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1. Uvod

Tradicionalno videne kao mjesta koja ¢uvaju pisanu bastinu, knjiznice su se tijekom vremena razvile
u sredisSta koja nude Sirok spektar usluga i resursa prilagodenih suvremenim potrebama i zahtjevima
korisnika. DanaSnje drustvo karakterizira neprestani tehnoloski napredak koji transformira nacine na koji
komuniciramo 1 pristupamo informacijama, stoga knjiznice, kako bi ostale relevantna c¢vorista
intelektualnog, kulturnog i obrazovnog zivota, moraju biti spremne na prilagodbu kako bi zadovoljile

promjenjive potrebe svojih korisnika.

Suvremeno doba takoder karakterizira obilje informacija koje preplavljuje digitalne i tradicionalne
kanale komunikacije, pa se knjiznice suocavaju s izazovom da informacije o njihovim uslugama i resursima
dopru do Sire javnosti. Digitalno doba promijenilo je (i stalno mijenja) navike korisnika, pa se danas knjiznice
suocavaju s jo§ jednim izazovom — kako privuéi nove korisnike 1 zadrZati stare. Stoga, pracenje 1 evaluacija
rada knjiZnica postaje nuzna kako bi se osigurala kvaliteta usluga i zadovoljstvo korisnika. Ovaj diplomski
rad fokusira se na istrazivanje zadovoljstva korisnika Gradske knjiznice Marka Maruli¢a u Splitu, s ciljem

analize njihovih potreba, ocekivanja te razine zadovoljstva pruzenim uslugama.

Rad se sastoji od dva dijela - teorijskog i istrazivackog. Teorijski dio daje pregled uloga i zada¢a narodnih
knjiZnica opcenito, kao 1 razli¢itih usluga 1 programa koje one nude Sirokom spektru korisnika. Posebna
paznja posvecena je vaznosti vrednovanja uspjeSnosti poslovanja, s fokusom na metode mjerenja te

knjiZni¢nih usluga.

U istrazivackom dijelu, opisano je istraZivanje provedeno putem online upitnika kojim se htjelo ispitati
razloge koriStenja Gradske knjiznice Marka Maruli¢ca Split (GKMM), ucestalost koriStenja razlicitih
knjiZni¢nih usluga, nacine na koje korisnici saznaju informacije o kulturnim dogadanjima, vrednovanje
zadovoljstva pojedinim uslugama knjiznice te ukupno zadovoljstvo uslugama GKMM-a. Kroz temeljito
istrazivanje navedenih aspekata, ovaj rad ima za cilj pruziti pogled na stupanj zadovoljstva korisnika
GKMM-a na temelju kojeg knjiznica moze raditi na poboljSanju usluga i osigurati optimalno korisnicko

1skustvo.



2. Narodne knjiZnice

Polaze¢i od IFLA-inog i UNESCO-ovog Manifesta za narodne knjiznice (2022), narodnu knjiznica
definiramo kao lokalno informacijsko srediste koje svojim korisnicima osigurava pristup razli¢itim vrstama
znanja i ideja, poticuci formalno 1 neformalno obrazovanje te cjelozivotno ucenje za sve dobne skupine. Kroz
poticanje osobnog kreativnog razvoja, maste, kreativnosti i empatije, narodne knjiznice izgraduju Citalacke
navike od djetinjstva do odrasle dobi. One poti¢u otvoren pristup znanstvenom znanju, istrazivanju i
inovacijama, kroz tradicionalne i digitalne medije. Vazan su javni prostor i mjesto okupljanja, pa se ponekad
nazivaju i ,,dnevnom sobom zajednice* (IFLA 1 UNESCO, 2003, str. 6). Takoder, aktivno sudjeluju u
programima opismenjavanja, razvoju vjestina Citanja, pisanja, medijske i informacijske pismenosti te
digitalne pismenosti, s ciljem stvaranja informiranog, demokratskog drustva. Narodne knjiznice cuvaju i
omogucavaju pristup lokalnim podacima, znanju i bastini te promicu svijest o kulturnom naslijedu i kulturnoj

raznolikosti.

Narodne knjiznice su po svojoj definiciji javne ustanove, Sto znaci da su otvorene za Siru javnost te
usmjerene prema zadovoljavanju kulturnih i obrazovnih potreba lokalne zajednice. Od svih tipova knjiznice,
upravo su narodne knjiznice posebne po tome jer su otvorene prema svim slojevima drustva, bez obzira na
spolne, dobne, obrazovne i druge razlike (Vrana i Kovacevic¢, 2013, str. 25). Vrijednost narodnih knjiznica u
lokalnoj zajednici odreduje se na osnovi razlicitih pokazatelja uspjesnosti, u koje spadaju dostupnost grade
1 raznovrsnost usluga s ciljem zadovoljenja potreba korisnika, organizacija sluzbi 1 usluga za korisnike,
edukacija korisnika, izgradnja zbirki, prostorno planiranje, educirano osoblje i kvalitetno upravljanje

(Bis¢an, 2017, str.177).

Jo§ od davnina, narodne knjiznice bile su institucije koje su sluZile svojim gradanima kao izvor
informacija 1 znanja. Povijest narodnih knjiZnica proteZe se stolje¢ima, a njihova tradicionalna uloga
postupno se mijenjala uslijed dinami¢nih promjena u tehnoloSkom i informacijskom okruzenju. Digitalna
revolucija, kao druStveni fenomen, promijenila je nacin na koji drustvo pristupa, koristi 1 dijeli informacije.
Narodne knjiznice, kao klju¢ni akteri u tom procesu, morale su prilagoditi svoje poslovanje kako bi
odgovorile na nove izazove. Razvoj informacijskih tehnologija i interneta postavio je nove zahtjeve pred
knjiznice te ih potakao da preispitaju svoje poslanje i prilagode ga suvremenom drustvu. Narodne knjiZnice
pokazale su se kao vrlo prilagodljive institucije koje nisu samo prezivjele digitalnu revoluciju, ve¢ 1 pomazu

oblikovati njezin tijek. (Leorke, Wyatt, 1 McGuire (2018))

cen e

cen e

doba stavilo je dodatan izazov pred knjiznice — hoce li uspjeti opstati kao drustveno korisna ¢vorista i visoko
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kvalitetne informacijske ustanove. Budu¢i da vecina potrebnih informacija danas moze biti pronadena na
internetu, bez potrebe za koristenjem knjizni¢nih resursa, sve manje ljudi se odlucuje posjetiti knjiznicu kako
bi dosli do zeljenih informacija. Digitalno doba omogucilo je knjiznicama da se usredotoce na svoju temeljnu
misiju, a to je promjena naglaska s upravljanja zbirkama na stvaranje druStvenih veza (Audunson i Aabg,
2013). Knjiznice sve vise postaju mjesta gdje se lokalna zajednica okuplja i ostvaruje medusobnu interakciju,
stoga se danas se sve viSe govori o knjiznici kao treCem prostoru, tj. prostoru kojeg gradani koriste kao

prostor izmedu posla i doma.

Prelazak s paradigme ,,spremista knjiga* na paradigmu ,,sredista zajednice stavio je pred knjiznice nove
izazove, s obzirom da joj Internet i druge kulturne ustanove koje nude slicne sadrzaje predstavljaju
konkurenciju. Stoga, redovito pracenje potreba i misljenja korisnika te vrednovanje uspjesnosti prema
objektivnim mjerilima jedan je od temeljnih preduvjeta za uspjeSno poslovanje knjiznica. (Badurina,
Dragija-Ivanovi¢ 1 Krtali¢, 2010, str. 47) Odgovor na ovakve izazove zahtijeva inovativnost, prilagodljivost
i suradnju s lokalnom zajednicom kako bi se narodne knjiZznice odrzale relevantnima i ispunile ulogu srediSta

zajednice u suvremenom drustvu.

2.1 Poslanje i uloga narodnih knjiZnica

IFLA-in i UNESCO-ov Manifest za narodne knjiZnice iz 1994. godine te IFLA-ine smjernice ze
narodne knjiZznice, temeljni su dokumenti koji opisuju poslanje narodnih knjiZnica, kao 1 njihovu ulogu u
drustvu. U svjetlu temeljnih ljudskih vrijednosti poput slobode, blagostanja i razvoja drusStva te pojedinaca,
narodna knjiZnica postavlja se kao klju¢ni ¢imbenik ostvarivanja ovih ideala. Njezina uloga proizlazi iz
uvjerenja da dobro informirani gradani, angaZiraju¢i se u demokratskom procesu i aktivno sudjelujuéi u
drustvu, grade osnovu za slobodno, prosperitetno i razvijeno druStvo. Sloboda misljenja i sloboda izrazavanja
su nuZni uvjeti za nesmetan pristup informacijama, budu¢i da pravo na znanje nuzno podrazumijeva slobodu
misljenja 1 savjesti. (Konjicija-Kovag, 2019, str. 19) Zbog toga, narodne bi knjiznice trebale podupirati jedno
od osnovnih ljudskih prava - pravo na pristup i razumijevanje informacija. Njezine zbirke trebale bi biti
oslobodene bilo kakvog oblika cenzure, tj. ne podlijegati pritiscima odredenih pojedinaca ili vjerskih,

politi¢kih i ideoloskih skupina.

Glavnim djelatnostima narodne knjiznice, IFLA-ine smjernice za narodne knjiznice (2011) isticu
pruzanje raznovrsnih usluga i osiguravanje bogate grade na razli¢itim medijima kako bi zadovoljila
obrazovne i informacijske potrebe te potrebe za osobnim razvojem, ukljucujuci i razonodu i potrebe vezane

uz kvalitetno provodenje slobodnog vremena, kako pojedinaca tako i grupa. Takoder, aktivnosti narodnih



knjiznica imaju klju¢nu ulogu u oblikovanju i1 jacanju demokratskog drustva, omogucuju¢i svakom
pojedincu pristup raznolikom spektru znanja, ideja i misljenja. Prema IFLA- inom i UNESCO-ovom
Manifestu (2022), jedno od klju¢nih poslanja narodne knjiznice je razvoj €italackih navika kod djece od
rodenja do odrasle dobi. Citanje i pisanje neophodne su vjestine za funkcioniranje u informacijskom drustvu,

stoga narodne knjiznice igraju klju¢nu ulogu u poticanju razvoja Citateljskih navika 1 pismenosti.

Kako bi potaknule interes i motivaciju za ¢itanje, narodne knjiznice bi trebale preuzeti aktivnu ulogu u
drustvu u poticanju i promoviranju Citanja. Pristup bilo kojoj gradi ukljucuje aktivnost ¢itanja, bilo da se radi
o Citanju u digitalnom ili tiskanom obliku. Kako bi odgovorile na ta dva izazova, narodne knjiznice trebaju

.....

vremena i paznje (Bokan i Cupar, 201, str. 52).

Prema Manifestu (2022), narodna knjiznica takoder sluzi kao kljucna lokalna tocka pristupa znanju,
podrzavajuéi cjelozivotno ucenje, samostalno donosenje odluka te kulturni razvoj pojedinaca i drustvenih
skupina. Cjelozivotno obrazovanje postaje sve vaznije u suvremenom drustvu zbog rapidnog razvoja
tehnologije, a potreba za stjecanjem novih vjestina traje kroz cijeli Zivot te ne zavrSava zavrSetkom Skole ili
fakulteta. Narodne knjiznice pruzaju sveobuhvatnu podrSku obrazovanju, kako formalnom tako i
neformalnom. One pruzaju pristup tiskanim i drugim medijima, ali i potiu i neformalno ucenje kroz
organizaciju radionica, kulturnih dogadanja, knjizevnih susreta 1 sl. Kroz osiguravanje neograni¢enog
pristupa raznolikim oblicima znanja, ukljucujuéi znanstveno i lokalno znanje, knjiznica potice stvaralacko

sudjelovanje gradana i razvoj demokracije.

Jedna od osnovnih uloga narodne knjiZnice je sakupljanje, organizacija 1 omogucavanje pristupa
Sirokom spektru informacijskih izvora. DanaSnje drustvo temelji se na ekonomiji znanja (engl. knowledge
economy) jer se u osnovi inovacija i ekonomskog rada nalaze razlicite ideje, informacije 1 oblici znanja.
Suvremeno drustvo je druStvo znanja, a ve¢ina usluga danas je stvorena nematerijalnim radom, stoga je
znanje postalo intelektualni kapital koji pokrece razvoj drustva. U druStvu znanja, knjiZnice 1 informacijski
centri imaju krucijalnu ulogu jer su posveceni pruzanju pristupa informacijskim i znanstvenim resursima te

uslugama kako bi zadovoljili informacijske potrebe zajednice. (Gupta, 2015)

Uloga narodnih knjiZnica postaje od sustinskog znacaja za promicanje informacijske pismenosti i
razvoja kritickog misljenja. U danaS$njem digitalnom dobu gdje je pristup informacijama lak, ali i gdje se
suocavamo s izazovima poput Sirenja laznih informacija, filtriranje relevantnih i pouzdanih podataka postaje
klju¢no. Svjedo¢imo ogromnoj snazi medija 1 preplavljenosti informacijama koje su lako dostupne putem
interneta, stvarajuci dojam da sve informacije imaju jednaki znacaj i tezinu. Paralelno s tim, vazno je uociti

da medij ekrana, unato¢ prvotnom dojmu autenti¢nosti, pruza lazan dojam, budu¢i da internet inherentno ne



vrsi selekceiju niti evaluaciju informacija (Kovacevi¢, 2017, str. 58) Mnoge narodne knjiznice stoga provode
radionice informacijske pismenosti pruzaju¢i korisnicima alate i vjeStine za kriticko razumijevanje,
evaluaciju i interpretaciju informacija, ¢ime se potice razvoj kritickog misljenja. Takve radionice osnazuju
korisnike kako bi samostalno navigirali kroz kompleksno informacijsko okruzenje. Knjiznice stoga mogu
dati jedinstven doprinos informacijski opismenjujuci korisnike tj. educiraju¢i ih o pretrazivanju, pristupu,
vrednovanju i koristenju informacija omoguéavajuéi im da samostalno stje¢u znanja. (Spiranec i Lasi¢-Lazié,
2014, str. 46) Radionice informacijske pismenosti osiguravaju da svi korisnici, bez obzira na razinu
obrazovanja ili iskustva, imaju jednaku priliku razvijati vjestine koje su klju¢ne za informirano sudjelovanje

u drustvu.

Narodne knjiznice igraju klju¢nu ulogu kao mjesta susreta u zajednicama, poticuéi povezivanje i
izgradnju druStvenog kapitala. Putnam (2003) kako je navedeno u radu Koska (2006) druStveni kapital
definira kao ,,obiljezja drusStvene organizacije, poput povjerenja, normi i mreza koje mogu poboljsati
ucinkovitost drustva olakSavanjem uskladenog djelovanja“ Drugim rjeima, druStveni kapital je vezivno
tkivo svake zajednice, a ukljuuje medusobno povezivanje ljudi radi postizanja zajednickih ciljeva i
dobrobiti. U suvremenom kontekstu, narodne knjiznice predstavljaju vise od prostora i knjizni¢nih zbirki.
One su drustveni entiteti koji pruzaju dodatnu vrijednost kroz podrSku i pomo¢ korisnicima u razli¢itim

aktivnostima, uz stru¢nu podrsku profesionalnih djelatnika. (Appleton et al., 2018).

Johnson (2010) je istrazivala vezu izmedu narodnih knjiznica 1 druStvenog kapitala s ciljem utvrdivanja
koliko javne knjiZnice doprinose druStvenom kapitalu i individualnom druStvenom kapitalu zajednice. U
svom kasnijem istrazivanju (2012) zakljucila je da se drustveni kapital gradi kroz interakcije izmedu
korisnika 1 osoblja knjiznice, putem izgradnje povjerenja, povezivanja pojedinaca s lokalnom zajednicom 1
resursima knjiznice, pruzanja socijalne podrSke, ublazavanja druStvene izolacije, pomo¢i korisnicima u

razvoju vjestina za digitalno okruZenje te kao pozitivno srediSte zajednice.

