¢nost osoblja te susretljivost i
ljubaznost osoblja. Usluge koje su profesorima nevazne, a Knjiznica ih ispunjava, su:
vrijeme Knjiznice i mrezna stranica Knjiznice. Prema analizi rezultata moze se zakljuciti kako
je profesorima vazna referentna sluzba, no zanimljiva je Cinjenica kako je zadovoljstvo
uslugom vece nego vaznost iste. Takoder smatraju kako grada koju dobiju bas i nije toliko
korisna te da bi meduknjizni¢na posudba mogla biti malo bolja. No najveci je jaz izmedu
vaznosti i zadovoljstva pojedinom uslugom kod baza podataka, to jest kod njezine dostupnosti
(¢ak -1.14); dostupnost baza podataka profesorima je izuzetno vazna, no nisu zadovoljni
na¢inom provodenja. Uz navedene usluge profesori nisu posve zadovoljni ni s online
katalogom. Kako bi Knjiznica odredila uzroke nezadovoljstva pojedinim uslugama i krenula u
poboljsanje losije ocijenjenih usluga, potrebno je provesti istrazivanja u obliku intervjua sa

svojim korisnicima, naro€ito profesorima.
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Tablica 14.Prikaz rezultata kvadrantne analize

Studenti
Vazno, KnjiZnica

ispunjava

Citaonica

Racunalna oprema

knjiZnice

Brzina dobivanja

usluge

Dostupnost baza
podataka
Susretljivost i
ljubaznost osoblja

Korisnost
dobivenoga
materijala
Radno vrijeme
knjiZnice
Kompatibilnost i

strucnost osoblja

Nevazno,
Knjiznica
ispunjava
Mrezna stranica

knjiznice

Organizacija

cey e

cen e

posudba

Referentna sluzba

Online katalog

Profesori
Vazno, KnjiZnica

ispunjava

Brzina dobivanja
usluge

Korisnost dobivenog
materijala

sew o

posudba

Referentna sluzba

Dostupnost baza
podataka

Kompatibilnost i

stru¢nost osoblja

Susretljivost i
ljubaznost osoblja

5.4.18. Zadovoljstvo uslugama KnjiZnice u cjelini

NevaZzno, KnjiZnica

ispunjava

Citaonica

Racunalna oprema

knjiznice

Organizacija

IV

Online katalog

Radno vrijeme

knjiZnice

Mrezna stranica

knjiZnice

Osamnaesto je pitanje od ispitanika trazilo da na ljestvici od 1 do 5 iskazu

zadovoljstvo uslugama Knjiznice u cjelini, a rezultati su prikazani usporedno (slika 23).

Rezultati kod ukupnog broja ispitanika pokazuju kako 3 (2%) ispitanika uslugama niti su
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nezadovoljni niti zadovoljni, 41 (30%) je ispitanik je zadovoljan, a 95 (68%) je u potpunosti

zadovoljno.

2 (2%) studenta uslugama Knjiznice u cjelini niti su nezadovoljna niti zadovoljna, 36
(35%) je zadovoljno dok su potpuno zadovoljna 64 (63%) ispitanika. Na pitanje nisu
odgovorila 2 (2%) ispitanika. Srednja ocjena zadovoljstva uslugama Knjiznice u cjelini za

studente je 4,6.

Kod profesora je situacija sljede¢a: 1 (3%) ispitanik niti je nezadovoljan niti
zadovoljan uslugama, 10 (14%) je ispitanika zadovoljno dok je njih 26 (84%) u potpunosti

zadovoljno. Srednja ocjena zadovoljstva uslugama Knjiznice u cjelini za profesore je 4,8.

zadovoljstvo uslugama knjiznice u
cjelini

B studenti

W profesori

niti zadovoljan/na Potpuno
nezadovoljan/na, zadovoljan/na
niti
zadovoljan/na

Slika 23. Grafi¢ki prikaz zadovoljstva uslugama KnjiZnice u cjelini

5.4.19. Preporuka KnjiZnice drugim pripadnicima Sveucilista

Posljednje je pitanje trazilo od ispitanika da se izjasne bi li preporucili usluge
KnjiZznice drugim pripadnicima osje¢kog SveuciliSta. Rezultati ovoga pitanja prikazani su
usporedno (slika 24). Ukupni su rezultati svih ispitanika sljedeci: 139 (99%) ispitanika rado bi
preporucilo usluge Knjiznice drugim ¢lanovima SveuciliSta dok 1 (1%) ispitanik to ne bi

udéinio.

Kod studenata su 102 (99%) ispitanika odgovorila pozitivno dok je 1 (1%) ispitanik
odgovorio negativno te kao svoje obrazlozenje naveo kako ne bi usluge Knjiznice preporucio
drugim ¢lanovima Sveucilista ,,zbog toga Sto imamo sve na racunalu kod kuce tako da nitko
ne ide ovdje. Profesori daju sve na slajdovima, a ucenici prenose i fotokopiraju materijale od
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starijih godina tako da neka potreba za knjiznicom nije nuzna®“. Na pitanje nije odgovorio 1

(1%) ispitanik.

Svi profesori, njih 37 (100%), preporucili bi usluge Knjiznice drugim pripadnicima

osjeckog Sveucilista.

[ X4 .

biste li usluge knjiznice preporucili
drugim pripadnicima sveucilista

99%  100%

M studenti
M profesori
1%
A
da ne

Slika 24. Grafi¢ki prikaz preporuke knjiZnice drugim ¢lanovima osjeckog Sveudilista

5.5. Rasprava

Kao §to je ve¢ navedeno, tijekom provodenja istrazivanja osmisljena su dva anketna
upitnika, za studente i1 profesore. Anketa za profesore sadrzavala je 18, dok je anketa za
studente sadrzavala 19 pitanja na koja su korisnici trebali odgovoriti. Analiza rezultata
omogucava uvid u stvarno stanje zadovoljstva korisnika Knjiznice. Upitnik se sastojao od
triju skupina pitanja. U raspravi ¢e se za neka pitanja koristiti ukupni rezultati koji su dobiveni

statistickom obradom studentskih i profesorskih rezultata.