Narodne knjiznice takoder imaju 1 posebnu odgovornost pruzanja pristupa informacija vezanih uz
lokalne izvore te promidzbe lokalne kulture. Svijest o nuznosti o€uvanja jedinstvenosti vlastite kulture
odrazava se posebno kroz zavicajne zbirke koje djeluju kao cuvari kulturne baStine. Zadatak narodnih
knjiZnica je prezentirati javnosti gradu iz svojih zavicajnih zbirki te na taj nacin popularizirati zavic¢ajni fond
(Grlac-Tosi¢, 2010, str. 6). Zavicajne zbirke Cesto obuhvacaju vrijednu gradu koja svjedoci o povijesti,
tradiciji 1 identitetu odredenog podrucja. Aktivno promoviranje ovih zbirki od strane knjiznice omogucava
§iroj javnosti pristup 1 razumijevanje lokalne bastine te potice svijest o vaznosti ocuvanja vlastitog kulturnog
identiteta 1 posebnosti. Time se osigurava da se povijesni 1 kulturni elementi lokalnog identiteta ne zaborave,

nego da se njeguju i prenose na buduce generacije, ¢ime se jaca osjecaj pripadnosti i zajedniStva. Lokalna se



kultura, osim kroz zavi¢ajnu zbirku, moze promovirati i izlozbama, njegovanjem usmene predaje,

promocijom lokalnih autora i razvojem interaktivnih programa o lokalnim temama.

Multikulturalnost suvremenih druStava neizbjezno se reflektira i u radu knjiznica, Sto rezultira novim
drustvenim zada¢ama narodne knjiznice. DruStvenu ulogu narodnih knjiznica u suvremenom drustvu opisuju
temeljni dokumenti poput IFLA-inog i UNESCO-ovog Manifesta za narodne knjiznice, IFLA-inih smjernica
Oeiraskog manifesta, Aleksandrijskog manifesta o knjiznicama, te Glasgowske deklaracije o knjiznicama,
informacijskim sluzbama i intelektualnoj slobodi. Navedeni dokumenti isti¢u osnovna obiljezja suvremenih
knjiznica koja se ti¢u njihove drustvene uloge, ukljuc¢ujuéi jednakost pristupa za sve, neovisno o kulturnim i
bioloskim razlikama, inkluzivan pristup temeljen na nac¢elima jednakosti pristupa informacijama i znanju, te
podrzavanje intelektualnih sloboda i promicanje demokratskih vrijednosti i ljudskih prava u lokalnim
zajednicama i1 druStvu opc€enito. Poticanje inkluzivnosti medu ¢lanovima zajednice ostvaruje se potporom
kvalitetnom provodenju slobodnog vremena, poticanjem cjelozivotnog ucenja te zadovoljavanjem
informacijskih i1 kulturnih potreba. Narodne knjiznice, osim §to su kulturni i informacijski centri, su i mjesta
integracije u vlastitoj zajednici (Putnik i Badurina, 2020, str. 362). Narodne knjiznice trebale bi odgovoriti

ey e

sluzbe 1 usluge.

2.2 Korisnici narodnih knjiZnica

Korisnici su temeljni razlog postojanja narodnih knjiznica, jer bez njih ne bi imale svoju svrhu. Oni
obuhvacaju sve osobe koje koriste usluge knjiznice, ali ne moraju nuzno biti njeni ¢lanovi. One koji bi mogli
postati korisnici njenih usluga nazivamo potencijalnim korisnicima (Seci¢, 2006, str. 26) Klju¢no je upoznati
nekorisnike s uslugama i proizvodima knjiZnice kako bi se u knjiznicu privukli novi korisnici (Kovacevi¢ 1
Vrana, 2014, str. 139) Kako bi knjiznice unaprijedile svoje usluge i proizvode, korisno je raditi istrazivanja
s korisnicima 1 nekorisnicima.

Korisnici narodnih knjiznica ¢ine raznoliku skupinu pojedinaca s raznolikim informacijskim,
obrazovnim, psiholoskim i drustvenim potrebama. Ljudi razli¢itih dobnih skupina s razli¢itim obrazovnim
pozadinama, profesionalnim interesima te kulturnim potrebama koriste knjiznicu kako bi zadovoljili svoje
specifi¢ne potrebe za informacijama, bilo da je rije¢ o istrazivanju, obrazovanju, razonodi ili razvoju vjestina.
1 primjene informacijsko-komunikacijske tehnologije u svim aspektima ljudskog Zivota, te ¢ine kljucnu

razliku izmedu tradicionalne i hibridne, odnosno digitalne knjiznice. Pojavom hibridnih knjiznica naglasak
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je stavljen na pristup sadrzaju neovisno o vremenu, mjestu ili mediju koji nosi taj sadrzaj (Kosi¢ i Heberling
Dragicevi¢, 2017, str. 163). Hibridna knjiznica je koncept koji se odnosi se na knjiznice koje omogucuju
pristup kako tradicionalnoj tiskanoj, tako i1 suvremenoj elektronickoj gradi. Njihov glavni cilj je uciniti
sadrzaj dostupnim korisnicima putem raznovrsnih informacijskih usluga, neovisno o mediju koji je nositelj
tog sadrzaja.

U danasnjem digitalnom dobu, sve je vise korisnika knjiznica koji pristupaju njezinim resursima i
uslugama na daljinu, stoga takve korisnike nazivamo virtualnim korisnicima (Seci¢, 2006, str. 26). Narodna
knjiznica prilagodava se potrebama virtualnih korisnika pruzajuc¢i im pristup raznolikim digitalnim resursima
poput e-knjiga, zvucnih knjiga i digitalnih zbirki putem svoje mrezne stranice ili posebnih aplikacija. Osim
digitalnih resursa, narodne knjiznice nude i virtualne usluge kao $to su virtualne radionice, online Citateljski
klubovi, usluga online rezervacije knjiga i dr. Drugim rjecima, prilagodavanjem svojih usluga potrebama
virtualnih korisnika, narodne knjiznice mogu osigurati da svi ¢lanovi zajednice imaju pristup informacijama
1 resursima koji su im potrebni.

Za postizanje svojih ciljeva 1 ispunjenje svog poslanja, narodna knjiznica mora osigurati potpunu
pristupacnost svojim korisnicima. Za djelotvorni rad narodne knjiznice, IFLA-ine smjernice za narodne
knjiznice isticu sljedece sastavnice:

¢ Identificiranje potencijalnih korisnika

e Analiza korisnickih potreba

e Razvijanje usluga za pojedine grupe ili pojednice

e Uvodenje politike skrbi o korisnicima

e Promicanje obrazovanja korisnika za koriStenje knjiZnice
e Suradnja i razmjena grade

e Razvijanje elektronickih mreza

e Osiguravanje pristupa sluzbama i uslugama

e Osiguravanje prostora za knjiznicu

cen e

zajednice na lokalnoj razini. Stoga je vazno identificirati ciljane skupine korisnika te razvijati usluge
knjiznice prema njihovim potrebama. Sluzbe narodne knjiznice moraju biti fleksibilne i prilagodljive kako
bi pratile promjene u drustvu, ukljucuju¢i demografske promjene, raznolikost kulture, tehnoloski napredak

te razvoj 1 promjene u koriStenju komunikacijskih kanala.

Sluzbe narodne knjiZnice zasnovane su na nacelu jednakosti pristupa svima; sluze svim gradanima, bez
obzira na dob, spol, nacionalnost, vjeru, rasu 1 druge razlike. Narodne knjiznice stoga su duzne, osim za

primarne korisnike (djecu, mlade i odrasle), osigurati gradu i1 usluge i za pripadnike drugih kultura ili etni¢kih
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grupa, osobe s posebnim potrebama (slijepe 1 slabovidne, osobe s oSte¢enjem sluha), no i ljude koji su iz
nekog razloga vezani uz kucu i ne mogu do¢i fizicki u knjiznicu (npr. osobe s fizickih ili mentalnim
invaliditetom) te ljude koji borave u institucijama kao $to su bolnice ili zatvori. Za zadovoljenje potreba
prostora, na primjer, kroz pokretne knjiznice. Takoder, moze se osigurati posebna oprema i grada za osobe s
oStec¢enjem vida ili sluha, poput zvuc¢nih knjiga, knjiga na brajici i elektronskih pomagala za povecanje teksta
za slabovidne. Nadalje, moze se pruziti specijalizirana grada za osobe s poteSko¢ama u ucenju, kao $to su
materijali prilagodeni lakom citanju. Usluge za migrante i doseljenike takoder se mogu ponuditi kako bi im
se olaksalo prilagodavanje i integracija u novu sredinu. Kvalitetne usluge zahtijevaju osjetljivost knjiznice
prema potrebama svojih korisnika te prilagodavanje usluga prema njihovim zahtjevima. Stoga je kljucno
aktivno ukljucivanje korisnika u proces razvoja usluga. To se moze uciniti provodenjem anketa o uslugama
koje koriste, uzimanjem njihovih prijedloga i uvazavanjem primjedbi te prikupljanjem informacija od
potencijalnih korisnika knjiznice. (IFLA, 2011) Korisni¢ke potrebe sve su zahtjevnije, stoga je vazno da

narodne knjiznice drze korak s razvojem tehnologije te osluskuju potrebe svojih korisnika.

2.3 Programi i usluge narodnih knjiZnica

Temelj za uspjesnu uspostavu usluga i programa narodne knjiznice je dobro poznavanje potreba
lokalne zajednice te osvijeStenost o problemima zajednice u kojoj djeluju (Dragija-Ivanovié, 2012, str. 87).
Prilikom planiranja usluga 1 aktivnosti, klju¢no je postavljanje prioriteta te izrada strategije koja ¢e obuhvatiti
srednjorocne 1 dugorocne ciljeve. Drugim rije€ima, programi 1 usluge narodnih knjiznica trebali bi se
temeljiti na njithovom poslanju, $to ukljucuje pruZanje informacija, poticanje pismenosti, podrZavanje
obrazovanja, poticanje sudjelovanja gradana te promicanje kulturnih aktivnosti. IFLA-in i UNESCO-ov
Manifest za narodne knjiznice (2022) naglasava da usluge moraju biti dostupne ¢lanovima knjiznice, kako
fizicki tako 1 digitalno. To zahtijeva da se knjiznica nalazi na dobroj lokaciji, da je dobro opremljena, da ima
prikladan prostor za Citanje i1 ucenje, relevantnu tehnologiju i radno vrijeme prilagodeno korisnicima.
prilagoditi usluge kako bi odgovarale razli¢itim potrebama zajednica u ruralnim 1 urbanim sredinama. Usluge
narodnih knjiznica trebale bi takoder obuhvatiti potrebe marginaliziranih skupina, osoba s posebnim

cen e

posrednici izmedu korisnika i razli¢itih izvora, bilo da se radi o digitalnim ili tradicionalnim izvorima.

Zapruzanje odgovarajucih usluga, kljucni su ljudski 1 materijalni resursi 1 kapaciteti. Takoder je bitno

cey e
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Kako bi korisnici iskoristili sve raspolozive izvore, potrebno ih je educirati te pruziti usluge onima koji nisu

u mogucnosti fizicki posjetiti knjiznicu.

2.3.1 Programi i usluge za djecu

Razvoj citalackih navika od najranije dobi klju€an je za intelektualni, emocionalni i socijalni razvoj
djece. ,,Citanje pomaze u razvijanju govornih sposobnosti, bogati djetetov rje¢nik, uvodi ga u svijet maste i
umjetnosti, unaprjeduje njegove sposobnosti slusanja, pomaze u razvoju opazanja, promatranja, paznje,
misljenja 1 logi¢nog zakljucivanja“ (Radoni¢, 2022, str. 10) Uloga narodne knjiznice u ovom procesu
izuzetno je vazna, pruzajuci raznovrsne usluge koje poti¢u ljubav prema citanju. Djeca koja su izlozena
knjigama od najmladih dana razvijaju bolje jezi¢ne vjeStine, proSiruju svoj vokabular te razvijaju kriticko

razmis$ljanje. Narodne knjiZznice stvaraju poticajno okruzenje koje potice mastu, kreativnost 1 istrazivacki

cen e

savjetovanju roditelja o odabiru prikladnih knjiga za djecu razli¢ite dobi.

Programi i usluge za djecu koje pruzaju narodne knjiznice stvaraju temelje za trajnu naklonost prema
¢itanju i ucenju. Nadalje, poticanje djece da koriste knjiznicu od najranije dobi povecava izglede da ée ostati
rodenja do 18 godina (2018) navode sljedece aktivnosti i programe koje narodne knjiznice mogu ponuditi
djeci: programi upoznavanja s knjiznicom, aktivnosti za poticanje informacijske pismenosti 1 obiteljske
pismenosti, promicanje Citanja i odgoj Citatelja, posudba grade, Citateljski klubovi, kulturni programi,
klubovi za rjeSavanje domace zadace, susreti s piscima 1 pricaonice, LGBTQ+ programi, pjesmice za bebe i
djecu rane dobi, kreativne stvaralacke aktivnosti, aktivnosti i klubovi za kodiranje, istrazivacke stvaralacke

(makerspeace) aktivnosti, kreativne igre, glazbene 1 dramske izvedbe 1 sl.

Za promicanje inkluzivnost, knjiZnice bi trebale usko suradivati s organizacijama koje brinu o
osobama s teSko¢ama u razvoju i osobama s invaliditetom, pruzajuci im informacije o dostupnim resursima
1 uslugama koje knjiznice (IFLA, 2018, str. 13). KnjiZnica bi takoder trebala pruZati Sirok spektar usluge za
sve ¢lanove lokalne zajednice, ukljucujuéi djecu s teSko¢ama u razvoju, osobe s invaliditetom, imigrante,

izbjeglice 1 one koji su suo€avaju s razl¢itim oblicima stigmatizacije.
2.3.2 Programi i usluge za mlade
Danas$nji mladi trebaju posjedovati razlic¢ite kompetencije u podrucju informacijske i Citateljske

pismenosti u usporedbi s prethodnim generacijama. To postavlja nove izazove pred narodne knjiznice u vezi
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s pruzanjem usluga mladima. Mladi Cine jedinstvenu skupinu korisnika s posebnim potrebama i interesima,
razvojem koji utje¢e na nacin na koji mladi pristupaju informacijama i izrazavaju interes za Citanje (Stricevi¢
i Jelusi¢, 2010, str. 2). Kljucni element za oblikovanje knjizni¢nih programa i usluga za mlade jest
razumijevanje i postovanje njihovih specifi¢nosti, §to ukljucuje i raznolike informacijske potrebe i Citateljske
interese.

Jedan od razloga zbog kojih narodne knjiznice tek u posljednjem desetlje¢u uvode specifiéne
knjizni¢ne usluge za mlade lezi u nedostatku jedinstvenog definiranja pojma "mladi". Bez preciznog
odredenja dobne skupine koju obuhvaca pojam "mladi", knjiznicama je izazovno razviti prilagodene
programe 1 usluge koji bi zadovoljili specificne potrebe ove skupine korisnika. Mladi predstavljaju
raznovrsnu skupinu s razli¢itim interesima, tehnoloskim vjestinama i potrebama koje se mijenjaju s razvojem
drustva. Stoga je vazno razumjeti i uzeti u obzir tu raznolikost kako bi knjizni¢ne usluge bile relevantne i
svaka knjiznica autonomno odreduje dobnu granicu koja obuhvac¢a mladenacku dob, pri ¢emu ta granica
moze varirati ovisno o kulturi i zemlji. Uobicajeno se uzima dob izmedu dvanaeste i osamnaeste godine kao
standardni raspon za knjizni¢ne usluge namijenjene mladima. Ipak, ovisno o zemlji i kulturi, taj raspon se
moze prosiriti kako bi ukljucio i starije od osamnaest godina.

U danasnjem informacijskom dobu, mladi ljudi odrastaju u kontekstu kulturne raznolikosti i
globalizacije, oblikovanom novim oblicima pismenosti 1 suvremenim medijima komunikacije. Ovo doba
donijelo je promjene u njihovim slobodnim aktivnostima jer im informacije postaju dostupne gotovo
svugdje. Informacije koje pronadu na internetu ne znaju pravilno vrednovati (Stri¢evi¢ i Jelusi¢, 2010, str.
16).