U prvoj skupini u anketi za profesore nalazila su se 3 pitanja dok su se u anketi za
studente nalazila 4. U objema anketama, kao i u ukupnim rezultatima, viSe je osoba Zenskoga
spola pristupilo ispunjavanju upitnika. 59% profesora, 69% studenata te 67% ukupnih
ispitanika Zenskoga je spola. Budu¢i da je pristupilo viSe studenata, razumljivo je da vecinu
ispitanika ¢ine mladi 1 to oni od 21 do 30 godina, njih 55%. Kao i u prethodnom pitanju, i u
sljede¢ima su sli¢ni rezultati jer je veéina ispitanika bila u studentskoj korisnickoj skupini;
tako su studenti preddiplomskoga studija pristupili i najve¢em broju, njih 48%. U okviru

ovoga pitanja ispitanicima je postavljeno pitanje otvorenoga tipa u kojem su studenti trebali
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napisati koji su smjer, a profesori navesti znanstveno-nastavno zvanje. Time se dolazi do
rezultata da je najviSe studenata na preddiplomskom studiju smjera prehrambena tehnologija,
njih 61%, $to je i u skladu s prethodnim rezultatima. Sto se ti¢e profesora, rezultati su sljedeéi:
od ispitanika koji su odgovorili na ovo pitanje, najvise je redovnih profesora, 32%. Na pitanje
0 smjeru studija i znanstveno-nastavnom zvanju odgovorilo je ukupno 89% ispitanika dok je
ostalih 11% navelo svoje znanstveno zvanje, no ne i nastavno (npr. doktor znanosti i sl.) dok
poneki studenti nisu niti odgovorili na pitanje. Pitanje 0 znanstveno-nastavnhom zvanju
posljednje je u anketi za profesore dok su studenti imali jo§ jedno pitanje vezano uz godinu
studija. Kao i u prethodnim dvama pitanjima, prevladavaju studenti preddiplomskoga studija i
to oni koji pohadaju drugu godinu, 33% ispitanika. Ovim pitanjem zavrSava prva skupina

pitanja u kojoj su izneseni opc€eniti podatci o ispitanicima.

U drugoj se skupini pitanja nalaze pitanja o poznavanju Knjiznice i njezinih usluga, a
prvo je pitanje iz ove skupine od korisnika trazilo da navedu na koji su naéin upoznati s
knjizni¢nim uslugama. Ponudeni odgovori bili su razli¢iti u anketi za studente od onih u
anketi za profesore, no nema velike razlike u njima. Na pitanje su korisnici bili u moguénosti
zaokruziti viSe odgovora. | kod studenata - 24% i kod profesora — 35% najveci je postotak
upoznatosti s knjiznicnim uslugama kontaktiraju¢i djelatnike Knjiznice. Sljedece pitanje o
razlozima koriStenja knjiZnicnih usluga slicno je koncipirano: odgovori se razlikuju u
anketama te je bilo moguée zaokruziti vise odgovora. Tako se studenti najviSe koriste
uslugama KnjiZnice radi posudbe knjiga, 26%, a isto to rade 1 profesori, 52%. Pitanje koje
slijedi vezano je uz ucestalost koriStenja knjizni¢nih usluga. Vecina se studenata, 35%,
knjizni¢énim uslugama koristi nekoliko puta mjesecno, a 26% se uslugama koristi nekoliko
puta tjedno. Kod profesora, 32% koristi se uslugma isto nekoliko puta mjesecno dok se ¢ak
27% profesora knjizni¢nim uslugama koristi nekoliko puta godisnje i rjede. Iznenadujuci je
godisnje 1 rjede. Trajanje posjeta u Knjiznici kod 46% studenata traje od jednog do dva sata
dok se 29% profesora u Knjiznici zadrzava malo krac¢e, do 30 minuta. Ukupnim zbirom

podataka, 35 % se ukupnih ispitanika u Knjiznici zadrzava od jednoga do dva sata, a 29%

cen e

cey e

pomo¢, a isto toliko profesora redovito trazi njithovu pomo¢ ukoliko imaju poteSkoca i

8 Usp. Ambrozi¢, Melita. Nav.dj., str. 32.
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nejasnoca. Obzirom da zivimo u dobu kada se tehnologija infiltrirala u svakodnevne zivote,
zanimljiv je podatak kako mrezne stranice Knjiznice koristi tek 58% studenata. Profesori su
prednjacili u ovom pitanju; ¢ak 97% ih koristi mrezne stranice Knjiznice. Ispitanici koji su na
prethodno pitanje o koristenju mreZne stranice Knjiznice odgovorili negativno, nisu morali
odgovoriti na sljede¢e pitanje koje se odnosilo na razloge koriStenja mreznih stranica
Knjiznice te je pruzalo moguénost zaokruzivanja vise odgovora. Tako dolazimo do podataka
kako se i 50% studenta i 61% profesora najcesce koristi mreznom stranicom za pretrazivanje
baza podataka. Uz pretrazivanje baza podataka, studenti se Cesto koriste mreznom stranicom
Knjiznica ima vlastitu Facebook stranicu. Jedno od pitanja u anketi odnosilo se na to koliko
su ispitanici upoznati s postojanjem stranice. Obzirom da Facebook stranicu nemaju dugo,
nije iznenadujuca Cinjenica kako 55% ukupnih ispitanika ne zna da ju imaju. Ostalih 45% u
okviru ovoga pitanja trebali su napisati kako su za nju saznali: djelatnici Knjiznice opet su
odradili dobar posao jer je 28% ukupnih ispitanika na taj nacin saznalo za Facebook stranicu.
Vazan je podatak u ovome pitanju da je i u pojedina¢no obradenim studentskim podatcima
velik postotak ispitanika, 41%, koji su za Facebook stranicu saznali preko kolega studenata. U
danasnje su doba baze podataka veoma vazne u obrazovanju i prac¢enju najnovijih istraZivanja
1 inovacija na bilo kojem podrucju znanosti te se nerijetko studente podsje¢a da se njima
koriste. No prema nasem istraZivanju, ocito nedovoljno jer se ¢ak 39% studenata bazama
podataka koristi rjede od jednom mjeseéno. Kod profesora su rezultati potpuno drugaciji, 35%
profesora svaki se dan koristi bazama podataka. Zadovoljavanje korisnickih informacijskih
potreba vrlo je vazno u obavljanju djelatnosti Knjiznice. U istrazivanju se doznalo kako
Knjiznica zadovoljava 81-100% kod 51% ukupnih ispitanika $to su vrlo dobri rezultati.
Posljednje pitanje u drugoj skupini pitanja traZilo je da se korisnici izjasne koliko im je
KnjiZnica vazna za njihov osobni, strucni i akademski razvoj. Za 54% je studenata vazna, a za

cak 70% je profesora izuzetno vazna.

Tre¢om skupinom pitanja ocjenjivala se vaznost i zadovoljstvo uslugama u Knjiznici.
Pitanja su koncipirana u obliku tablice koja je podijeljena u dva dijela. U jednom su stupcu
korisnici ocijenili zadovoljstvo odredenom uslugom ili gradom dok su u drugom stupcu
ocijenili njezinu vaznost. Ponudene ocjene bile su od 1 do 5 s time da je u stupcu za

zadovoljstvo ocjena 1 oznacavala da su ispitanici potpuno nezadovoljni, ocjena 5 je

89Usp. Facebook. Knjiznica Prehrambeno-tehnoloskog fakulteta Osijek. URL:
https://www.facebook.com/knjiznica.prehrambenotehnoloskogfakultetaosijek (2014-01-29)
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oznacCavala da su u potpunosti zadovoljni uslugom ili gradom dok je u stupcu za vaznost
usluga ocjena 1 oznaCavala da korisnicima usluga ili grada uopée nije vazna, a ocjena 5
oznacavala je da im je usluga ili grada izuzetno vazna. Prvo se pitanje u ovoj skupini odnosilo
na zadovoljstvo i vaznost pojedinom gradom koju Knjiznica nudi svojim korisnicima na

koristenje, a koja je usko povezana s kolegijima koje studenti pohadaju 1 profesori predaju.

Ukupnim izracunima postotka zadovoljstva te prosjene ocjene istoga svih ispitanika
doslo se do rezultata kako su korisnici najvise u potpunosti zadovoljni obveznom literaturom,
54% (prosjecna ocjena 4,3), iza koje slijedi dopunska literatura s 40% zadovoljstva (prosjecna
ocjena 4,0). NajviSe je ispitanika nezadovoljno znanstvenim ¢asopisima, tek 26% ispitanika
izjasnilo se kako su zadovoljni (prosjecna ocjena 3,7). Zbrajajuci najviSe ocjene zadovoljstva
(u potpunosti zadovoljan-5 i zadovoljan-4) dolazimo do jednake situacije: 83% ispitanika
zadovoljno je obveznom literaturom, 74% je zadovoljno dopunskom literaturom dok su

ispitanici najmanje zadovoljni, 61%, znanstvenim ¢asopisima koje Knjiznica nudi.

Sto se tice vaznosti grade ukupnog broja ispitanika, situacija se ne razlikuje puno. 80%
ukupnih ispitanika smatra kako je obvezna literatura izuzetno vazna, a 59% to isto smatra za
dopunsku literaturu. Ove dvije vrste grade takoder imaju i najbolju prosje¢nu ocjenu (obvezna
literatura-4,7, dopunska literatura-4,3). Prilikom obrade podataka uoceno je da je korisnicima
najmanje vazna referentna zbirka koja je zbrojem dobila prosjecnu ocjenu 3,9 te zbrajanjem
najvisih ocjena zadovoljstva (izuzetno vazna-5 i vazna-4) dobila najmanji postotak, 66%, od
svih ponudenih skupina grade dok je dopunska literatura na visokih 81%, a obvezna literatura

na 93%.

Prilikom obrade podatka izracunata su i srednje vrijednosti svake stavke te jaz. Kod
studenata se vaznost gotovo preklapa sa zadovoljstvom u svim ponudenim stavkama. Najveci
je jaz kod referentne zbirke te iznosi 0,4 1 time mozemo zakljuciti kako su studenti zadovoljni
referentnom zbirkom, no ona im nije vazna. Kod profesora je situacija, ipak, malo drugacija i
vidljivo je kako oni nisu bas zadovoljni koli¢inom grade koju Knjiznica nudi. Najmanje
zadovoljstvo, to jest, najveci jaz vidljiv je kod znanstvenih Casopisa (jaz 1,4) 1 kod literature
za znanstveno-istrazivacki rad (jaz takoder 1,4). Takoder je odradena i kvadrantna analiza
kojom se zakljuCuje kako studenti smatraju da su obvezna i dopunska literatura vazne i da
KnjiZnica nudi dovoljnu koli¢inu te grade dok su im referentna zbirka, znanstveni Casopisi 1
literatura za znanstvenoistrazivacki rad nevazni, a smatraju da Knjiznica nudi dovoljnu

kolicinu te grade. Profesorima je vaznija obvezna literatura, znanstveni Casopisi 1 literatura za
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znanstvenoistrazivacki rad i smatraju kako Knjiznica nudi kvalitetnu gradu dok su im
dopunska literatura i referentna zbirka nevazni iako Knjiznica nudi kvalitetnu gradu. Vazno
je 1 napomenuti kako se u ovome pitanju najviSe ispitanika nije izjasnilo, to jest nije
zaokruzilo ocjenu grade za koju se istrazivanjem ispostavilo da su ispitanici njome najmanje
zadovoljni. Razlog tomu moze biti da korisnici nisu koristili odredenu gradu ili s njome nisu

upoznati.

Sljedeca skupina pitanja odnosila se na ocjenjivanje zadovoljstva i vaznosti usluga
koje Knjiznica nudi. Rezultati dobiveni analizom sljede¢e skupine pitanja vazan su ¢imbenik
za iS¢itavanje odanosti korisnika jer su prijaSnja istrazivanja pokazala kako korisnici koji
svoje zadovoljstvo na ljestvici od 1 do 5 oznace s prosjecno 4,8-5 mogu biti tretirani kao

odani. Svi ostali korisnici odu konkurenciji ako im se ukaZe bolja prilika.®

Analizom prikupljenih podataka o zadovoljstvu uslugama u Knjiznici doslo se do
rezultata kako je ukupan broj korisnika Knjiznice najvise zadovoljan susretljivoséu i
ljubaznoséu knjizni¢noga osoblja, 92% (prosjeCna ocjena 4,9), nakon koje slijedi
4,8). Uz ove dvije usluge ispitanici su pokazali zadovoljstvo brzinom dobivanja usluge s

visokih 80% (prosjecna ocjena 4,7) i radnim vremenom Knjiznice sa 77% (prosjecna ocjena

cen e

cen e

od prethodno navedenih dobio je online katalog - tek je 34% ispitanika njime zadovoljno
(prosje¢na ocjena 4). Zbirom najviSih ocjena zadovoljstva ukupnoga broja ispitanika (u
potpunosti zadovoljan-5 i zadovoljan-4) potvrduju se rezultati: najvis§i postotak imaju
susretljivost 1 ljubaznost osoblja te kompetencija i strucnost osoblja, i to visokih 98%, nakon
kojih slijedi brzina dobivanja usluge koja iznosi 96% i radno vrijeme Knjiznice 94%, dok
najmanji postotak imaju meduknjizni¢na posudba sa 69% i online katalog s 56% zadovoljnih i
potpuno zadovoljnih korisnika. Dostupnost je baze podataka u ovom slucaju izuzetak, ova je

usluga zbirom najvisih ocjena dobila 83% zadovoljstva iako je i prosjecnom ocjenom i

ukupnim postotkom dosta nisko.