To moZe dovesti do neinformiranosti, pogreSnih zaklju€aka ili ¢ak manipulacije. Osim toga, zbog brzog
tempa zivota, mladi ¢esto ne zele troSiti vrijeme na istraZivanje 1 kriticko razmisljanje o informacijama koje
kritickog miSljenja, digitalne pismenosti i sposobnosti kriticke evaluacije informacija kako bi postali
informirani 1 samosvjesni gradani u digitalnom dobu.

aktivnosti poput razgovora o knjigama, pripovijedanja i promocije knjiga, informativne programe s temama
od interesa za mlade kao $to su zdravlje, karijera i aktualna pitanja. Takoder, mogu se organizirati posjeti
poznatih osoba poput autora, sportasa i lokalno poznatih li¢nosti, kulturni dogadaji vezani uz glazbu i
umjetnost, radionice namijenjene poucavanju odredene vjestine ili poticanju kreativnog izrazavanja. Od
svojih usluga, knjiznice mladima moraju omoguciti besplatan pristup internetu, pruzati referentne
informacije radi podrSke obrazovanju i osobnom razvoju, organizirati vodene ture knjiznicom kako bi mlade
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1 elektronickih izvora i dr. Mnogi autori naglasavaju vaznost odvojenog prostora u kojem borave mladi,
posebno zbog ¢injenice da se u dobro opremljenim prostorima namijenjenim njima mladi lakSe povezuju, a
time postaju zainteresiraniji za knjiznicu (Strievi¢ i1 Jelusi¢, 2010, str. 20). Knjiznice koje zele pruziti
odgovaraju¢e programe za mlade, trebaju traziti njihovo sudjelovanje u svim fazama procesa razvoja
programa. Ukljuc¢ivanje mladih u donosenje odluka, planiranje i provodenje programa pokazalo se kao jako

dobra praksa.

2.3.3 Programi i usluge za odrasle

KnjiZnice nude raznovrsne usluge prilagodene potrebama odraslih ¢lanova zajednice. Odraslim
korisnicima smatraju se ¢lanovi stariji od osamnaest godina. Osim bogatih zbirki knjiga koje obuhvacaju
knjigama, zvucnim knjigama i drugim elektroni¢kim izvorima. Narodne knjiZnice organiziraju razlicite
radionice, predavanja, knjizevne dogadaje, promocije knjiga, te edukativne programe koji poticu

cjelozivotno ucenje i osobni razvoj.

Jedna od kljucnih uloga narodnih knjiZnica je poticanje €itanja, a postoji niz nacina za ostvarivanje
tog cilja. Jedan od takvih primjera su ¢itateljski klubovi. Citateljski klub predstavlja skupinu pojedinaca koji
se redovito okupljaju kako bi raspravljali o pro¢itanim knjigama. Clanovi &itateljskog kluba poti¢u se na
razvoj interesa za kvalitetnu literaturu, redovito €itanje, a borave 1 u ugodnom prostoru gdje mogu s drugim
strastvenim Citateljima dijeliti svoja Citateljska iskustva, razmjenjivati misljenja 1 diskutirati o dojmovima
(Duié i Andi¢, 2019, str. 91) Clanovi kluba sastaju se zbog zajednicke ljubavi prema ¢itanju, ali i radi uzitka,
zabave i stvaranja prijateljstava. Citateljski klubovi promoviraju &itanje okupljajuéi i formirajuéi zajednicu

ljubitelja knjiga, osoba s interesom za Citanje koje Zele raspravljati o procitanom 1 dijeliti svoja razmisljanja.

Vec¢ina modernih svjetskih knjiznica, posebno onih koje su nedavno otvorene, izgradene su s
posebnom svrhom 1 vizijom. One teZe ne samo pruZanju tradicionalnih knjizni¢nih usluga 1 resursa, vec 1
dodavanju vrijednosti koja proizlazi iz drustvenih, komunikacijskih, ekonomskih, ekoloskih, tehnoloskih, pa
cak 1 turistiCkih promjena (Pukec Kero, Krpan i Piki¢, 2018, str. 153). Ocekivanja korisnika i ¢lanova
zajednice su se s vremenom promijenila i razvila, stoga narodne knjiznice diljem svijeta ukljucuju usluge
gdje gradani mogu pronaci sve potrebne informacije o gradskom prometu, socijalnim pravima, stipendijama,
natjecajima, zapoSljavanju, strateSkim projektima 1 zaStiti okoliSa, kao 1 turisticke informacije o gradu.
Svjetske knjiznice nude $iri spektar posudbe, ukljucujuéi glazbene instrumente, umjetnicka djela te posudbu
alata, sjemena, pa C¢ak i pasa. (Pukec Kero, Krpan 1 Piki¢, 2018, str. 155) Drugim rje¢ima, knjiznice se
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prilagodavaju novim potrebama odraslih ¢lanova uslijed promjena u tehnologiji 1 drustvu, nudeci inovativne
usluge u svrhu njihovog osobnog i profesionalnog napretka. Posljedice novih tehnologija i digitalnih usluga,
zajedno s promjenama u potrebama i ocekivanjima korisnika usluga, uz evoluciju Citanja i traZenja

informacija, namecu potrebu prilagodbe knjiznica buduénosti.
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3. Vaznost promocije knjiZni¢nih usluga

Marketing predstavlja bitan element svakog organizacijskog poslovnog plana, ukljucujuéi i knjiznice te
informacijske centre, te djeluje kao sredstvo za ostvarivanje zadovoljstva korisnika. Promocija knjizni¢nih
usluga klju¢na je komponenta osiguranja da knjiznice ostanu relevantne i prepoznate kao vazan resurs u
zajednicama u kojima sluze. Potrebno je promovirati usluge koje knjiznice nude kako bi postojeci 1
potencijalni korisnici mogli biti informirani o njima (Vrana i Kovacevi¢, 2012, str. 28). Promocija djeluje
kao most koji spaja tradicionalne vrijednosti koje knjiznice predstavljaju sa suvremenim nac¢inima koristenja
1 pristupa njihovim uslugama Sire¢i svijest o Sirokom spektru usluga koje knjiznice nude, istovremeno ih

prilagodavajuéi suvremenim potrebama i ocekivanjima korisnika.
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kontekstu nije manje vazna. Promocija knjizni¢nih usluga ne samo da privlaci nove korisnike ve¢ i educira
postojece o raznovrsnim resursima i moguénostima koje knjiznice pruzaju. Mnogi ljudi nisu svjesni svih
dostupnih usluga koje knjiznice pruzaju. Prevladava uvrijezeno misljenje da je svrha knjiznice tek
posudivanje i vradanje knjiga, stoga postaje jasno da je knjizni¢ni marketing nuzan za preoblikovanje takvih

stavova.

Razmatranje promocije kao aktivnosti zahtijeva sagledavanje unutar Sireg okvira marketinga, stoga je za
pravilno shvacanje njezine uloge bitno imati temeljno razumijevanje osnovnih nacela marketinga. Kotler 1
Armstrong (2001, str. 6) definiraju marketing kao drustveni i upravljacki proces u okviru kojeg pojedinci 1
grupe dolaze do onoga §to trebaju 1 zele. Ovaj proces obuhvaca oblikovanje, razmjenu proizvoda i vrijednosti
s drugima kako bi se postigla obostrana korist. U kontekstu knjiznica, koje su neprofitne organizacije, ova
definicija bi se mogla protumaciti da knjiZzni¢ni marketing ukljuCuje razumijevanje potreba korisnika 1
upravljanje resursima i uslugama kako bi se te potrebe zadovoljile. Knjiznice osim kreiranja atraktivnih

usluga 1 sadrZaja za korisnike trebaju uspostaviti dvosmjernu komunikaciju s korisnicima kako bi se
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Premda su knjiZnice neprofitne organizacije, one na neki nacin moraju prodati svoje usluge i resurse svojim
korisnicima. Knjizni¢ni marketing podrazumijeva poticanje korisnika da dodu u knjiznicu na nacin da ih se
osvijesti o tome $to sve knjiznica nudi te kako im knjiznica moze koristiti (Potter, 2012, XV). Ukoliko to ne
uspiju, nece uspjeti zadrzati korisnike, a onda se i sam smisao knjiznica polako gubi. Takoder, opstojnost
samih knjiznica ovisi o njihovim financijerima, najées¢e o sredstvima iz drzavnog ili gradskog proracuna.
Kako bi odrzale 1 razvijale svoju djelatnost, iznimno je vazno da knjiznica uvjeri vladajuée strukture u
vaznost njihova financiranja jer one pruzaju opéedrustvenu korist. Segota i Sili¢ (1998, str. 25) takoder

naglaSavaju da je osim vladajucih struktura, bitna i podrSka korisnicke i nekorisnicke zajednice te da je zbog
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toga bitno marketinsko planiranje koje obuhvaca analizu unutraSnjeg 1 vanjskog okruzenja knjiznica,

procjenu njenih jakosti, slabosti, prilika i prijetnji (SWOT analiza) ali 1 predvidanje buducih trendova.

3.1 Provedba marketinga u knjiZnicama

Vaznost marketinga u knjiznicama uvidjela je i medunarodna organizacija IFLA koja je 1997. izdala
Smjernice za narodne knjiznice u kojima je cijelo jedno poglavlje posve¢eno marketingu. Smjernice navode
cetiri marketinska pomagala, a to su: istrazivanje trziSta, segmentacija trzista, marketinski miks (proizvod,

mjesto, cijena i promidzba) te marketinska evaluacija.

Prvi korak je istrazivanje trziSta kako bi se se bolje razumjelo ponasanje korisnika, njihove potrebe i
preferencije te kako bi se prilagodile usluge 1 strategije knjiznice prema tim saznanjima. Iduéi korak je
segmentacija trzista - proces podjele korisnika i potencijalnih korisnika knjizni¢nih usluga u razlicite grupe
prema njihovim zajedni¢kim karakteristikama, potrebama, interesima ili ponaSanjima. Nakon toga slijedi
marketinski miks ili popularno zvan ,,4P* (engl. product, price, place, promotion — proizvod, cijena, mjesto,
promidzba) koji se bavi oblikovanjem proizvoda, cijenom, mjestom i promidzbom grade, usluga i programa.
Marketinski miks moze pomo¢i knjiznici da svoja ogranicena sredstva iskoristi maksimalno ucinkovito.
Prema Alfirevi¢ et al. (2013, str. 146) s obzirom na razli¢ite potrebe korisnika na trziStu, upravljanje
marketinSkim miksom za razli¢ite korisni¢ke segmente zahtijeva razliCite strategije. Za svaku ciljanu skupinu
potrebno je osmisliti posebnu kombinaciju Cetiriju elemenata marketinskog miksa. U kontekstu knjiznica,
proizvod (engl. product) bi bile sve usluge, resursi 1 sadrZaji koje knjiznica nudi svojim korisnicima. Cijena
(engl. price) bi bili ukupni troskovi za korisnika, a mjesto (engl. place) kanal distribucije koji mozZe biti
fizicki u knjiZnici (izravni kontakt) ili posredno putem marketinskih kanala. Posljednji segment
marketinSkog miksa je promocija koja se bavi metodama privlacenja ciljane skupine te predstavljanjem

vrijednosti koju organizacija nudi. (Alfirevi¢ et al, 2013)

Na kraju slijedi posljednje marketinsSko pomagalo, marketinska evaluacija koja omogucuje
knjiznicama da razumiju koliko uspjeSno su njihove marketinSke inicijative dosegle ciljeve i pruzile
vrijednost korisnicima. IFLA-ine Smjernice za narodne knjiznice (2011) navode dvije metode; prva je
procjena korisnickog ponaSanja (npr. koja su predmetna podrucja najpopularnija), a druga mjerenje
zadovoljstva korisnika (zadovoljava li usluga korisnicke potrebe te koliko je vjerojatno da ¢e uslugu korisnici

ponovno koristit).

Svaka knjiznica bi trebala imati svoj promidZbeni plan, a prema IFLA-inim Smjernicama za narodne
knjiznice (2011) , on moze sadrzavati sljedece elemente kao Sto su:
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e Koristenje tiskanih, elektronickih i komunikacijskih medija

e Drustvene medije kao §to su Facebook, Twitter i Youtube

e Uocljivo postavljanje oznaka u knjiznici i izvan nje

e Sajmove knjiga

e Obiljezavanje godisnjica 1 obljetnica

e Proglasavanje jednog tjedna u godini tjednom knjiznice i druge skupne promidzbene
aktivnosti

e Aktivnosti i kampanje za prikupljanje sredstava

e Aktivnosti vezane uz komunikaciju s javnoscu

e Organiziranje kampanja za poticanje ¢itanja i razvoj pismenosti, 1 dr.

Promocija ima za cilj informirati o ulozi i svrsi knjiZnice, potaknuti interes za ponudenim sadrzajima,
Zelju za istraZzivanjem knjizni¢nih usluga i izvora informacija te poticati koriStenje knjiznice (Sabolovi¢-
Krajina, 2013, str. 1) Knjiznica moze koristiti razli¢ita promocijska sredstva kako bi dosla do svojih korisnika
te uspostavila svoj ugled. Oglasavanje je najpoznatiji oblik promocije, a moze se definirati kao placena
komunikacija s ciljnom publikom putem (tiskanih, vizualnih, zvukovnih, multimedijalnih...) oglasa
isporucenih preko razli¢itih medija (novine, radio, TV, internetske stranice...) (Alfirevi¢ et al. 2013). Neki
od tiskanih oblika promocije koje knjiznice ¢esto koriste su: informativni letci 1 1 broSure koje daju pregled
usluga knjiZnice, radnog vremena, ponude knjizni¢nih programa, korisni¢kih smjernica 1 sli¢no; plakati koji
se postavljaju u knjiZnici 1 drugim javnim mjestima kako bi privukli paZznju na aktualne dogadaje, posebne
izlozbe, ili tematske programe; kalendari dogadanja koji sadrze popise planiranih dogadanja, predavanja,
radionica 1 drugih aktivnosti unutar knjiznice; newsletteri koji takoder obavjesStavaju korisnike o novostima

1 dogadanjima u knjiznici putem emaila 1 dr. Takoder, ne bismo smjeli zanemariti vrijednost direktne

cey e

cey e

poboljsati korisnicko iskustvo, te potaknuti korisnike da iskoriste sve $to knjiznica nudi.

Odnosi s javnoscu (engl. public relations - PR) igraju vaznu ulogu u kontekstu knjiznica, kao i u
mnogim drugim profitnim i neprofitnim organizacijama. Aktivnosti odnosa s javnoS¢u pomazu osigurati
koordinirane napore u komuniciranju pozitivne slike knjiznice te promoviranju dostupnosti materijala,
programa i usluga knjiznice (Amaechi, Unegbu i Nworie, 2019, str. 188). Drugim rjecima, ciljevi su odnosa
s javnoSc¢u izgradnja ugleda knjiznice i stvaranje pozitivne reputacije, povecanje vidljivosti i svijesti o svojim
uslugama i programima, §to moZe pomo¢i u prepoznavanju vrijednosti knjiznice u zajednici te osiguranju

podrske 1 financijske potpore od strane lokalne uprave ili dr izvora. Suradnja s medijima takoder je vrlo
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vazna, pa je pozeljno da knjiznica suraduje s lokalnim i nacionalnim medijima kao $to su televizija, radio ili

novine kako bi promovirali svoje usluge i programe.

Promoviranje ponude knjiznice trebalo bi biti jednostavno i jasno, komunicirajuéi s korisnicima na
nacin koji ¢e im biti blizak 1 potaknuti ih da dozive sve §to knjiznica nudi. Bartelstein 1 Ryan (2013, str. 126)
preporucuju angaziranje samih korisnika te ukljucivanje njihovih perspektiva u napore podizanja svijesti o
knjiznici i njenom utjecaju. Kroz pazljivo osmisljen marketinski plan, knjiznice grade mostove s korisnicima
1 zajednicama koje sluze. Stvaranje i odrzavanje odnosa s javnosc¢u, kao i aktivno uklju¢ivanje korisnika u

promociju, klju¢ni su za izgradnju pozitivne reputacije i podrske zajednice.

18



LA .

4. Vrednovanje uspjeSnosti poslovanja narodnih knjiZznica

Danasnje knjiznice posluju u dinami¢nom okruzenju koje se neprestano mijenja. Promjene su vidljive
najvise u nacinima pristupa informacijama, ali i u nastanku novih modela organiziranja podataka. Korisnici
knjiznica imaju sve vise i sloZenije zahtjeve. Za uspjesSno suocavanje s tim zahtjevima i uspjesnu prilagodbu
promjenama u svom okruzenju, knjiznicama su potrebna znacajna ulaganja, uklju¢uju¢i nabavu nove grade,
unaprjedenje tehnoloske infrastrukture, pretplatu na skupe baze podataka te dodatno obrazovanje i
usavrSavanje osoblja. (Petr Balog, 2012, str. 2) U takvom okruzenju, nuzno je da knjiznice sustavno vrednuju
svoje poslovanje kako bi opravdale svoje postojanje pred osniva¢ima i druStvom u cjelini, Sto zahtjeva

angazman djelatnika i uprave knjiznice.