BOJohnston, Catharine G. Beyond customer satisfaction to loyalty. Ottawa: The Conference Bord of Canada,
1996. Str. 7.
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Posljednji dio ovoga pitanja odnosi se na ocjenu vaznosti usluga u Knjiznici koji se ne
razlikuje puno od ocjena zadovoljstva. Tako je s visokih 98% (i prosje¢nom ocjenom za obje
usluge od 4,8) ukupnom broju korisnika najvaznija kompetencija i stru¢nost osoblja te
susretljivost i ljubaznost osoblja nakon kojih slijedi korisnost dobivenih informacija s 81%
(prosjecna ocjena 4,7) te brzina dobivene usluge sa 78% (prosjec¢na ocjena 4,7). Korisnicima
je, kao 1 kod pitanja o zadovoljstvu, najmanje vazan online katalog s 48% (prosje¢na ocjena
za korisnike je 1 mrezna stranica Knjiznice koja je vazna samo za 50% ispitanika (prosjec¢na
ocjena 4,2). Zbrojem najvisih ocjena (izuzetno vazna-5 i vazna-4) potvrdila se vaznost usluga:
najveci postotak opet imaju kompetencija i struc¢nost osoblja, susretljivost i ljubaznost osoblja
te korisnost dobivenih informacija, i to visokih 98% za sve tri usluge, te brzina dobivene
usluge s 94%. Takoder su se potvrdile i usluge od najmanje vaznosti za korisnike: 82% ima

cen e

samo 63% ispitanika.

U okviru ovoga pitanja takoder su izra¢unate prosjecne ocjene zadovoljstva i vaznosti
pojedinih usluga kod studenata i kod profesora te jaz izmedu istih. Najveéi jaz kod studenata
(-0,23) primijecen je kod korisnosti dobivenoga materijala. Studentima je ta usluga vazna, no
Knjiznica mozda ne ispuni uvijek njihova iS¢ekivanja i potrebe. Jo§ je jedna usluga koju je
daju manju vaZnost (prosjecna ocjena vaznosti tek 2,96) jer za nju vjerojatno ne znaju, $to s
tom uslugom nisu upoznati, a ne toliko zbog toga $to im usluga nije vazna. Kod profesora je
najveci jaz primijecen kod dostupnosti baza podataka (jaz -1,14) i kod online kataloga (jaz -
0.35). Time se moZe zakljuciti kako profesori tim uslugama nisu zadovoljni te bi Zeljeli da se

te usluge poboljsaju i ispune njihove potrebe i is¢ekivanja.

Uz izraCun prosjecnih ocjena, odradena je i1 kvadrantna analiza. Zakljucuje se da su
Citaonica, racunalna oprema KnjiZznice, brzina dobivanja usluge, dostupnost baza podataka,
susretljivost i ljubaznost osoblja, korisnost dobivenoga materijala, radno vrijeme Knjiznice i
kompatibilnost 1 stru¢nost osoblja. Usluge koje studentima nisu toliko vazne, a Knjiznica ih
posudba, referentna sluzba i online katalog. Rezultati su kod profesora malo drugaciji. Usluge

koje su profesorima vazne i Knjiznica ih ispunjava su: brzina dobivanja usluge, korisnost

cen e
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kompatibilnost i stru¢nost osoblja 1 susretljivost i l[jubaznost osoblja. Usluge koje profesorima

nisu vazne, a Knjiznica ih ispunjava, su: ¢itaonica, racunalna oprema Knjiznice, organizacija

cey e

Nakon obradenih podataka vazno je istaknuti razliku izmedu vaznosti i zadovoljstva ( i
za gradu i za usluge) izmedu korisni¢kih skupina koje su sudjelovale u istrazivanju. Sto se tice
grade, studenti su se izjasnili kako im je najvaznija grada koja im sluzi za uspjesSno polaganje
ispita (obvezna 1 dopunska literatura) dok je profesorima vaznija literatura za
znanstvenoistrazivacki rad te znanstveni Casopisi. Isto se tako moZze primjetiti kako su studenti
zadovoljniji gradom (vaZnost se grade gotovo preklapa sa zadovoljstvom) nego profesori (koji
jasno isti¢u koja grada im je vazna i kojom nisu zadovoljni). Takoder se moze primjetiti
razlika izmedu vaznosti i zadovoljstva kod usluga koje Knjiznica nudi; studentima su vaznije
usluge koje su vezane uz sam prostor Knjiznice (poput ¢itaonice, racunalne opreme i radnoga
vremena) obzirom da ¢e$ée dolaze u Knjiznicu te tamo borave vise vremena (ucenje, grupni
radovi 1 sli¢no). Profesorima su, pak, vaznije usluge koje se ti¢u sadrzaja koji Knjiznica nudi
profesori su i kod ocjenjivanja usluga jasnije dali do znanja koje su im usluge vazne, a kojim

su uslugama zadovoljni i time dali dobre smjernice za buduce poslovanje KnjiZznice.

Sljede¢e je pitanje od korisnika trazilo da ocjenama od 1 do 5 (1-potpuno
nezadovoljni, 5- potpuno zadovoljni) i na temelju dosadasnjega iskustva ocijene zadovoljstvo
uslugama koje Knjiznica nudi. U potpunosti je zadovoljno uslugama 68% ukupnih korisnika 1

prema tim bi podatcima Knjiznica dobila prosjecnu ocjenu od 4,7.

Posljednje je pitanje u anketnom upitniku od ispitanika trazilo da odgovore bi li
preporucili usluge Knjiznice drugim pripadnicima osjeCkog SveuciliSta. Od ukupnoga broja
ispitanika, 99% bi ih uslugu preporucilo i drugim ¢lanovima SveuciliSta, 1% ispitanika to ne
bi ucinilo zato Sto smatra kako knjiznica nije nuzna jer sve potrebne sadrzaje za uspjesno
polaganje kolegija profesori uglavnom daju u elektroni¢kom obliku. Ovakav je krajnji rezultat
vrlo pozitivan jer nam govori kako su korisnici zadovoljni uslugama i na¢inom pristupa te

kako bi rado zeljeli da i drugi ¢lanovi dozive to ugodno iskustvo.
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5.6. Zakljucak istrazivanja

Istrazivanjem se zeljelo spoznati stvarno stanje sveukupnoga zadovoljstva korisnika
knjiznice Prehrambeno-tehnoloskoga fakulteta u Osijeku. Jedna je hipoteza u potpunosti
potvrdena, druga je djelomi¢no potvrdena dok treca nije potvrdena. Na pocetku nasega

istrazivanja postavili smo tri hipoteze:

znanstveno-nastavnoga osoblja
2. studenti manje koriste baze podataka od znanstveno-nastavnoga osoblja
3. studenti iskazuju vecéu razinu zadovoljstva knjiznicom i uslugama od znanstveno-

nastavnog osoblja.

Istrazivanjem se doslo do sljedecih spoznaja vaznih za potvrdivanje i opovrgavanje pocetnih
hipoteza. Prva hipoteza nije potvrdena jer su prikupljeni podatci pokazali kako su studenti u

koriStenju knjiZnice samostalniji od profesora. Naime, analizom je ustanovljeno kako tek 28%

cey e

cen e

podataka od profesora, tek 11% studenata baze podataka koristi ¢esce, 2-3 puta tjedno, dok je
postotak studenata koji ih koriste rjede od jednom mjeseéno ¢ak 39%, a 23% studenata nikada
ne koristi baze podataka. 35% se profesora svakodnevno sluzi bazama podataka. Posljednja
hipoteza nije potvrdena jer se ispostavilo kako profesori iskazuju vecu razinu zadovoljstva
knjiznicom i njenim uslugama u cjelini. Kako bi potvrdili prethodno navedenu tvrdnju,
dovoljno je reci da je 84% profesora iskazalo potpuno zadovoljstvo knjiZznicnim uslugama u
cjelini (prosjecna ocjena 4,7) dok je kod studenata postotak manji, 63% (prosjecna ocjena
4,6). Sto se ti¢e ocjenjivanja pojedinaénih usluga, profesori su i tu pokazali veée zadovoljstvo
daju¢i knjiznici prosjecnu ocjenu od 4,6, a knjiznica je od strane studenata dobila prosje¢nu
ocjenu 4,4. Medutim, ne smije se zanemariti ¢injenica da su profesori u vecini slucajeva
pojedinim varijablama davali i znatno vecu vaznost (vecu i od vaznosti koju su pridali

studenti, ali i od svoga zadovoljstva tim varijablama).
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Ciljevi istrazivanja bili su sljedeci:

— definirati profil korisnika koji naj¢esc¢e posjecuju Knjiznicu

— utvrditi uslugu/e koja/e se najcesce koristi/e

cen e

cen e

— utvrditi koliko ¢esto korisnici koriste baze podataka

— utvrditi stupanj zadovoljstva i vaznosti pojedine grade koju Knjiznica nudi, a koja je
neophodna za nesmetano studiranje, pripremu, predavanja te uspje$no polaganje ispita

— utvrditi stupanj zadovoljstva pojedinim uslugama

— utvrditi stupanj zadovoljstva cjelokupnim radom Knjiznice

Prema rezultatima istrazivanja ciljevi su na tragu potpunoga ostvarenja. Profil korisnika
Knjiznice je definiran, usluge kojima se najces¢e koriste su posudba grade, pretrazivanje
literature i individualno ucenje, studenti u knjiznicu dolaze ¢eS¢e nego profesori, ali rjede
pracenju najnovijih istraZivanja i inovacija na bilo kojem podrucju znanosti, studenti tu uslugu
u KnjiZnici ne prepoznaju te se ne koriste ¢esto bazama podataka dok profesori to ¢ine puno
ceS¢e te im je ta usluga vrlo vazna. Utvrdivanjem stupnja zadovoljstva 1 vaznosti pojedine
grade zakljuCeno je da su ispitanici zadovoljni koli¢inom obvezne i dopunske literature, a
nezadovoljni kvantitetom znanstvenih Casopisa, da im je najvaznija obvezna i dopunska
literatura dok im je najmanje vaZzna referentna zbirka. lako su ispitanici pokazali veliko
zadovoljstvo cjelokupnom Knjiznicom 1 njenim uslugama, postoje usluge na kojima bi
dostupnost baze podataka, racunalna oprema i mrezna stranica Knjiznice. Neke od tih usluga
korisnicima nisu vazne, bilo bi dobro da Knjiznica obrati pozornost na poboljSanje i
promoviranje tih usluga jer mozda korisnicima te usluge nisu vazne zato $to nisu upoznati s
istima. Najveca razlika u postotcima izmedu zadovoljstva 1 vaznosti vidljiva je kod dviju
usluga koje su korisnicima vazne, a njima nisu zadovoljni. Jedna je korisnost dobivenih
informacija u kojoj je zadovoljstvo ukupnoga broja ispitanika 53%, a vaznost 81% dok je
druga dostupnost baze podataka kod koje je zadovoljstvo 50%, a vaznost 74%. Knjiznica, u
svakom slu¢aju, ima usluge na kojima treba raditi kako bi postigla jo$ vec¢i uspjeh kod svojih

korisnika te se iskreno nadamo kako ¢e u tome i uspjeti.
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6. Zakljucak

U ovom je radu predstavljeno istrazivanje zadovoljstva korisnika knjiznice
Prehrambeno-tehnoloskoga fakulteta u Osijeku. Osnovni cilj istrazivanja bio je utvrditi
stupanj zadovoljstva korisnika knjiznicom Prehrambeno-tehnoloSkog fakulteta u Osijeku. Uz
osnovni cilj postavljeni su i drugi ciljevi koji su se temeljili na definiranju profila korisnika,
utvrdivanje usluga kojima se najcéesce koriste, utvrdivanje ucestalosti koristenja knjizni¢nih
usluga, trazenja pomoc¢i knjizniCara, koriStenje baza podataka, utvrdivanje stupnja
zadovoljstva 1 vaznosti pojedine grade koju Knjiznica nudi, utvrdivanje stupnja zadovoljstva

pojedinim uslugama te zadovoljstva cjelokupnim radom Knjiznice. Na temelju navedenih

ciljeva utvrdene su i tri hipoteze koje su testirane istrazivanjem.