Kako bi knjiznice uspjeSno mjerile kvalitetu svog poslovanja, moraju razviti kulturu vrednovanja. U
svom radu "Kultura vrednovanja kao dio organizacijske kulture hrvatskih knjiznica", Petr Balog (2012)
navodi autore Lakosa 1 Phippsa koji definiraju kulturu vrednovanja kao ,,organizacijsko okruzenje u kojem
su odluke utemeljene na Cinjenicama, istrazivanju i analizi te gdje su usluge planirane i isporucene na nacin
koji ¢e dovesti do maksimalno pozitivnih krajnjih rezultata (engl outcomes) 1 u¢inaka (engl. impact) kako za
korisnike knjiznice tako i1 za sve zainteresirane dionike (engl. stakeholders).” Drugim rijecima, odluke koje
donosi knjiZnica trebaju biti utemeljene na provjerenim informacijama i temeljitim istrazivanjima kako bi se
osiguralo da su relevantne i1 u skladu s potrebama korisnika i1 ciljevima organizacije. Knjiznice trebaju
pazljivo planirati kako ¢e pruZati svoje usluge, uzimajuci u obzir potrebe 1 interes korisnika. Isporuka usluga
treba biti usmjerena prema postizanju maksimalno pozitivnih krajnjih rezultata i utjecaja. Cilj kulture
vrednovanja je osigurati da usluge knjiznice imaju pozitivan u¢inak na korisnike knjiznice i sve ostale
dionike. Vrednovanje poslovanja knjiznice moze ukazati na potrebu za zna¢ajnim 1 sustavnim promjenama
ukoliko organizacija Zeli poslovati s uspjehom. Prema Petr Balog (2012), organizacija ima kulturu

vrednovanja ako sadrZi sljedece elemente:

e KnjiZnice trebaju jasno definirati svoje strateSke dokumente, ukljuc¢ujuci misiju, viziju i ciljeve,
te izraziti svoj stav prema vrednovanju aktivnosti. Ciljevi 1 politika knjiznica trebaju biti
usmjereni prema potrebama korisnika 1 drugih dionika, temeljeni na istraZivanju njihovih Zelja i
potreba.

e Strateski ciljevi knjiZnice trebaju biti jasni, mjerljivi 1 usmjereni ka postignucu rezultata. Oni bi
trebali ukljucivati standarde koji ¢e sluziti kao pokazatelji uc¢inkovitosti i uspjesSnosti knjiznice.
Planiranje aktivnosti treba osigurati ostvarenje postavljenih ciljeva, ukljucujuéi razli¢ite razine
usluga koje se percipiraju kao uspjesno isporucene. Dokumenti takoder trebaju definirati rokove,
metode mjerenja uspjeha te redovito izvjeStavanje o napretku
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e Predanost vodstva i1 aktivno zalaganje zaposlenika su klju¢ni za promjenu organizacijske kulture
u kulturu vrednovanja. Vodstvo treba pokazati primjerom, donositi odluke utemeljene na
vrednovanju te poticati sustav nagradivanja koji ¢e motivirati zaposlenike za prikupljanje i
analizu podataka.

e Dijelatnici imaju jasna zaduzenja i redovito se bave prikupljanjem podataka, te bi trebali
vrednovanje shvatiti kao priliku za ucenje i poboljSanje, dok organizacija treba pruziti podrsku i
obuku oko metodologije prikupljanja podataka.

e Podaci se redovito prikupljaju i analiziraju u organizaciji radi utvrdivanja prioriteta, preraspodjele
resursa 1 donosenja odluka, dok se dokumentacija i aktivnosti knjiznice usmjeravaju prema
kontinuiranom dijalogu s korisnicima radi odrzavanja informiranosti o njihovim potrebama i
uspjehu u koristenju usluga knjiznice, ¢ime se informacije koriste za oblikovanje strateSkih

dokumenata organizacije.

U uvjetima ogranic¢enih financijskih sredstava, ali rastu¢ih potreba korisnika, nije neobi¢no da financijeri
traze detaljna objasnjenja o troSenju sredstava. U takvom okruzenju, gdje knjiznice moraju mjeriti i
vrednovati svoje poslovanje kako bi opravdale svoje postojanje pred osnivac¢ima i drustvom, stavovi osoblja
1 vodstva knjiznica o vrednovanju uspjesnosti postaju kljucni. Petr Balog (2012, str 11) u svom c¢lanku
dobro", Sto moZe rezultirati nedostatkom inicijative za prikupljanje i prezentiranje dokaza o njihovoj
ucinkovitosti 1 kvaliteti. Postoji duboko usadeno uvjerenje da su knjiznice esencijalne za drustvo te da se
vrijednost njihovih usluga automatski pretpostavlja 1 poStuje. Ovakav stav Cesto rezultira otporom prema
promjenama, posebno prema kontinuiranom vrednovanju. NaZzalost, pojedine knjiZnice nisu svjesne prijetnje
koja im prijeti u obliku opstanka kao organizacija. Donositelji odluka viSe ne temelje svoj sud o vrijednosti
1/ili uspjeSnosti knjiznice samo na statistickim podacima poput broja korisnika 1 posudbi. Umjesto toga,
njihov interes je usmjeren prema tome kako knjiznica utjece na zajednicu 1/ili pojedinca, kakav je taj utjecaj
1 kako se knjiznica razlikuje od drugih kulturnih institucija u svojem doprinosu. (Dragija Ivanovi¢, 2017, str.
79) Kako bismo dokazali vrijednost knjiznice za zajednicu, vazno je razmotriti nekoliko pitanja: Na koji
nacin mozemo dokazati vrijednost knjiznice za zajednicu? Kako mozemo myjeriti kvalitetu usluga koje nude?
Odgovor na ova pitanja mozemo pronaci kroz vrednovanje poslovanja knjiznice i povezane prakse poput
prikupljanja 1 analize statistickih podataka, mjerenje uspjeSnosti poslovanja pomocu sustava pokazatelja,
provodenje benchmarking analize i sl. Tuskan Miho¢i¢ (2011) navodi definiciju mjerenja uspjeSnosti
poslovanja prema Ambrozi¢ (1999) kao upravljacki alat s kojim procjenjujemo uspjeSnost knjiznice u
pruzanju usluga (gledaju¢i iz persepktive korisnika) ali 1 efikasnost poslovanja s obzirom na troSkove

pojedinih usluga. Drugim rije¢ima, mjerenje uspjeSnosti potrebno je kako bismo utvrdili ostvaruje li
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knjiznica svoje ciljeve, ali 1 kako bi nam ti podaci bili referentna tocka za poboljSanje ucinkovitosti,

djelotvornosti 1 kvalitete svojih sluzbi i1 usluga.

4.1 Metode mjerenja uspjeSnosti poslovanja

Preduvjet za uspjeSno poslovanje knjiznice je redovito pracenje potreba i misljenja korisnika te
vrednovanje uspjesnosti prema objektivnim kriterijima. (Badurina, Dragija Ivanovi¢ i Krtali¢, 2010, str. 47).
Redovita procjena knjizni¢nih usluga i programa je klju¢na, a analizom rezultata potrebno je utvrditi jesu li
programi i usluge u skladu s ciljevima knjiznice, zadovoljavaju li potrebe korisnika, je li ih potrebno
prilagodavati te jesu li financijski odrzivi. (Tuskan Mihoci¢, 2011, str. 213) Rezultati koji su dobiju
provedbom vrednovanja, ne sluze samo ravnateljima knjiznica, nego i svim djelatnicima kako bi dobili uvid

u svoj rad te osvijestili je li potrebno prilagodavati usluge 1 sluzbe.

Sve razliCite usluge koje knjiznica pruza mogu biti podvrgnute vredovanju. UobiCajene metode
vrednovanja obicno se dijele na kvantitativne i kvalitativne, te subjektivne (temeljene na osobnim
miSljenjima) 1 objektivne. Prikupljanje statistickih podataka je Cesta kvantitativna metoda za dokazivanje
uspjesnosti poslovanja knjiznice, no neki autori isti¢u nedostatke i nedovoljnu uvjerljivost takvih podataka.
Stoga, knjiznice sve vise koriste kvalitativne metode u mjerenju svog utjecaja na korisnike i ishode koristenja

knjizni€nih usluga. (Mihali¢, 2012, str. 32)

Postoji mnogo literature, ukljuujuc¢i knjige 1 ¢lanke, koja se bavi temom mjerenja uspjeha knjiznice
putem odredenih pokazatelja, ali isti¢u se dvije vazne publikacije, a to su: medunarodna norma ISO
11620:2008 "Library performance indicators", koja je 2001. prihvac¢ena kao hrvatska norma HRN ISO
11620:2001 pod naslovom "Informacije i dokumentacija — Pokazatelji uc€inaka knjiznica" te IFLA-in
priru¢nik "Measuring quality: performance measurement in libraries" autora R. Polla i P. te Boekhorsta iz
2007. godine. Ove publikacije pruzaju osnovne informacije za primjenu pokazatelja u knjiznicama.
Pokazatelj uspjesnosti je definiran kao izraz koji moze biti numericki, simbolicki ili verbalni, a temelji se na
statistickim podacima knjiznice. (TuSkan Mihoci¢, 2011, str. 214) Ti podaci se koriste kako bi se opisala
kriterija: informativnost, pouzdanost, valjanost, prikladnost, prakti¢nost i usporedivost. Medunarodne
norme, kao 1 IFLA-in prirucnik, prate tzv. balanced scorecard model, a radi se o upravljatkoj metodi za

povezivanje strateskih ciljeva organizacije s njihovim postignu¢em (TuSkan Mihoci¢, 2011, str. 214).

Knjiznice trebaju razmotriti razliCite pokazatelje uspjesnosti kako bi prikupile podatke koji ¢e dokazati

kvalitetu usluga razli¢itim interesnim skupinama. No, odabir pokazatelja uspjesnosti predstavlja izazov jer
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postoji rizik da knjiznica odabere pokazatelje koji nece pruziti cjelovitu sliku njenih aktivnosti 1 ukupne
kvalitete. Takoder, postoji rizik da knjiznica odabere previse pokazatelja, Sto bi znacajno produZzilo proces
prikupljanja i analize podataka te financijski opteretilo knjiznicu. Zbog ovih izazova s kojima su se suocavale
knjiznice prilikom mjerenja uspjesnosti svojih aktivnosti, neki knjizni¢ni prirucnici poceli su preporucivati
koristenje Balanced Scorecard pomagala. Kod balanced scorecarda, pokazatelji uspjeSnosti grupirani su u
cetirl najvaznije perspektive poslovanja bilo koje organizacije: financije, korisnici, unutarnji postupci i
unapredenje poslovanja. (Cuié, 2011, str. 47) Uzimajuéi u obzir navedene izazove i preporuke za koristenje
Balanced Scorecard pomagala, vazno je da knjiznice pazljivo odabiru pokazatelje uspjesnosti kako bi dobile

cjelovitu sliku svojih aktivnosti i utjecaja na zajednicu koju sluze.

IFLA-ine i UNESCO-ve smjernice za narodne knjiznice (2003) preporucuju statisticko pracenje
nekoliko kategorija koje mogu posluziti kao indikatori za procjenu ucinkovitosti knjizni¢nih ciljeva. Ovi
indikatori ukljucuju: pokazatelje koristenja (kao Sto su posudba po stanovniku, ukupan broj posjeta po
stanovniku, postotak stanovnistva uclanjenog u knjiznicu), pokazatelje o gradi (poput ukupnog broja jedinica
grade po stanovniku), pokazatelje o osoblju (omjer stalno zaposlenih i stanovnistva), kvalitativne pokazatelje
(istrazivanje zadovoljstva korisnika) i pokazatelje troSkova (kao $to su ukupni troskovi po stanovniku, po
korisniku ili po posjetitelju). Kao dopuna ovim mjerilima, moze se koristiti i metoda benchmarking, tj
usporedba s drugim knjiZznicama. Koncept benchmarkinga potjece iz podrucja ekonomije, teorije upravljanja
1 menadZmenta. Oznacava metodologiju poboljSanja vlastite konkurentnosti i1 efikasnosti poslovanja te
zadovoljavanja potreba korisnika putem ucenja od drugih, prouc¢avanja njihovih praksi 1 implementiranja
poboljSanja u vlastito poslovanje na temelju stecenih spoznaja. (Katalenac, 2000, str. 1) Uzimaju¢i u obzir
IFLA-ine 1 UNESCO-ove smjernice za narodne knjiZnice, te preporuke za statistiCko pracenje razlicitih
kategorija koje mogu posluZziti za evaluaciju postignu¢a knjiznicnih ciljeva, kao 1 vaznost metode
benchmarkinga u poboljSanju konkurentnosti i efikasnosti poslovanja, jasno je da kontinuirano pracenje 1
usporedba s drugim knjiznicama moze biti od kljuéne vaZnosti za unaprjedenje kvalitete usluga i1

ispunjavanje potreba korisnika.

cen e

obvezne prikupljati statisticke podatke o svome poslovanju i unositi ih u sustav jedinstvenog elektroni¢kog
prikupljanja statisti¢kih podataka o poslovanju knjiznica pri Nacionalnoj i sveuciliSnoj knjiznici u Zagrebu.
Potrebni su kvantitativni 1 kvalitativni podaci o koristenju knjizni¢nih usluga kako bi se dokazala uspjesnost
poslovanja knjiznice. Statisticki podaci vazni su za upravljanje i promociju knjiznica medu svim relevantnim
dionicima. Prac¢enjem izlaznih proizvoda, koriStenjem tradicionalnih i novih elektronickih zbirki i usluga,
knjiznice dokazuju prilagodenost usluga potrebama korisnika. (Petr Balog, 2012, 138) Usporedba ulaganja

1 izlaznih proizvoda ocrtava sposobnost knjiznica u efikasnom organiziranju usluga. Podaci o koristenju 1
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prihvacanju knjizni¢nih usluga pruzaju uvid u konacne utjecaje knjiznica na svoju populaciju. Utjecaji
knjiznice, poput poboljSanja pismenosti, informacijskih vjestina, obrazovnog uspjeha 1 drustvene
ukljucenosti, postaju jasniji kada se kvantitativni podaci nadopune kvalitativnim istrazivanjem korisnika.

Petr Balog, 2012, str. 138)

Mjerenje uspjesnosti poslovanja knjiznice kljucan je aspekt njezinog funkcioniranja koji je neophodno
provoditi kako bi knjiznica mogla utvrditi svoje jake strane, ograni¢enja i nedostatke. Vrednovanje
poslovanja knjiznice i1 analiziranje rezultata trebalo bi unaprijediti njezinu u¢inkovitost jer omogucuje uvid
u trenutno stanje, ali i daje pogled u ono gdje knjiznica zeli biti. S takvim uvidom, knjiznice mogu izraditi
planove za poboljsanje rada, postaviti programske ciljeva i raditi na stvaranju bolje buduénosti. Vrednovanje
poslovanja knjiznice daje odgovor na pitanje kako zadovoljiti potrebe korisnika, pruziti nove usluge i

unaprijediti rad knjiZnice.

4.2 Vaznost provedbe istrazivanja zadovoljstva korisnika u knjiZznicama

Porast potreba razli¢itih skupina korisnika, zajedno s promjenama u zivotnom stilu koje proizlaze iz
sveprisutne potroSacke kulture te napretka informacijsko-komunikacijske tehnologije, izmijenio je
paradigmu - ranije naglaSeni fokus na razvoju knjiZni¢nih zbirki sada se pomaknuo prema potrebama
korisnika. (Sabolovi¢ Krajina, 2015, str. 10) Budu¢i da su danas korisnici svrha i razlog postojanja knjiZnica,

vrlo je vazno zadovoljiti njihove potrebe.