Prva hipoteza nije potvrdena jer se analizom podataka ispostavilo kako studenti rjede

traze pomo¢ knjizniCara. Profesori ¢e$ée traze pomo¢, dakle, manje su samostalni. No,

odbijanje ove hipoteze bi se trebalo prihvatiti s odredenom zadr§kom zato $to nam je poznato

cen e

cen e

oni nisu bas sigurni u to da ¢e pomo¢ dobiti svaki put kada ju zatraZe, nisu u toliko bliskim
odnosima niti u povlaStenom poloZaju kao profesori. Iako je anketnim istraZivanjem dokazano
kako su profesori manje samostalni, smatramo kako bi profesori, u slu¢aju da nemaju od koga
traziti pomo¢, pronasli jednako dobre 1 kvalitetne informacije. No isto tako bi to uspjeli i
studenti jer su viSe okrenuti informacijskim tehnologijama te bi raznim alatima 1 traZilicama
uspjeli zadovoljiti svoje informacijske potrebe. Kako bi se hipoteza o samostalnosti pojedinih
ispitanih skupina potvrdila ili u potpunosti odbacila, potrebno je dodatno razrjeSenje
intervjuom sa studentima, profesorima i knjizni¢nim osobljem buduci da su dobiveni rezultati

pomalo zbunjuju¢i i kontradiktorni.

Na temelju prikupljenih podataka zakljucili smo kako studenti manje koriste baze
podataka od znanstveno-nastavnoga osoblja i time potvrdili drugu hipotezu. Uz tu hipotezu
mozemo povezati i ¢injenicu kako je studentima vaZnija obvezna i dopunska literatura koja je
usko povezana s uspjeSnim polaganjem ispita Cemu studenti pridaju veliku vaznost.
Profesorima je, ipak, vaznija literatura za znanstvenoistrazivacki rad 1 znanstveni €asopisi
kojima se najc¢eSce pristupa u bazi podataka jer su najceS¢e preskupi za nabavu u tiskanom
obliku. Zbog toga se knjiznice pretplacuju na baze podataka te omogucuju pristup toj vrsti

grade.
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Tre¢a hipoteza nije potvrdena jer su profesori iskazali vecu razinu zadovoljstva
Knjiznicom i knjizni¢nim uslugama od studenata. Ipak, ne smije se zanemariti ¢injenica da su
da ¢e prema njima biti neljubazni. Zato su u vecini sluc¢ajeva davali znatno vecu vaznost

pojedinim varijablama.

Istrazivanjem su utvrdene i jake strane knjiznice Prehrambeno-tehnoloskoga fakulteta
u Osijeku, a to su zasigurno kompetencija, stru¢nost, susretljivost i ljubaznost osoblja te
brzina dobivene usluge, stoga ih Knjiznica treba nastaviti odrzavati na jednako visokoj razini.
Dvije usluge koje Knjiznica nudi i koje su korisnicima vazne, a njima nisu zadovoljni, su
korisnost dobivenih informacija 1 dostupnost baza podataka. Ako djelatnici Knjiznice odluce
poboljsati svoje usluge, prvo bi trebali obratiti pozornost na ove dvije usluge te se pobrinuti
da se zadovoljstvo uslugom bude jedna od najznacajnijih odrednica knjiznice. Sustavnim
pra¢enjem kvalitete usluga koje Knjiznica nudi te naporima koje ulozi u poboljSanje losijih
usluga i odrzavanjem dobrih, osigurat ¢e kvalitetu usluga i zadovoljstvo korisnika na visokoj
razini koju ¢e biti teSko nadmasiti te ¢e se visoko plasirati na trziStu i postati konkurencija

drugim knjiznicama.

Knjiznice visokoskolskih ustanova vrlo su vaZzne za osobni, akademski 1 stru¢ni razvoj
polaznika 1 zaposlenika fakulteta 1 cjelokupnoga sveucilista te imaju veliku odgovornost.
Kako bi opravdale svoje poslanje i ciljeve, moraju sustavno provoditi zada¢e koje su im
dodijeljene. Pred njih je postavljen velik izazov. Dobivaju znatno manju koli¢inu sredstava
dok dokumenti koje prikupljaju 1 Cuvaju znatno poskupljuju, drustvene i tehnoloSke promjene
utjeCu na njihovo poslovanje, korisnici i8¢ekuju sve vise 1 vise, a knjiznica mora pronaci
nacine kako se najbolje i najjeftinije nositi sa svim izazovima i uz to zadovoljiti i potrebe

korisnika.

Najbolji nacin opstanka u vremenu velikih promjena dokazivanje je vaznosti knjiZnice
nadleznim institucijama 1 korisnicima. Kako bi to ostvarile, vazno je odabrati kvalitetnu
poslovnu politiku kojom ¢e poboljsati kulturu vrednovanja. Iako je kultura vrednovanja u
Hrvatskoj prili¢no slaba te se o njoj tek nedavno pocelo pisati, knjiznice su te koje trebaju
raditi na njezinu usavrSavanju kako bi se mogle mjeriti s inozemnim knjiznicama u kojima je
kultura vrednovanja na visokoj razini i kako bi mogle korisnicima pruziti ono $to oni Zele 1

trebaju - kvalitetnu uslugu.
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8. Prilozi

Prilog 1. Primjer anketnoga upitnika za studente

Istrazivanje zadovoljstva korisnika knjiZnice Prehrambeno-tehnoloskoga
fakulteta u Osijeku

Sveuciliste Josipa Jurja Strossmayera u Osijeku, Filozofski fakultet u Osijeku, Odsjek za
informacijske znanosti

U svrhu diplomskoga rada pod naslovom ,,IstraZivanje zadovoljstva korisnika knjiZnice
Prehrambeno-tehnoloskoga fakulteta u Osijeku“ provodimo anketno ispitivanje o tome
koliko su korisnici ove knjiznice zadovoljni njenim uslugama. Anketa je anonimna. Molimo
Vas da pri popunjavanju upitnika objektivno i iskreno odgovorite na postavljena pitanja.

Anketna pitanja podijeljena su u 3 grupe. U prvoj grupi su opcenita pitanja o ispitaniku,

u

drugoj grupi nalaze se pitanja o poznavanju knjiznice i njenih usluga dok se u trecoj grupi

pitanja treba ocijeniti zadovoljstvo uslugama u knjiznici PTF-a.

Unaprijed hvala.

l. Grupa pitanja

1. Spol?
M Z
2. Dob?

3. Vi ste student:
a. preddiplomskog studija
Molimo navedite naziv studija

b. diplomskog studija
Molimo navedite naziv studija

c. poslijediplomskog studija
Molimo navedite naziv studija

4. Godina studija?
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1. Grupa pitanja

5. Na koji ste nacin upoznati s knjizni¢nim uslugama? (moguce vise odgovora)
Savjetima i uputama nastavnog osoblja

Preko mrezne stranice knjiznice

Preko drusvene mreze (Facebook)

Preko djelatnika knjiznice

Preko kolega studenata

Prethodnim iskustvom (koristenjem knjiZnice tijekom Skolovanja)
Nesto drugo,sto?