Korisni¢ko zadovoljstvo, tj. korisnikovo samoprocijenjeno zadovoljstvo razinom usluga knjiznice,
subjektivno je mjerilo uspjesnosti knjiznice. Koristi se za procjenu razli€itih usluga knjiZnice, za opéenito
mjerenje ukupne razine uspjeSnosti knjiZnice te za usporedbu razine uspjeSnosti s drugim knjiZnicama.
(D'Alia 1 Walsh, 1983, str. 109) Pod utjecajem razvoja informacijsko komunikacijske tehnologije, korisnici
knjiZnica usvajaju nove obrasce ponasanja. KnjiZznice stoga moraju biti u toku s promijenjenim potrebama
korisnika te o aktivnostima koje korisnici poduzimaju u informacijskom okruzenju poput interneta.
Nedostatak takvog uvida ograni¢ava knjiZnice u razvoju novih usluga i pruZanju novih informacijskih izvora.
(Kovacevi¢ 1 Vrana, 2019, str. 51) Knjiznice trebaju biti svjesne novih obrazaca ponasanja koji proizlaze iz
drustvenih promjena i tehnoloSkog napretka, umjesto da se oslanjanjaju na zastarjele pretpostavke. Takoder,
knjiznice se trude zadovoljiti razli€ite potrebe korisnika, ali je vazno razumjeti i zadovoljiti specifi¢ne

potrebe pojedinih grupa korisnika.
Knjiznice 1 informacijsko-komunikacijska tehnologija usko su povezani, pa se danas govori o
konceptu "knjiznice 2.0", §to se moze opisati kao suvremeni model pruzanja knjizni¢nih usluga i nacin na
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koji se te usluge dostavljaju korisnicima. (Vrana i Kovacevi¢, 2019, str. 51) Ovaj koncept se temelji na
interaktivnosti 1 participaciji korisnika u stvaranju sadrzaja, Sto predstavlja promjenu u tradicionalnom
odnosu izmedu knjiznice i korisnika. Unutar koncepta knjiznice 2.0, korisnici nisu tek pasivni konzumenti
samo da pruzaju pristup informacijama, ve¢ i poticu korisnike da sudjeluju u stvaranju novih sadrzaja,

komentiraju postojece, te aktivno sudjeluju u zajednickim projektima.

Za razvoj poslovnih strategija knjiznica i uspjeSno izvodenje poslovnih aktivnosti, klju¢no je
(Vrana i Kovagevi¢, 2013, str. 29) Stovise, da bi knjiZznice napredovale, promovirale svoj rad i ojacale svoj
drustveni utjecaj te izbjegle zatvaranje, klju¢no je redovito provoditi istrazivanja korisnika i njihovo
zadovoljstvo kvalitetom knjizni¢nih usluga (Kovacevi€ i Vrana, 2014) Kvaliteta knjizni¢nih usluga ocjenjuje
se prema nekoliko klju¢nih kategorija vaznih korisnicima: sadrZaj, kontekst, uc¢inak i1 ocekivanja. Sadrzaj,
koji ukljucuje gradu i usluge, predstavlja osnovne razloge posjeta korisnika knjiznici. Kontekst obuhvaca
iskustvo koriStenja prostora, kataloga, interakciju s osobljem, kao i1 navigaciju kroz prostor ili knjizni¢ni
sustav. Iskustvo korisnika, dakle kontekst, znacajno utjece na njihovo misljenje i stavove o knjiznici, bilo
pozitivno ili negativno. (Mihali¢, 2011, str. 41) Kroz analizu klju¢nih kategorija vaznih korisnicima -
sadrzaja, konteksta, u¢inka 1 o¢ekivanja - jasno je da kvaliteta knjizni¢nih usluga nije samo pitanje pruZanja
grade 1 usluga, ve¢ 1 stvaranje pozitivnog 1 korisnicki orijentiranog iskustva koje oblikuje percepciju i odnos

korisnika prema knjiZnici.

Kao jedan od alata za vrednovanje usluga knjiZnica, isti¢e se skala SERVQUAL. SERVQUAL
obuhvaca 22 elementa podijeljena u 5 dimenzija, a to su: opipljivi elementi kao $to su fizicki prostor, oprema
1izgled osoblja; pouzdanost koja se odnosi na sposobnost pruzanja usluga pouzdano i tocno; reagiranje, Sto
ukljucuje volju za pomo¢i korisnicima i pruZanje brze usluge; uvjerljivost, obuhvaca znanje i ljubaznost
zaposlenika te njihovu sposobnost da inspiriraju povjerenje; te sucut, koja se odnosi na brigu i
individualiziranu paznju koju ustanova pokazuje prema svojim korisnicima. (Kovacevi¢ 1 Vrana, 2014, str.
140) Na temelju, SERVQUAL-a, nastao je LIBQUAL+, najceS¢e koriSten alat za vrednovanje kvalitete
usluga knjiznice. Radi se o upitniku s 22 elementa u 3 kategorije, u koje spadaju: utjecaj usluga, knjiznica

kao mjesto i1 nadzor informacija.

Vecina knjiznica pokuSava procijeniti misljenje svojih korisnika o uslugama koje pruzaju. To se
obicno radi putem anketa koje se dijele ili $alju slu¢ajnom uzorku korisnika ili putem ankete na web stranici
knjiznice. Ostale metode koje se koriste su fokus grupe ili osobni razgovori s korisnicima. (Poll 1 Boekhorst,
2007, str. 105) Uzimajuci u obzir sve navedene aspekte i alate za vrednovanje usluga knjiznica, jasno je da

je kontinuirano istrazivanje i pracenje zadovoljstva korisnika od vitalne vaznosti za daljnji razvoj knjizni¢nih
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usluga. Istrazivanje zadovoljstva ne samo da omogucuje knjiznicama da bolje razumiju potrebe 1 preferencije
svojih korisnika, ve¢ im takoder pruza konkretne podatke za donoSenje informiranih odluka o prioritetima 1
usmjeravanju razvoja svojih usluga. Kroz kontinuiranu analizu i prilagodbu, knjiznice mogu ostati relevantne

i korisne u promjenjivom druStvenom i tehnoloSkom okruzenju.
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5. Istrazivanje zadovoljstva korisnika Gradske knjiZznice Marka
Marulic¢a Split

5.1 O Gradskoj knjiznici Marka Maruli¢a Split

Gradska knjiznica Marka Maruli¢a Split (GKMM) suvremeno je organizirana mreza narodnih
knjiznica i najveca narodna knjiznica u Splitsko-dalmatinskoj zupaniji. Obavlja i funkciju mati¢ne knjiznice
za narodne i Skolske knjiznice na podrucju Splitsko — dalmatinske Zupanije. Osnovana je 1951. pod nazivom
Posudbena biblioteka, a danasnje ime dobila je 1993. godine po poznatom splitskom humanistu, pjesniku,
prozaistu, prevoditelju europskog i1 svjetskog ugleda Marku Maruli¢u (1450.- 1524). (Pecoti¢, 2009) Izrasla
je ujednu od najsuvremenijih narodnih knjiznica u Hrvatskoj, a trenutno djeluje kroz mrezu od 12 ogranaka
rasporedenih Sirom grada Splita kao i1 kroz zZupanijsku bibliobusnu sluzbu koja je osnovana 2023. godine.
Prema Izvje$¢u o radu GKMM-a iz 2022. broj aktivnih korisnika iznosio je 21528, a ukupan broj posudbi
358.072.

cey e

informacijskih usluga, pristup razliitim vrstama medijima, virtualnim izvorima, kao i mogu¢nost koristenja
interneta 1 baza podataka. Kroz raznolike obrazovne programe, potice cjelozZivotno ucenje razlicitih skupina
korisnika. U sklopu svojih aktivnosti, GKMM organizira i programe poticanja ¢itanja, predavanja, radionice
informacijske 1 medijske pismenosti te kulturne i edukacijske programe i dogadanja. Predstavljanja knjiga 1
njihovih autora, obiljeZavanje znacajnih obljetnica, organizacija tribina, koncerata i izloZbi samo su neki od
mnogobrojnih programa koje knjiZnica nudi svojim c¢lanovima 1 posjetiteljima. GKMM takoder pruza
ugodno okruzenje za boravak i druzenje, a svojim bogatim djelokrugom rada ima znacajnu ulogu u

kulturnom zivotu grada Splita.

5.2 Ciljevi istrazivanja i hipoteze

Ovo istrazivanje ima za cilj ocijeniti razinu zadovoljstva korisnika Gradske knjiznice Marka
Maruli¢a Split kao 1 saznati koliko su korisnici zadovoljni pojednim uslugama i aktivnostima, razloge i
ucestalost njihovog dolaska, ucestalost koristenja pojedinih usluga te §to vide kao prostor za poboljSanje
knjizni¢nih usluga.

Drugim rijecima, tri su specifi¢na cilja:

1. Identificirati specifi¢ne razloge dolazenja i ucestalost koristenja usluga GKMM
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2. Procijeniti zadovoljstvo uslugama te sadrzajima i aktivnostima koje GKMM nudi,
3. Doznati prijedloge korisnika za poboljSanje rada GKMM
Hipoteze ovog istrazivanja su sljedece:

1. Vecina korisnika izrazit ¢e visoku razinu zadovoljstva uslugama, sadrzajima i aktivnostima koje
nudi Gradska knjiznica Marka Maruli¢a Split.
2. Glavni razlog dolaska u knjiznicu je posudba knjiga.

3. Korisnici vise ne posuduju multimedijalnu gradu, kao sto su CD-ovi i DVD-ovi.

5.3 Instrument i metodologija

Zaprovedbu istrazivanja zadovoljstva korisnika odabrana je metoda anketnog ispitivanja. Na temelju
ciljeva istraZivanja i hipoteze, napravljen je anketni upitnik (Prilog 1) namijenjen korisnicima Gradske
knjiznice Marka Maruli¢a Split starijima od 18 godina. IstraZivanje se provodilo putem online upitnika koji
je objavljen na Facebook stranici knjiznice, a podaci su se prikupljali od 8. prosinca 2023. do 28. sije¢nja

2024. Anketu je ispunilo 88 ispitanika.

Anketa obuhvaca ukupno 16 pitanja, od kojih je 15 zatvorenog tipa, dok je zadnje pitanje otvorenog tipa.
Prva Cetiri pitanja istrazivala su socio-demografske informacije, dok su sljedeca tri pitanja bila vezana uz
trajanje Clanstva, ucestalost posjeta knjiznici 1 razloge dolaska u istu. Sljedece pitanje obuhvacalo je nacine
informiranja o uslugama i programima, a zatim su se dva pitanja odnosila na usluge i aktivnosti GKMM gdje
su ispitanici viSestrukim izborom morali ocijeniti ucestalost koriStenja pojedine usluge kao i zadovoljstvo
pojedina¢nom uslugom ili programom te materijalne 1 prostorne resurse Knjiznice. Nakon toga slijedilo je
pitanje vezano uz lako¢u pronalaska sadrZaja na novoj web stranici Knjiznice. Nadalje, slijedila su dva
pitanja vezana uz koristenje Kataloga GKMM-a. Pitanjem pod brojem 14 Zeljelo se ispitati $to bi korisnici
promijenili u dosadasnjem nacinu rada Knjiznice, a pitanje je nudilo moguénost visestrukog izbora. Pod
predzadnjim pitanjem ispitanici su ocjenjivali opcéeniti stupanj zadovoljstva Knjiznicom. Zadnje pitanje bilo
je otvorenog tipa, a ispitanici su mogli napisati svoje prijedloge poboljSanja rada, usluga i programa GKMM-

a.

27



5.4 Rezultati

Na temelju provedenog istrazivanja u razdoblju od 8. prosinca 2023. do 27. sije¢nja 2024., dobiveni su
rezultati na temelju anketnog upitnika kojeg je ispunilo 88 ispitanika putem online obrasca. U nastavku

slijede rezultati popraceni grafickim prikazima.

5.4.1 Spol

Prvo pitanje odnosilo se na spol ispitanika. U istraZivanju su sudjelovale 44 osobe Zenskog spola
(84.1 %) 1 14 osoba musSkog spola (15.9 %). 1z grafikona je jasno vidljivo da je sudjelovalo viSe osoba

zenskog spola.

® Musko
@® Zensko

Grafikon 1 Prikaz ispitanika po spolu

5.4.2 Dob

Drugo pitanje odnosilo se na dob ispitanika. Anketa je bila namijenjena korisnicima starijima od 18
godina. Ponudene su bile 4 dobne skupine. U prvoj skupini, od 18 do 30 godina, bilo je 20 ispitanika (22.7
%). U drugoj skupini, od 31 do 50 godina, bilo je 54 osobe (61.4 %), a u trecoj skupini, od 51 do 65 godina,
bilo je 10 ispitanika (11.4 %), dok je u Cetvrtoj skupini, koju su popunile osobe starije od 66 godina bilo
samo 4 (4.5 %). 1z grafikona je vidljivo da je najviSe ispitanika iz druge skupine tj. najviSe je osoba u dobi

od 31 do 50 godina ispunilo anketu.
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@ od 18 do 30 godina
@ od 31 do 50 godina
® od 51 do 65 godina
@ vise od 66 godina

Grafikon 2 Prikaz ispitanika po dobi

5.4.3. Najvisi zavrSeni stupanj obrazovanja

U treem pitanju ispitanici su morali navesti svoj najvisi zavrSeni stupanj obrazovanja. Ni jedan
ispitanik nema zavrSenu samo osnovnu $kolu, a srednju $kolu kao najvisi zavrSeni stupanj obrazovanja ima
9 ispitanika (10.2 %). Visu stru¢nu spremu ili prvostupni¢ku diplomu ima 19 ispitanika (21.6 %), dok visoku
struénu spremu ima 51 ispitanik (58 %). Magisterij ili doktorat ima 9 ispitanika (10.2 %). Iz grafikona je

vidljivo da je najviSe ispitanika koji imaju visoku stru¢nu spremu ili su magistri struke.

@ osnovna skola

@ srednja skola

@ VSS ili prvostupnik (struéni / sveudilidni)
@ VSS ili magistar struke

A @ magisterij ili doktorat

Grafikon 3 Prikaz ispitanika po najviSem zavr§enom stupnju obrazovanja
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5.4.4. Radni status

Cetvrto pitanje odnosilo se na radni status ispitanika. Iz rezultata je vidljivo da je 8 (9.1 %) studentata,

69 osoba je zaposleno (78.4%), 4 (4.5 %) osobe su nezaposlene, a umirovljenika je 7 (8 %). Najvise je osoba

¢iji je radni status da su zaposlene ispunilo anketu.

@ student

@ :zaposlen
® nezaposlen
@ umirovijenik

Grafikon 4 Prikaz radnog statusa ispitanika

5.4.5 DugogodisSnjost ¢lanstva

U petom pitanju korisnici su se morali izjasniti koliko su dugo ¢lanovi Gradske knjiznice Marka Marulica.
7 je ispitanika (8 %) koji su ¢lanovi KnjiZznice manje od 1 godine. 28 je ispitanika (31.8 %) koji su ¢lanovi
od 2-10 godina. 30 je ispitanika (34.1 %) koji su ¢lanovi od 11-20 godina, a 23 ispitanika (26.1 %) su ¢lanovi

viSe od 20 godina. Iz grafikona je vidljivo da je najvise ispitanika koji su ¢lanovi Knjiznice od 11-20 godina.

@ manje od 1 godine
® 2- 10 godina

® 11 -20 godina

@ vise od 20 godina

Grafikon 5 Prikaz dugogodisnjosti ¢lanstva u GKMM
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5.4.6 Ucestalost posjecivanja

Sesto pitanje odnosilo se na u¢estalost posje¢ivanja Knjiznice. 5 ispitanika (5.7 %) posjeéuje Knjiznicu svaki
dan, 8 ispitanika (9.1 %) posjecuje Knjiznicu jednom tjedno, 5 ispitanika (5.7 %) je posjecuje viSe puta
tjedno, 26 ispitanika (29.5 %) je posjecuje viSe puta mjesecno, 26 ispitanika (29.5 %) je posjecuje jednom
mjesecno, a 18 ispitanika (20.5 %) je posjecuje svakih nekoliko mjeseci. 1z rezultata je vidljivo da je

podjednak broj onih koji posjecuju knjiznicu viSe puta mjesecno i jednom mjesecno.

@ svaki dan
@ jednom tjedno
vide puta tjedno
@ viie puta mjesetno

@ jednom mjeseéno

‘ @ svakih nekoliko mjeseci
9.1%
29.5%

Grafikon 6 Prikaz ucestalosti posje¢ivanja GKMM

5.4.7 Razlozi dolaska u KnjiZnicu

U sedmom pitanju ispitanici su morali navesti razloge dolaska u knjiZnicu, a mogli su navesti vise
razloga. Ispitanici u knjiZnicu najc¢eS¢e dolaze radi posudbe knjiga (beletristike), $to je navelo 85 ispitanika
(96.6 %). Zbog kulturnih aktivnosti poput predavanja, izlozbi i promocija knjiga dolazi 40 ispitanika (45.5
%). Posudba strucne literature je razlog dolaska za 30 ispitanika (34.1 %). Sudjelovanje u radionicama ili
tecajevima navodi 21 ispitanik (23.9 %). Pisanje seminara i referata je razlog dolaska za 13 ispitanika (14.8
%), dok zbog ucenja dolazi 11 ispitanika (12.5 %). Manji broj ispitanika dolazi radi preporuke informacijskih
izvora za potrebe Skolovanja (5 ispitanika - 5.7 %) 1 posudbe CD-a ili DVD-a (6 ispitanika - 6.8 %). Kao
razlog dolaska koriStenje interneta/racunala navelo je samo 3 ispitanika (3.4 %). Ostali razlozi dolaska u
knjiZnicu, poput sudjelovanja u knjizevnim klubovima i posudbe slikovnica za djecu, navedeni su od strane
2 ispitanika (2.3 %). Citanje novina i asopisa samo 1 osoba (1.1 %) je navela kao razlog dolaska u knjiznicu.

Sljede¢i grafikon prikazuje razloge dolaska u knjiZnicu, od naj¢es¢ih prema najrjedim:
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Posudba knjiga (beletristika)

Kulturne aktivnosti (predavanja, izlozbe, tribine...)
Posudba strucne literature

Sudjelovanje u radionicama ili tecajevima
Pisanje seminara, referata

Ucenje

Posudba CD-a / DVD-a

Preporuke informacijskih izvora za potrebe...
KoriStenje interneta i / ili racunala

Ostalo

Citanje novina i ¢asopisa

Grafikon 7 Razlozi dolaska u GKMM

5.4.8 Nacini saznavanja o aktivnostima u KnjiZnici

U osmom pitanju ispitanici su morali odgovoriti na koji nacin saznaju o aktivnostima u Gradskoj knjiznici
Marka Maruli¢a te su mogli odabrati visSe odgovora. Naj¢es¢i nadin saznavanja o aktivnostima u Gradskoj
knjiznici Marka Maruli¢a je putem druStvenih mreZa, §to je navelo ¢ak 66 ispitanika (75 %). Nakon toga,
Internet je takoder vrlo popularan kanal, budu¢i da je 63 ispitanika (71.6 %) izabralo tu opciju. Preporuka
prijatelja takoder igra vaznu ulogu, s 24 osobe (27.3 %). Plakati s informacijama su takoder Cest nacin
saznavanja o aktivnostima u GKMM, navelo je 19 ispitanika (21.6 %), kao 1 preporuke drugih ¢lanova
knjiznice $to navodi 18 ispitanika (20.5 %). Preko radija informacije saznaje samo 7 ispitanika (8 %), dok iz
novina informacije o aktivnostima saznaje 5 ispitanika (5.7 %). Najrjedi nacin saznavanja je putem televizije,

sa samo 2 ispitanika (2.3 %) koji se oslanjaju na taj kanal.

Sljede¢i grafikon prikazuje nadine saznavanja o aktivnostima u GKMM, od onih naj¢es¢ih nacina prema

najrjedima:
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Drustvene mreze

Preporuka prijatelja
Plakati s informacijama
Preporuka drugih ¢lanova knjiznice

|
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Grafikon 8 Nacini saznavanja o aktivnostima GKMM

5.4.9 Ucestalost koriStenja pojedinih usluga

U devetom pitanju, ispitanici su trebali odgovoriti koliko ¢esto koriste pojedinu uslugu knjiZnice, a odgovore
su morali oznaciti na skali ucestalosti (nikad, rijetko, ponekad, redovito, uvijek). Sljedeca dva grafikona
prikazuju Likertovu skalu ucestalosti koriStenja tradicionalnih knjizni¢nih usluga te online usluga i

digitalnog sadrzaja:

B nikad W rijetko ponekad B redovito B8 uvijek
Posudivanje

audioknjiga

Fosudivanje filmova

Posudivanje
stripova -
Posudivanje
glazbenih CD-ova
Citanje novina i
tasopisa
Koristenje raéunala
i interneta
Meduknjizniéna
posudba
Kulturna dogadanja
(promaocije, trikine,

0% 25% 50% 5% 100%

Grafikon 9 Ucestalost koristenja tradicionalnih knjizni¢nih usluga
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M nikad M rijetko ponekad M redovito B uvijek

Rezervacija grade
putern kataloga

Zaki book —maobilna
aplikacija za fitanje
e-knjiga

Online katalog
Knjiznice

MrezZna stranicai
drustvene mrese
Knjiznice

0% 25% 50% 75% 100%

Grafikon 10 Ucestalost koristenja online usluga i digitalnog sadrzaja

Ni jedan ispitanik nije odgovorio da se nikada ne koristi uslugom posudbe knjiga, 2 ispitanika se rijetko
koristi uslugom, 15 ispitanika je odgovorilo da se ponekad koriste uslugom, 19 ispitanika redovito
posuduje knjige, a 52 ispitanika ih uvijek posuduju.

81 ispitanik odgovorio je da nikada ne posuduju audio knjige, 4 rijetko posuduju, a 3 ponekad.
67 ispitanika odgovorilo je da nikada ne posuduju filmove, 14 je odgovorilo da rijetko posuduju, a 7 ponekad.

Stripove nikad ne posuduje 50 ispitanika, 16 ih posuduje rijetko, takoder 16 ih posuduje ponekad, 4 redovito,

a 2 uvijek.

Glazbene CD-ove nikada ne posuduje 76 ispitanika, 8 rijetko, a 4 ponekad.

68 ispitanika se izjasnilo da nikada ne Citaju novine i ¢asopise, 13 rijetko, 6 ponekad, 1 redovito.
Racunalo 1 internet ne koristi 56 ispitanika, 23 koristi rijetko, 3 ponekad, 4 redovito, 2 uvijek.

cey e

Sto se ti¢e kulturnih dogadanja kao $to su promocije, tribine, predavanja, radionice i izlozbe, 17 ispitanika

je odgovorilo da nikada ne dolaze na njih, 16 da dolazi rijetko, 32 ponekad, 17 dolazi redovito, a 6 uvijek.

Uslugu rezervacije grade putem kataloga nikada ne koristi 32 ispitanika, 17 rijetko, 18 ponekad, 9 redovito,

a 12 ispitanika tu uslugu koristi redovito.
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Zaki book (mobilnu aplikaciju za Citanje e-knjiga) ne koristi nikada 47 ispitanika, 9 ju koristi rijetko, 16

ponekad, 5 redovito, a 11 ispitanika je koristi uvijek.

Sto se ti¢e online kataloga Knjiznice, 11 ispitanika je odgovorilo da ga nikada ne koristi, 10 da ga rijetko

koristi, 10 ga koristi ponekad, 23 redovito a 34 ispitanika ga koriste uvijek.

Mreznu stranicu Knjiznice kao i njene drustvene mreze 13 ispitanika ne koristi nikada, 13 rijetko, 18

ponekad, 18 redovito i 24 ispitanika uvijek.

Kao $to je ocekivano, vecina korisnika Knjiznicu koristi radi posudbe knjiga. 1z rezultata je vidljivo da se
zvucne knjige, filmovi i glazbeni CD-ovi ne posuduju. Rezultati takoder pokazuju da vecina korisnika ne

Cita stripove, ne dolaze u KnjiZnicu zbog novina i1 €asopisa te ne koriste raunala i Internet u Knjiznici.

cey e

ponekad. Uslugu rezervacije grade putem Kataloga veéina ispitanika ne koristi nikada kao ni Zaki book,
aplikaciju za online ¢itanje knjiga. Online katalog, mrezne stranice i druStvene medije vecina korisnika

koristi uvijek $to je odlican znak.

5.4.10 Zadovoljstvo odredenom uslugom / aktivnosScu

U desetom pitanju, ispitanici su morali na Likertovoj skali od 1 (potpuno nezadovoljan) do 5 (potpuno
zadovoljan) ocijeniti koliko su zadovoljni odredenom uslugom ili aktivno§¢u GKMM. Sljedec¢i grafikoni
prikazuju zadovoljstvo ispitanika uslugama i aktivnostima GKMM, fizickim aspektima Knjiznice te

zadovoljstvo online ulsugama i digitalnim sadrzajima.

B potpuno nezadovolian B uglavnom nezadovoljan niti zadaovoljan niti nezadovoljan
B uglavnom zadovoljan B potpuno zadovoljan

(kaligina,
izradi domacih
susretljivost
kompetencija
posudba (brzina,
(predavanja,
knjiznice

0% 25% 50% 75% 100%
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Grafikon 11 Zadovoljstvo uslugama i aktivnostima GKMM
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Grafikon 12 Zadovoljstvo fizickim aspektima Knjiznice
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Grafikon 13 Zadovoljstvo online uslugama i digitalnim sadrzajima Knjiznice
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cen e

Sto se ti¢e knjizni¢ne grade i njene koli¢ine, dostatnosti, pokrivenosti podrugja i dostupnosti, 1 ispitanik je
odgovorio da je potpuno nezadovoljan, 4 su uglavnom nezadovoljna, 4 su odgovorila da nisu niti zadovoljni

niti nezadovoljni, 40 je odgovorilo da su uglanvom zadovoljni, a 39 da su potpuno zadovoljni.

Sto se ti¢e usluge pomoéi pri pisanju domaéih zadaca, referata, seminara, 2 je potpuno nezadovoljno, 2 je
uglavnom nezadovoljno, 27 nije niti zadovoljno niti nezadovoljno, 21 je uglavnom zadovoljan, a 36

ispitanika je potpuno zadovoljno.

cey e

cey e

cey e

zadovoljno niti nezadovoljno, 24 su uglavnom zadovoljne, a 31 je potpuno zadovoljna.

3 osobe su potpuno nezadovoljne kulturnim dogadanjima, 2 uglavnom nezadovoljne, 9 nije niti

zadovoljno niti nezadovoljno, 31 osoba je uglavnom zadovoljna, a 43 su potpuno zadovoljne.

S radnim vremenom knjiznice 1 osoba je potpuno nezadovoljno, nitko nije uglavnom nezadovoljan, 9 je niti

zadovoljno niti nezadovoljno, 25 je uglavnom zadovoljno, a 53 ispitanika su potpuno zadovoljna.

Ni jedan ispitanik nije potpuno nezadovoljan organizacijom grade na policama, 3 su uglavnom nezadovoljna,

takoder 3 nisu niti zadovoljna niti nezadovoljna, 42 su uglavnom zadovoljna, a 40 ih je potpuno zadovoljno.

Nitko nije potpuno nezadovoljan prostornom organizacijom, 4 je uglavnom nezadovoljno, 5 nije niti

zadovoljno niti nezadovoljno, 29 je uglavnom zadovoljno, 50 je potpuno zadovoljno.

S prostorom za citanje novina, ¢asopisa 1 knjiga 2 osobe su potpuno nezadovoljne, 2 su uglavnom
nezadovoljne, 19 nije niti zadovoljno niti nezadovoljno, 28 je uglavnom zadovoljno, a 37 ispitanika je
potpuno zadovoljno.

Sto se ti¢e ra¢unalne opreme i njene tehni¢ke ispravnosti, 2 osobe su potpuno nezadovoljne, 3 su uglavnom
nezadovoljne, 32 nisu niti zadovoljne niti nezadovoljne, 25 je uglavnom zadovoljno, a 26 je potpuno
zadovoljno.

S online katalogom Knjiznice 1 njegovom funkcionalno$¢u, jednostavnoséu koriStenja 1 dostatnosti
informacija nitko nije potpuno nezadovoljan, 2 ispitanika su uglavnom nezadovoljna, 13 nije niti zadovoljno

niti nezadovoljno, 23 je uglavnom zadovoljno, 50 je potpuno zadovoljno.
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S mreznom stranicom i drustvenim mrezama tj. s njthovim azuriranjem i dostatnosti informacija jedna osoba
je potpuno nezadovoljna, 3 su uglavnom nezadovoljne, 6 nije niti zadovoljno niti nezadovoljno, 26 je
uglavnom zadovoljno, dok je 56 potpuno zadovoljno.

Iz rezultata se moze zakljuciti da su ispitanici uglavnom ili potpuno zadovoljni uslugama i aktivnostima
GKMM, sto je ohrabruju¢ rezultat. No, vidljivo je da je dio ispitanika oznacio uslugu pomo¢i pri izradi
referata 1 seminara, meduknjizni¢nu posudbu, prostor za ¢itanja novina, ¢asopisa i knjiga, raCunalnu opremu
te katalog GKMM s rubrikom ,,niti zadovoljan niti nazadovoljan* §to znaci da na navedenim podrucjima

postoji prostor za poboljsanje u buduénosti.

5.4.11. Lako¢a pronalaska sadrZaja na mreZnoj stranici

Zbog slozene navigacije i nedostatka preglednosti stare mrezne stranice, GKMM je angazirala tvrtku
Continium Labs kako bi kreirala novu web stranicu s ciljem poboljSanja korisnickog iskustva prilikom
interakcije s fondom 1 uslugama KnjiZznice. Uz promjenu vizualnog identiteta, implementirane su razlicite
funkcionalnosti s naglaskom na bolju vidljivost i dostupnost informacija o knjiznici te olakSanu navigaciju
na web stranici. U 11. pitanju zeljelo se saznati koliko je korisnicima sada lakSe navigirati na novoj mreznoj
stranici te pronalaziti odredene sadrZaje. Sljedeca tri grafikona prikazuju rezultate, a odgovori su grupirani
prema katogorijama: lako¢a pronalaska osnovnih informacija o GKMM na mreZnoj stranici, lakoca
pronalaska informacija o knjizni¢énim uslugama i aktivnostima te lako¢a pronalaska digitalnih sadrzaja i

interakativnih funkcija.

W vrotesko [ Tedko Miti lako niti tedko B Lako B Wrlo lako

Podatei o radnom
vremenu knjiznice
Podatzci o
telefonskim
brojevima knjiznice

FPodatci o adresi

knjiznice
Podatcio
elektroniékoj adresi
knjiznice

0% 25% 50% T6% 100%

Grafikon 14 Lakoca pronalaska osnovnih informacija 0 GKMM na mreZnoj stranici
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Grafikon 15 Lakoca pronalaska informacija o knjizni¢nim uslugama i aktivnostima na mreznoj stranici
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Grafikon 16 Lakoca pronaska digitalnih sadrzaja i interaktivnih funkcija na mreZznoj stranici
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Podatak o radnom vremenu Knjiznice 1 osoba pronalazi vrlo teSko, 1 tesko, 10 niti lako niti teSko, 18 lako,

a 58 vrlo lako.

Podatak o telefonskim brojevima knjiznice 2 osobe pronalaze vrlo tesko, 1 tesko, 10 niti lako niti tesko, 18

lako, a 57 vrlo lako.

Podatke o adresi Knjiznice 2 ispitaanika pronalaze vrlo tesko, 1 tesko, 8 niti lako niti tesko, 13 lako, a 64

vrlo lako.

Podatke o elektronickoj adresi Knjiznice 1 ispitanik pronalazi vrlo tesko, 1 tesko, 13 niti lako niti teSko, 19

lako, a 54 vrlo lako.

coen e

cen e

je tesko, 11 ih je odgovorilo da im nije niti lako niiti tesko, 23 da im je lako, a 53 da im je vrlo lako.

Podatke o novim naslovima 1 ispitanik pronalazi vrlo tesko, 9 tesko, 15 niti lako niti tesko, 25 lako, a 38 vrlo

lako.

Ni jedan ispitanik nije odgovorio da mu je vrlo teSko pronaci podatke o kulturnim programima na mreznoj
stranici, kao §to su predavanja, tribine, izloZbe, 2 ispitanika su odgovorila da im je teSko, 12 da im nije niti

lako niti tesko, 27 da im je lako, a 47 da im je vrlo lako.

1 je ispitanik odgovorio da mu je vrlo tesko pronaci podatke o dostupnosti pojedinih knjiga za posudbu, 1
da mu je tesko, 8 je odgovorilo da im nije niti lako niti tesko, 21 lako, a 57 ispitanika je odgovorilo da im je

vrlo lako pronaci taj podatak.