@ -0 a0 oW

cen e

a. Posudbe knjiga
Pretrazivanja literature

Rada na rac¢unalu (pisanje seminara, diplomskih radova, web pretraga)
Ucenja (individualno)

Grupnog rada
Neceg drugog, cega?

- D o0 T

cen e

a. Svaki dan

Nekoliko puta tjedno

Jednom tjedno

Nekoliko puta mjesecno
Jednom mjesecno

Nekoliko puta godisnje i rjede

cey e

@ -~ ® 00 T

8. U najvecem broju slucajeva, koliko dugo traje vas posjet knjiznici PTF-a?

a. Do 30 min

b. Od 30 mindo 1h
c. Od1lhdo2h

d. Od 2hdo 3h

e. Vise od 3h

cey e

a. Nikada
b. Ponekad
c. Redovito



10. Koristite li mrezne stranice knjiznice PTF-a?
a. Da
b. Ne (ukoliko ste odabrali ,,Ne*, nastavite s pitanjem br.12)

11. Ukoliko koristite mrezne stranice, koji su Vasi razlozi koriStenja? (moguce vise
odgovora)
a. Pretrazivanje kataloga knjiznice
b. Pretrazivanje kataloga drugih knjiznica
C. Pretrazivanje baza podataka
Dobivanje osnovnih informacija o knjiznici
Postavljanje informacijskih upita
Ostalo, §to?

- o

12. Znate li da knjiznica PTF-a ima Facebook stranicu?
a. Da
Kako ste za nju saznali?

b. Ne

13. Koliko se ¢esto koristite bazama podataka koje se nalaze na web stranici knjiznice
PTF-a:

a. svakidan

b. dva-tri puta tjedno

c. jednom tjedno

d. dva-tri puta mjesecno
e. jednom mjesecno

f. rjede

g. nikada

14. U kojem postotku knjiznica PTF-a zadovoljava Vase informacijske potrebe? Molimo
Vasu procjenu.

a. 0-20%

b. 21-40 %
c. 41-60 %
d. 61-80 %
e. 81-100 %
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15. Smatrate li da je knjiznica vazna za va$ osobni, stru¢ni i akademski razvoj i koliko je

vazna?
a. Uopce nije vazna
b. Nevazna
c. Niti vazna niti nevazna
d. Vazna
e. Izuzetno vazna

I11.  Grupa pitanja

U narednim pitanjima molimo Vas da ocijenite vlastito zadovoljstvo pojedinacnim uslugama
koje Vasa knjiznica pruza. Ocjene oznacavaju sljedece: 1-potpuno nezadovoljan, 2-
nezadovoljan, 3 niti nezadovoljan niti zadovoljan, 4-zadovoljan, 5-potpuno zadovoljan.

IV

Uputa: a) Na lijevoj strani ocijenite koliko ste zadovolini odredenom knjiznicnom gradom.
b) Na desnoj strani ocijenite koliko Vam je vaina odredena knjiznicna grada (Ukoliko neku od grade
nikada niste koristili, molimo, preskocite taj odgovor!)

Ocijenite koliko ste zadovoljni Ocijenite koliko Vam je vazna sljedeca
sljede¢om knjiznicnom gradom knjiZnicna grada
e Potpuno Potpuno Uopce nije vazno Izuzetno vazno
Knjiznicna grada nezadovoljan/na zadovoljan/na
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

Obvezna literatura
Dopunska literatura
Referentna zbirka
Znanstveni Casopisi

Literatura za znanstveno-istrazivac¢ki rad
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17. Molimo, iskazite svojsvoje zadovoljstvo sljedec¢im knjizni¢nim uslugama:

Uputa: a) Na lijevoj strani ocijenite koliko ste zadovoljni odredenom uslugom.
b) Na desnoj strani ocijenite koliko Vam je vaina odredena usluga. (Ukoliko neku od usluga nikada
niste koristili, molimo, preskocite taj odgovor!)

Ocijenite koliko ste zadovoljni Ocijenite koliko Vam je vazna sljedeéa
sliedec¢om uslugom usluga
o Potpuno Potpuno || Uopce nije vazno Izuzetno vazno
KnjiZnicne usluge nezadovoljan/na zadovoljan/na
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

Citaonica (udobnost, atmosfera,buka, rasvjeta)
Racunalna opremljenost knjiznice
Brzina dobivanja usluge

Korisnost dobivenog materijala

cevw

een s

knjiznica u zemlji i inozemstvu posuduje strucna
grada koju ne posjeduje knjiznica PTF-a)

Referentna sluzba (odgovor na informacijske
upite)

Online katalog (funkcionalnost, lakoéa
koriStenja, jasnoca informacija)

Dostupnost baza podataka
Radno vrijeme knjiznice

MrezZna stranica

Kompetencija i stru¢nost osoblja

Susretljivost i ljubaznost osoblja
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18. Na osnovu dosadasnjeg VaSeg iskustva u koristenju knjiznice PTF-a, kako biste
ocijenili zadovoljstvo uslugama Knjiznice PTF-a u cijelini?

Uputa: Zaokruzite ocjenu u rasponu od 1-5, pri cemu I oznacava da ste potpuno nezadovoljni, a 5 da
ste potpuno zadovoljni.

Ocijenite koliko ste zadovoljni sljede¢om uslugom

Potpuno nezadovoljan/na Niti zadovoljan/a, Potpuno zadovoljan/na

niti nezadovoljan/a
1 2 3 4 S

19. Biste 1i usluge ove knjiznice preporucili drugim pripadnicima osjeckog

sveucilista?
a. Da
b. Ne

U slucaju da ste na prethodno pitanje odgovorili sa ,,Ne“, molimo Vas da
pojasnite svoj odgovor.
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Prilog 2. Primjer anketnog upitnika za profesore

Istrazivanje zadovoljstva korisnika knjiZnice Prehrambeno-tehnoloskog
fakulteta u Osijeku

Sveuciliste Josipa Jurja Strossmayera u Osijeku, Filozofski fakultet u Osijeku, Odsjek za
informacijske znanosti

U svrhu diplomskog rada pod naslovom ,IstraZivanje zadovoljstva korisnika knjiznice
Prehrambeno-tehnoloskog fakulteta u Osijeku provodimo anketno ispitivanje o tome koliko
su korisnici ove knjiznice zadovoljni njenim uslugama. Anketa je anonimna. Molimo Vas da
pri popunjavanju upitnika objektivno i iskreno odgovorite na postavljena pitanja. Anketna
pitanja podijeljena su u 3 grupe. U prvoj grupi su opcenita pitanja o ispitaniku, u drugoj
grupi nalaze se pitanja o poznavanju knjiznice i njenih usluga dok se u trecoj grupi pitanja
treba ocijeniti zadovoljstvo uslugama u knjiznici PTF-a.

Unaprijed hvala.

I. Grupa pitanja

1. Spol?

2. Dobh?

3. Oznacite skupinu korisnika kojoj pripadate!

a. znanstveno-nastavno osoblje,
molimo, navedite svoje znanstveno-nastavno zvanje

b. vanjski/a suradnik/ca na Fakultetu,

molimo, navedite svoje znanstveno-nastavno zvanje

c. drugo(molimo,navedite)
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I1. Grupa pitanja

4. Na koji ste nacin upoznati s knjizni¢nim uslugama? (moguce vise odgovora)

kroz savjete i upute drugog znanstveno-nastavnog osoblja,
preko mrezne stranice knjiznice PTF-a,

preko drustvene mreze (Facebook)

preko djelatnika knjiznice

na temelju prethodnog iskustva,

Nesto drugo, §to?

D o0 o

cen e

a. Posudbe knjiga
b. Pretrazivanja literature
c. Neceg drugog, cega?

cen e

Svaki dan

Nekoliko puta tjedno

Jednom tjedno

Nekoliko puta mjese¢no
Jednom mjesecno

Nekoliko puta godiSnje i rjede

cen e

@ ~o a0 o

7. U najvecem broju slucajeva, koliko dugo traje vas posjet knjiznici PTF-a?

a. Do 30 min

b. Od 30 mindo 1h
c. Od1lhdo2h

d. Od 2hdo 3h

e. Viseod 3h

cen e

a. Nikada
b. Ponekad
¢. Redovito
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9. Koristite 1i mrezne stranice knjiznice PTF-a?

a. Da
b. Ne (ukoliko ste odabrali ,,Ne*, nastavite s pitanjem br.11)

10. Ukoliko koristite mrezne stranice, koji su Vasi razlozi koriStenja? (moguce vise
odgovora)

Pretrazivanje kataloga knjiznice
Pretrazivanje kataloga drugih knjiznica
Pretrazivanje baza podataka

Dobivanje osnovnih informacija o knjiznici
Postavljanje informacijskih upita

Ostalo, §to?

D 00T

11. Znate li da knjiznica PTF-a ima Facebook stranicu?

a. Da
Kako ste za nju saznali?

b. Ne

12. Koliko se Cesto koristite bazama podataka koje se nalaze na web stranici knjiznice
PTF-a:

a. svaki dan

b. dva-tri puta tjedno

c. jednom tjedno

d. dva-tri puta mjesecno
e. jednom mjesecno

f. rjede

g. nikada

13. U kojem postotku knjiznica PTF-a zadovoljava Vase informacijske potrebe? Molimo
Vasu procjenu.

a. 0-20%

b. 21-40 %
c. 41-60 %
d. 61-80 %
e. 81-100%
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14. Smatrate li da je knjiznica vazna za vas osobni, stru¢ni i akademski razvoj i koliko je
vazna?

Uopce nije vazna
Nevazna

Niti vazna niti nevazna
Vazna

® o0 o

Izuzetno vazna

I11. Grupa pitanja

U narednim pitanjima molimo Vas da ocijenite vlastito zadovoljstvo pojedinacnim uslugama
koje Vasa knjiznica pruza. Ocjene oznacavaju sljedece: 1-potpuno nezadovoljan, 2-
nezadovoljan, 3 niti nezadovoljan niti zadovoljan, 4-zadovoljan, 5-potpuno zadovoljan.

15. Ocijenite svoje zadovoljstvo knjiznicnom gradom u Knjiznici PTF-a!

Uputa: a) Na lijevoj strani ocijenite koliko ste zadovolini odredenom knjiznicnom gradom.
b) Na desnoj strani ocijenite koliko Vam je vafna odredena knjiznicna grada (Ukoliko neku od grade
nikada niste koristili, molimo, preskocite taj odgovor!)

Ocijenite koliko ste zadovoljni Ocijenite koliko Vam je vaina sljedeca
sljedeéom knjiznicnom gradom knjiznicna grada
e Potpuno Potpuno || Uopce nije vazno Izuzetno vazno
Knjiznicna grada nezadovoljan/na zadovoljan/na
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

Obvezna literatura (za Vas kolegij)
Dopunska literatura (za Vas kolegij)
Referentna zbirka

Znanstveni Casopisi

Literatura za znanstveno- istrazivac¢ki rad

94



16. Molimo, iskazite svoje zadovoljstvo sljede¢im knjiznicnim uslugama:

Uputa: a) Na lijevoj strani ocijenite koliko ste zadovoljni odredenom uslugom.
b) Na desnoj strani ocijenite koliko Vam je vaina odredena usluga. (Ukoliko neku od usluga nikada
niste koristili, molimo, preskocite taj odgovor!)

Ocijenite koliko ste zadovoljni Ocijenite koliko Vam je vazna sljedeéa
sliedec¢om uslugom usluga
o Potpuno Potpuno || Uopce nije vazno Izuzetno vazno
KnjiZnicne usluge nezadovoljan/na zadovoljan/na
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

Citaonica (udobnost, atmosfera,buka, rasvjeta)
Racunalna opremljenost knjiznice
Brzina dobivanja usluge

Korisnost dobivenog materijala

cevw

een s

knjiznica u zemlji i inozemstvu posuduje strucna
grada koju ne posjeduje knjiznica PTF-a)

Referentna sluzba (odgovor na informacijske
upite)

Online katalog (funkcionalnost, lakoéa
koriStenja, jasnoca informacija)

Dostupnost baza podataka
Radno vrijeme knjiznice
MrezZna stranica

Kompetencija i stru¢nost osoblja

Susretljivost i ljubaznost osoblja
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17.Na osnovu dosadasnjeg Vaseg iskustva u koriStenju knjiznice PTF-a, kako biste
ocijenili zadovoljstvo uslugama Knjiznice PTF-a u cijelini?

Uputa: Zaokruzite ocjenu u rasponu od 1-5, pri cemu I oznacava da ste potpuno nezadovoljni, a 5 da
ste potpuno zadovoljni.

Ocijenite koliko ste zadovoljni sljede¢om uslugom
Potpuno nezadovoljan/na Niti zadovoljan/a, Potpuno zadovoljan/na

niti nezadovoljan/a

1 2 3 4 5

18. Biste li usluge ove knjiznice preporucili drugim pripadnicima osjeckog sveucilista?
a. Da
b. Ne
U slucaju da ste na prethodno pitanje odgovorili sa ,,Ne*, molimo Vas da pojasnite
svoj odgovor.
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