Ni jedan ispitanik nije odgovorio da mu je vrlo tesko pronaci podatke o druStvenim mreZama KnjiZnice, 1 je

odgovorio da mu je teSko, 12 da im nije niti lako niti tesko, 17 da im je lako, a 58 da im je vrlo lako.

Podatke o digitalnim sadrZajima koje KnjiZnica nudi korisnicima 1 ispitanik je odgovorio da mu je vrlo tesko

pronaci, 6 da im je tesko, 20 da im nije niti lako niti teSko, 19 da im je lako, a 47 da im je vrlo lako.

Ni jedan ispitanik nije odgovorio da mu je vrlo teSko pronaci Katalog knjiznice na mreznoj stranici, 1 je
odgovorio da mu je tesko, 9 da im nije niti lako niti teSko, 17 da im je lako, a 61 da im je vrlo lako pronaci

Katalog na mreznoj stranici.
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Iz tablice je vidljivo da vec¢inu sadrzaja i funkcionalnosti nove mrezne stranice korisnici pronalaze s velikom
lako¢om, no prostor za poboljSanje na mreznoj stranici svakako je vidljivost novih naslova knjiga koje

Knjiznice nudi kao i njenih digitalnih sadrzaja.

5.4.12 Koristenje kataloga GKMM

U 12. pitanju ispitanici su trebali odgovoriti koriste li Katalog GKMM. 77 ispitanika (87.5%) je odgovorilo
da koriste Katalog GKMM, a 11 ispitanika (12.5%) je odgvorilo da ne koriste Katalog. Iz grafikona je

vidljivo da vecina korisnika koristi knjizni¢ni katalog.

® DA
@® NE

Grafikon 17 Ucestalost koriStenja kataloga GKMM

5.4.13 Razlozi ne KkoriStenja Kataloga

cen e

ponudeni, ali su ispitanici mogli i nadopisati neki svoj razlog ne koristenja. U prethodnom pitanju 11
ispitanika je izjavilo da ga uopce ne koristi. U ovom pitanju izjasnilo se 13 ispitanika, ali 3 ispitanika su

navela da ga koriste, tako da je potrebno uzeti u obzir odgovore ostalih 10 ispitanika.
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Grafikon 18 Razlozi ne koriStenja Kataloga GKMM

5 ispitanika (38.5%) se izjasnilo da nisu znali da postoji knjizni¢ni katalog. 4 ispitanika (30.8%) se izjasnilo
da im nije potreban jer za sve pitaju knjiznicara, 1 ispitanik je odgovorio da mu nije potreban jer da nikada
kataloga, stoga bi bilo potrebno osvijestiti nekim korisnicima postojanje Kataloga kroz radionice

informacijske i knjizni¢ne pismenosti.

5.4.14 Sto je potrebno promijeniti u postoje¢em nacinu rada KnjiZnice?

U 14. pitanju ispitanici su morali navesti §to bi promijenili u postoje¢em nac¢inu rada Knjiznice. Ponudeni
odgovori ticali su se prostornog poboljsanja knjiznice, kao i poboljSanja njenih usluga i programa. Ispitanici
su mogli izabrati viSe ponudenih odgovora, kao i nadopisati sami prijedlog §to je potrebno promjeniti u

postoje¢em nacinu rada.
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Grafikon 19 Sto je potrebno poboljsati u Knjiznici?

Najvise ispitanika, njih 44 (50%), izrazilo je Zelju za povecanjem broja naslova knjiga. Slijedi Zelja 37
ispitanika (42%) za povecanjem broja kulturnih dogadanja. Za poboljSanje opskrbljenosti knjizni¢nom
gradom izjasnilo se 31 ispitanik (35.2%). 26 ispitanika (29.5%) izrazilo je zelju za poveéanjem broja sjedecih
mjesta. Nadalje, 20 ispitanika (22.7%) smatra da je potrebno poveéati prostor za tihi rad. Sto se ti¢e promjene
postojeceg radnog vremena, samo 8 ispitanika (9.1%) to bi Zeljeli. Za povecanje usluga za djecu izjasnilo se
13 ispitanika (14.8%), dok bi 12 ispitanika (13.6%) Zeljelo povecanje usluga za tinejdzere. Za usluge za
odrasle izjasnilo se 18 ispitanika (20.5%), a za umirovljenike samo 8 (9.1%). 7 ispitanika (8%) izrazilo je
Zelju za drugacijim razmjeStajem namjeStaja u knjiZnici, a samo 3 ispitanika (3.4%) izrazilo je Zelju za
drugacijim razmjestajem zbirki.
U rubrici ,,ostalo®, ispitanici su sami mogli dati prijedloge §to bi poboljsali u postoje¢em nacinu rada, a
napisali su sljedece:

e _Umrezili knjiznicu sa svjetskim knjiznicama putem aplikacija Libby, Overddrive te povecali

dostupnost e-knjiga.*
e Vise e-knjiga.*

e _Nedostaju strani ¢asopisi.*
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e . Online stranice su nepregledne, koji put mi treba viSe vremena dok nadem informaciju koja mi treba
npr. radno vrijeme za vrijeme praznika — u to vrijeme to mora biti jedan od glavnih podnaslova kad
se ude na stranicu®

e ,.Bolje opremanje projekcijske sale.*

e Povecanje kvalitete sadrzaja, 1 knjiga i gostiju.*

5.4.15 Opéenito zadovoljstvo uslugama GKMM

U 15. pitanju ispitanici su morali navesti koliko su opéenito zadovoljni uslugama Gradske knjiznice Marka
Maruli¢a Split. Pokazalo se da ni jedna osoba nije izrazito nezadovoljna, 3 ispitanika (3.4%) su uglavnom
nezadovoljna, 1 ispitanik (1%) nije niti zadovoljan niti nezadovoljan, 39 ispitanika (44.3%) je uglavnom
zadovoljno, dok je 45 ispitanika (51.1%) izrazito zadovoljno. Iz grafikona je vidljivo da je vecina ispitanika

izrazito zadovoljna uslugama GKMM.

@ izrazito nezadovoljan
@ uglavnom nezadovoljan

niti zadovoljan, niti nezadovoljan
@ uglavnom zadovoljan

@ izrazito zadovoljan

Grafikon 20 Opcenito zadovoljstvo uslugama

5.4.16 Komentari i prijedlozi za daljni rad GKMM

16. pitanje bilo je otvorenog tipa, a ispitanici su mogli napisati komentar ili dati prijedlog poboljSanja rada
Knjiznice. 88 ispitanika je napisalo komentar. Ve¢ina je napisala da nemaju komentar ili prijedlog, a primljen
je 1 znatan broj pohvala na racun rada Knjiznice i njenih djelatnika. Ovdje ¢emo navesti one odgovore

ispitanika koji su dali konkretan prijedlog poboljSanja rada Knjiznice:

¢ Bilo bi dobro kada bi rezervacije bile na jednom mjestu i pozeljno bi bilo da knjiZnica ima nesto

gdje bi korisnici mogli ostaviti svoj feedback
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e Vise radionica za djecu uvijek dobro dode

e Poboljsati program dogadanja na manjim odjelima knjiznice

e Mozda fali malo vise knjiga na engleskom jeziku.

e Predlozila bih jo$ jedino nabavku aparata za kavu.

e Da se naslovi koji spadaju pod YA mogu posuditi i na odjelu za odrasle

e Malo duZe radno vrijeme subotom

e Povezati knjiznicu sa znacajnijim svjetskim knjiznicama (nypublic library, london public library,
itd) u cilju posudbe e-knjiga

¢ Bilo bi dobro poraditi na ljubaznosti pojedinih ¢lanova osoblja

e Strani Casopisi ?!?

e Mozda bi bilo dobro odijeliti radi li se o Sredi$njici ili drugim knjiznicama po kvartovima jer nije
ista usluga npr. Sredisnjica i Meje.

e Povecala bih samo broj knjiga na stranim jezicima i to na raznim razinama. Dakle, ne samo za
napredne znalce jezika ve¢ i pocetnike

e Uciniti online stranice preglednijima

e Gostovanja pisaca koji izlaze iz okvira Vlahe Bukovca

e Organizacija veceg broja predstavljanja knjiga 1 razgovora s piscima i spisateljicama

e Nabava kvalitetnijih naslova, promocija boljih knjiga 1 autora, visi kriteriji kod izbora i1 provodenja

sadrZaja.

Uzmemo li mi$ljenja korisnika iz 16. i 14. pitanja, vidljivo je da su ispitanici najvise kriti¢ni prema
odredenim uslugama i programima koje KnjiZnica pruza, kao i prema ljubaznosti nekih djelatnika. Iz ovih

odgovora vidljivo je da GKMM ima prostora za poboljSanje na razli¢itim podru¢jima svog poslovanja.

5.5 Rasprava

Na temelju prikupljenih podataka vidimo da je vecina ispitanika Zenskog spola tj. 44 osobe (84.1 %),
dok je samo 14 osoba muskog spola (15.9 %). Razlog toga moze biti §to su Zene sklonije ispunjavanju anketa
od muskaraca. NajviSe je ispitanika u dobi od 31 do 50 godina ispunilo anketu, dok je najmanje umirovljenika
tj. osoba starijih od 66 godina ispunilo anketu. To bi moglo biti zato $to su umirovljenici uglavnom neaktivni
na druStvenim mrezama ili nemaju vjestine za koriStenje interneta i racunala, a anketa je bila dostupna samo
online putem Facebook stranice Knjiznice. Cak 51 ispitanik (58%) koji je ispunjavao anketu ima visoku

strunu spremu te je vecina ispitanika zaposlena (78.4%). Najvise je ispitanika koji su ¢lanovi Knjiznice

45



izmedu 11 120 godina, a ¢ak 23 ispitanika (26.,1%) su ¢lanovi dulje od 20 godina Sto pokazuje dugogodisnju

vjernost korisnika.

Anketa je pokazala da je podjednak broj onih koji posje¢uju knjiznicu jednom mjesecno i viSe puta mjesecno
Sto je dobar znak, jer ne samo da su ispitanici dugogodis$nji ¢lanovi nego su i redovni korisnici. Kao primarni
razlog dolaska ispitanika u Knjiznicu je posudba knjiga (beletristike i stru¢ne literature), kulturna dogadanja
i sudjelovanje na radionicama i tecajevima. Najmanji broj ispitanika navodi kao razlog dolaska koristenje
usluge citanja novina 1 Casopisa te pristup racunalima i internetu. Novine se danas vecinom c¢itaju u

digitalnom obliku, dok je posjedovanje racunala i Interneta postalo najnormalniji dio svakog kucanstva.

Kao glavni kanal komunikacije preko kojeg ispitanici saznaju o aktivnostima GKMM su drustvene mreze i
Internet opcenito, a najmanje saznaju o aktivnostima preko televizije. Ovaj rezultat je 1 ocekivan jer GKMM
sva dogadanja promovira preko drusStvenih mreza, dok je rjedi sluaj promoviranje dogadanja preko

televizije.

U pitanju vezanom uz ucestalost koriStenja odredenih usluga GKMM, kao $to je i oCekivano, vecina
korisnika naj¢es¢e Knjiznicu koristi radi posudbe knjiga. Rezultati pokazuju da se zvuéne knjige, filmovi i
glazbeni CD-ovi ne posuduju. Zbog naglog napretka tehnologije i sve viSe online streaming servisa, ljudi
viSe ne posuduju CD-ove i DVD-ove, pa mozemo reci da ti mediji izumiru. U posljednjih nekoliko godina,
zahvaljujuci online streaming servisima, vecina ljudi slusa glazbu i gleda filmove preko interneta. Rezultati
takoder pokazuju da vecina korisnika ne €ita stripove, ne dolaze u KnjiZnicu zbog novina i ¢asopisa te ne
koriste ra¢unala 1 Internet u KnjiZnici. Novine se u danasnja doba ve¢inom ¢itaju online, a raCunalo i Internet
vise nisu luksuz, ve¢ su postali najnormalniji dio svakog kucanstva. Stripovi o€igledno imaju sve manju

popularnost medu korisnicima.

cen e

uslugu Knjiznica nudi. Na kulturna dogadanja vecina ispitanika dolazi ponekad, $to je 1 o¢ekivano. Uslugu
rezervacije grade putem Kataloga vecina ispitanika ne koristi nikada kao ni Zaki book, aplikaciju za online
¢itanje knjiga. MoZda je i ovome razlog da ispitanici ne znaju da te usluge postoje te ih je potrebno dodatno
promovirati kao 1 educirati korisnike o njihovom koristenju. Online katalog, mreZne stranice 1 drustvene

medije vecina korisnika koristi uvijek Sto je odlican znak.

Ispitanici su naveli da su uglavnom ili potpuno zadovoljni uslugama i aktivnostima GKMM, §to je svakako
odlican rezultat te potvrduje hipotezu istraZzivanja da ¢e korisnici izraziti visoku razinu zadovoljstva

uslugama, sadrzajima 1 aktivnostima koje nudi Gradska knjiznica Marka Maruli¢a Split. Najvece

cey e

cey e
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cen e

za Citanje novina, ¢asopisa i knjiga, raCunalnom opremom te katalogom GKMM S§to implicira da postoji
prostor za napredak u budu¢nosti. Vrlo je moguce da taj dio ispitanika ni ne zna da usluga pomo¢i pri pisanju

omoguciti 1 viSe prostora za Citanje knjiga, novina i ¢asopisa kao i poraditi na unapredenju raCunalne opreme.

Sto se ti¢e lakoce pronalaska sadrzaja na novoj mreznoj stranici Knjiznice, ispitanici su se oditovali s
visokom razinom lakoc¢e navigiranja kroz razlicite aspekte i funkcionalnosti mrezne stranice. Kao prostor za
sadrzaji. Istina je da novi naslovi nisu vidljivi na mreznoj stranici, ve¢ samo kroz Katalog GKMM, ali i onda
je potrebno poznavati kako podesiti fasete da bi se doslo do popisa prinova. Potrebno je poraditi na vidljivosti
digitalnih sadrZaja, kao Sto su digitalna zbirka GKMM-a, projekt Marulovim stopama te Splitski spomenar,
koji su izrazito kvalitetni i korisni, a za koje vjerojatno velika vecina korisnika ni ne zna da postoje te su

zbog toga dali nisku ocjenu lakoc¢e pronalaska.

Vrlo visoki udio ispitanika (87.5%) koristi Katalog GKMM. Dio ispitanika koji ga ne koristi kao glavni

razlog ne koriStenja navode da ne znaju da postoji. Stoga, KnjiZnica bi trebala redovito organizirati edukacije

cey e

Izneseni su razliciti prijedlozi za unaprjedenje knjizni¢nih usluga i infrastrukture. Prema rezultatima, vidljivo
je da znacajan broj ispitanika izraZava potrebu za proSirenjem resursa knjiznice. Na primjer, 50% ispitanika
istiCe vaznost povecanja broja dostupnih naslova knjiga, dok 35.2% njih smatra da bi trebalo poboljsati

cen e

utjece 1 na nabavnu politiku.

Takoder, 42% ispitanika naglasava potrebu za raznolikim kulturnim dogadanjima u knjiznici. Pored toga,
ispitanici su istaknuli 1 potrebu za poboljSanjem uvjeta u knjiznici kako bi se omogucéilo ugodnije korisnicko
iskustvo; 29.5% ispitanika Zeli povecanje broja sjede¢ih mjesta, dok 22.7% izrazava potrebu za proSirenjem
prostora namijenjenog tiSem radu. Ovo je takoder koristan podatak. Prostor u kojem se trenutno nalazi
studijska Citaonica nije adekvatan jer nema zvucnu izolaciju, $to o€ito ometa rad korisnicima te Zele tisi

prostor.

Iz pitanja o op¢enitom zadovoljstvu korisnika, znac¢ajan udio, 51.1% ispitanika, ¢ak je izrazito zadovoljan,
dok je 44.3% ispitanika uglavnom zadovoljno. Takoder, vazno je primijetiti da nijedna osoba nije izrazito
nezadovoljna, a samo mali broj, 3.4%, je uglavnom nezadovoljan. Ovi rezultati ukazuju na opcenito visok
nivo zadovoljstva korisnika uslugama knjiznice, $to sugerira uspjesno pruzanje usluga i ispunjavanje potreba
korisnika.
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Zadnje pitanje bilo je otvorenog tipa, a ispitanici su mogli napisati svoj komentar ili prijedlog za poboljsanje
usluga i1 aktivnosti. Analiza komentara ispitanika o poboljSanju rada Knjiznice pruza korisne uvide u
podrucja koja korisnici smatraju da se mogu unaprijediti. Veéina ispitanika nema konkretnih prituzbi, a
zaprimljene pohvale svjedoce o opéenitom zadovoljstvu radom Knjiznice i njenim djelatnicima. Medutim,
neki ispitanici su iznijeli konkretne prijedloge za poboljSanja. Neki od tih prijedloga ukljucuju: potrebu za
pristupacnijim predizanjem rezervacija, povecanje ponude radionica za mlade i usluga za odrasle,
poboljsanje programa dogadanja na manjim odjelima knjiznice, nabavku veceg broja naslova na engleskom
jeziku kao i veceg broja e-knjiga, uvodenje aparata za kavu, produzenje radnog vremena subotom,
povezivanje s vaznim svjetskim knjiznicama radi posudbe e-knjiga, poboljSanje ljubaznosti osoblja, nabavku
stranih casopisa, povecanje ponude knjiga na stranim jezicima za razliite razine znanja, poboljSanje
preglednosti mrezne stranice, nabavku kvalitetnijih naslova knjiga te promociju kvalitetnijih knjiga i
gostovanja kvalitetnijih autora. Ovi prijedlozi ukazuju na raznolike aspekte koje bi Knjiznica mogla

unaprijediti kako bi bolje zadovoljila potrebe i ocekivanja svojih korisnika.
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6. Zakljutak

U dana$njem dinami¢nom okruzenju, knjiznice se suocavaju s rastu¢im i sve slozenijim zahtjevima
korisnika, kao 1 s brzim promjenama u tehnologiji i organizaciji podataka. Da bi odgovorile na ove izazove
1 osigurale svoju relevantnost, knjiznice moraju sustavno vrednovati svoje poslovanje 1 usluge. Kultura
vrednovanja postaje kljucna kako bi se donosile odluke temeljene na ¢injenicama, osiguravajuci uskladenost

s potrebama korisnika i ciljevima knjiznice.

Korisnici su klju¢ni u oblikovanju usluga knjiznice, stoga je vazno kontinuirano provoditi istrazivanja i
analize njihovih potreba te ukljuciti ih u razvoj novih usluga. Narodne knjiznice trebaju biti potpuno

pristupacne i prilagodene raznolikim potrebama korisnika, ukljucujuéi i virtualne korisnike.

Istrazivanje zadovoljstva korisnika Gradske knjiznice Marka Maruli¢a Split koje je provedeno u svrhu

ovog rada imalo je 3 specifi¢na cilja:
1. Identificirati specifi¢ne razloge dolaZenja i ucestalost koriStenja usluga GKMM
2. Procijeniti zadovoljstvo uslugama te sadrzajima i aktivnostima koje GKMM nudi
3. Doznati prijedloge korisnika za poboljSanje rada GKMM

Rezultati dobiveni iz ankete provedene medu 88 korisnika Gradske knjiznice Marka Maruli¢a u Splitu pruzili
su nam odgovore na navedena istraZivacka pitanja. Pokazalo se da su ispitanici dugogodisnji i redovni
korisnici koji u knjiznicu dolaze radi posudbe knjiga (beletristike i stru¢ne literature), kulturnih dogadanja 1
sudjelovanje na radionicama 1 te¢ajevima. Najmanji broj ispitanika dolazi u knjiZnicu radi ¢itanja novina 1
Casopisa te koriStenja interneta 1 racunala. Takoder, najmanje se koriste usluge posudbe filmova, zvu¢nih
knjiga, glazbenih CD-ova i stripova. Ovo saznanje dodatna je potvrda da su zbirke (filmova, glazbe i zvuénih
knjiga) koje se nalaze na CD-ovima i DVD-ovima zapravo na mediju koji izumire i1 kojeg korisnici ne mogu
viSe koristiti. S ovim saznanjem, potrebno je razmisliti u kojem smjeru razvijati Odjel multimedije GKMM-
a s obzirom da se na njemu trenutno nalaze zbirke koje se najmanje koriste (stripovi, glazbena 1 filmska
zbirka, zvucne knjige). Anketa je potvrdila tre¢u hipotezu ovog istrazivanja, a to je da se multimedijalna

grada viSe ne posuduje.

Korisnici su pokazali visoku razinu zadovoljstva cjelokupnom knjiznicom (preko 94 % ispitanika je izrazilo

jako ili izrazito opéenito zadovoljstvo). Najvece zadovoljstvo ispitanici su pokazali vezano za ljubaznost i

........

ili aktivnos¢u nisu pokazali nezadovoljstvo. Iz istraZzivanja se takoder saznalo misljenje korisnika o novoj

mreznoj stranici Knjiznice. Vecina korisnika je izrazila visoku razinu lako¢e snalazenja, Sto je pohvalno jer
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se dosta korisnika tuzilo na nepreglednost stare mrezne stranice. Korisnici su takoder izrazili zelju da novi

naslovi budu vidljivi na mreznoj stranici kao 1 digitalni sadrzaji koje Knjiznica nudi.

Korisnici su dali svoje prijedloge u vidu pobolj$anja rada Knjiznice. Vecina bi Zeljela povecati broj naslova
te broj usluga za odrasle. Korisnici su takoder predlozili ve¢i izbor knjiga na stranim jezicima, pogotovo na
engleskom jeziku, veéi izbor e-knjiga, nabavku kvalitetnijih naslova, promociju kvalitetnijih naslova 1

gostovanja kvalitetnijih pisaca kao 1 povecanje usluga na manjim knjizni¢nim odjelima.

Prve dvije hipoteze ovog istrazivanja, da ¢e vec¢ina korisnika izraziti visoku razinu zadovoljstva
uslugama, sadrzajima i aktivnostima GKMM-a te da je primarni razlog dolaska korisnika u knjiznicu
posudba knjiga, potvrdene su ovim istrazivanjem. IstraZivanje provedeno na korisnicima GKMM-a pruza
dragocjeni uvid o njihovim potrebama i1 zadovoljstvu uslugama knjiznice. Rezultati ovog istrazivanja od
iznimne su vaznosti jer omogucuju knjiznici da adekvatno reagira na promjene u korisnickim zahtjevima te
da kontinuirano poboljsava svoju ponudu i prilagodava je potrebama zajednice. Kroz konkretna oc¢ekivanja
i prijedloge korisnika, ovo istrazivanje pruza jasne smjernice za daljnji razvoj knjizni¢nih usluga i1 aktivnosti.
Stoga, moZemo zakljuciti da je ovo istraZivanje iznimno korisno kako za upravljanje knjiznicom tako i za
poboljsanje korisni¢kog iskustva te unapredenje kvalitete i relevantnosti Gradske knjiznice Marka Maruli¢a

Split.
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Prilog

Anketa u svrhu istrazivanja zadovoljstva korisnika Gradske knjiZnice

Marka Maruli¢a Split

Postovani, upitnik koji je pred Vama dio je istraZivanja u svrhu izrade diplomskog rada na Odjelu za

informacijske znanosti Sveucilista u Zagrebu. Ovim uputnikom Zeli se ispitati Vase zadovoljstvo uslugama i

aktivnostima Gradske knjiznice Marka Marulica Split. Anketa je u potpunosti anonimna. Molimo Vas da
pri popunjavanju upitnika objektivno i iskreno odgovorite na postavljena pitanja. Unaprijed hvala na

odvojenom vremenu i strpljenju.

1.Spol: M Z

2. Dob:

a) od 18 do 30 godina
b) od 31 do 50 godina
c) od 51 do 65 godina

d) vise od 66 godina

3. Najvisi zavrSeni stupanj obrazovanja:

a) osnovna Skola

b) srednja Skola

¢) prvostupnik (struéni/sveucilisni)
d) magistar struke

e) magisterij ili doktorat

4. Radni status:
a) student

b) zaposlen

c) nezaposlen

d) umirovljenik
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5. Koliko dugo ste korisnik GKMM Split?
a) manje od 1 godine

b) 2 — 10 godina

c) 11 — 20 godina

d) vise od 20 godina

6. Koliko ¢esto posjecujete GKMM Split?
a) svaki dan

b) viSe puta tjedno

¢) jednom tjedno

d) viSe puta mjesecno

e) jednom mjesecno

f) svakih nekoliko mjeseci

7. U Gradsku knjiZznicu Marka Maruli¢a dolazite zbog: (moguce je viSe odgovora)
a) posudbe knjiga (beletristike)

c¢) posudbe strucne literature

d) posudbe CD-a/DVD-a

e) Citanja novina i asopisa

f) koriStenja interneta i/ili raCunala

g) uCenja

h) pisanja seminara, referata, istrazivackih radova

1) kulturnih aktivnosti (predavanja, izlozbe, promocije knjiga i dr.)
J) preporuke informacijskih izvora za potrebe Skolovanja

k) sudjelovanja u radionicama ili te¢ajevima

1) ostalo

8. Na koji nacin saznajete o aktivnostima u knjiznici (moguce je odabrati viSe odgovora)
a) plakati s informacijama
b) Internet

c) preporuka prijatelja
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d) preporuka drugih ¢lanova knjiznice
€) novine

f) radio

g) televizija

h) drustvene mreze

1) na neki drugi nacin (navedite koji)

9. Molim Vas, oznacite u tablici koliko ¢esto koristite pojedinu uslugu u GKMM Split:

KNJIZNICNE USLUGE

UCESTALOST KORISTENJA

nikad | rijetko | ponekad | redovito | uvijek

Posudivanje knjiga 1 2 3 4 5
Posudivanje audioknjiga 1 2 3 4 5
Posudivanje filmova 1 2 3 4 5
Posudivanje stripova 1 2 3 4 5
Posudivanje glazbenih CD-ova 1 2 3 4 5
Citanje novina i ¢asopisa 1 2 3 4 5
Kori$tenje racunala i interneta 1 2 3 4 5
Meduknjizni¢na posudba 1 2 3 4 5
Kulturna dogadanja (promocije, tribine,

predavanja, izlozbe, radionice) 1 2 3 4 S
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Online katalog knjiznice

Mrezna stranica knjiznice 1 drustvene mreze

Rezervacija grade putem kataloga

Zaki book — mobilna aplikacija za
Citanje e-knjiga
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10. Molim, oznacite koliko ste zadovoljni odredenom uslugom/aktivno$¢u koju KnjiZnica pruza.

KNJIZNICNE USLUGE / AKTIVNOSTI Koliko ste zadovoljni uslugom
(1 — potpuno nezadovoljan, 2 - uglavnom
nezadovoljan, 3 - niti zadovoljan niti
nezadovoljan, 4 - uglavnom zadovoljan, 5 -
potpuno zadovoljan)

cey e

Knjizni¢na grada (koli¢ina, dostatnost, pokrivenost 1 9 3 4 5
podrucja, dostupnost)

Organizacija grade na policama (urednost, 1 ) 3 4 5
funkcionalnost, pristupac¢nost)

Prostorna organizacija (lako snalazenje u prostoru, b 3 4 5
vidljive i razumljive oznake) 1

Usluga pomoci pri izradi domacih zadaca, referata, 1 ) 3 4 5

seminara i dr

[jubaznost i susretljivost knjizni¢ara 1 9 3 4 5
Struc¢nost 1 kompetencija knjiznicara 1 o) 3 4 5
Meduknjizni¢na posudba (brzina, to¢nost) 1 ) 3 4 5
Kulturna dogadanja (predavanja, radionice, 1 ) 3 4 5

promocije knjiga, izlozbe...)

Prostor za itanje novina, asopisa 1 knjiga

(udobnost, urednost, rasvjeta, buka) 1 2 3 4 5
Racunalna oprema (tehnicka ispravnost) 1 2 3 4 5
On line katalog (funkcionalnost, jednostavnost 1

koriStenja, dostatnost informacija) 2 3 4 5
Mrezna stranica i drustvene mreze (redovito 1 2 3 4 5

azuriranje, dostatnost informacija)




Radno vrijeme knjiznice

11. Molim, naznacite lakoéu pronalaska odredenog sadrzaja na web stranici knjiZnice.

SADRZAJ NA MREZNOJ STRANICI

Lakoc¢a snalaZenja

KNJIZNICE

(1 = najniza ocjena, 5 najvisa ocjena)
Podatci o radnom vremenu knjiznice 1 ) 3 4 5
Podatci o telefonskim brojevima knjiznice 1 9 3 4 5
Podatci o adresi knjiznice b 3 4 5

1
Podatci o dostupnosti pojedinih knjiga za posudbu 1 ) 3 4 5
Podatci o elektronic¢koj adresi knjiZnice 1 9 3 4 5
Podatci o drustvenim mreZama knjiznice (Facebook,| 1 9 3 4 5
Instagram, Tiktok, YouTube itd.)
Uvjeti posudbe knjizni¢ne grade 1 ) 3 4 5
Podatci o gostovanjima u knjiZnici 1 o) 3 4 5
Podatci o novim naslovima knjiga

1 2 3 4 5
Podatci o programima (tribinama, predavanjima, 1 2 3 4 5
izloZzbama 1 sl.) koje knjiZnica nudi korisnicima
Podatci o digitalnim sadrZajima koje knjiznice nudi 1
korisnicima 2 3 4 5
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Katalog knjiznice
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12. Koristite li online katalog GKMM Split? DA NE

13.Ukoliko NE Kkoristite online katalog GKMM Split molim pojasnite zaSto:

a) nisam ni znao/la da postoji

b) ne znam koristiti katalog

d) nije mi potreban jer nikad ne dolazim po unaprijed odredeni naslov
e) ne koristim gradu, nego samo prostor knjiznice

f) ostalo

14. Sto biste promijenili u postoje¢em nacinu rada knjiZnice:

a) Povecali broj sjedec¢ih mjesta u knjiznici

c) Povecali prostor za tihi rad

d) Povecali broj naslova knjiga

e) Povecali broj kulturnih dogadaja (predstavljanja knjiga, predavanja, radionica i sl.)
f) Promijenili postojece radno vrijeme

g) Povecali broj usluga za djecu

h) Povecali broj usluga za tinejdZere

1) Povecali broj usluga za odrasle

7) Povecali broj usluga za umirovljenike

k) Napravili drugaciji razmjestaj zbirki (knjiga)

1) Napravili drugaciji razmjestaj namjeStaja u knjiznici

m) Nesto drugo, (napisite §to) :
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15. Na osnovi Vaseg dosadasnjeg iskustva, koliko ste opcenito zadovoljni uslugama
GKMM Split?

izrazito nezadovoljan
uglavnom zadovoljan
niti nezadovoljan, niti zadovoljan
uglavnom zadovoljan

izrazito zadovoljan

16. Ako imate kakvih komentara ili prijedlog, molim Vas, navedite ih.
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Istrazivanje zadovoljstva korisnika Gradske knjiZnice Marka

Marulica Split

Sazetak

Kako bi ostale relevantna ¢vorista intelektualnog, kulturnog i obrazovnog zivota, narodne
knjiznice trebaju biti spremne na prilagodbu kako bi zadovoljile promjenjive potrebe svojih
korisnika. Provodenje anketa o zadovoljstvu korisnika pomaze knjiznicama da budu usmjerene
prema svojim korisnicima, pruzajuéi im usluge koje najbolje odgovaraju njihovim potrebama i
zeljama. Ovaj rad se sastoji od teorijskog 1 istrazivackog dijela. Teorijski dio daje opis uloge 1
poslanja narodnih knjiznica kao i pregled knjizni¢nih usluga 1 programa. Rad se takoder dotice
vaznosti marketinga knjizni¢nih usluga, ali 1 vaznosti vrednovanja uspjesnosti poslovanja narodnih
knjiznica. U istrazivaCkom dijelu opisano je istrazivanje zadovoljstva korisnika Gradske knjiznice
Marka Maruli¢a Split, najvece i najposjecenije knjiznice u Splitsko-dalmatinskoj zupaniji. Podaci
su prikupljeni putem online ankete na uzorku od 88 korisnika. Rezultati istrazivanja daju prakticne
smjernice za poboljSanje kvalitete knjizni€nih usluga s ciljem unaprjedenja korisnickog

zadovoljstva 1 iskustva.

Kljuéne rije¢i: korisnici, narodne knjiznice, zadovoljstvo korisnika, vrednovanje poslovanja,

cey e
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User Satisfaction Study at Marko Marulic City Library in Split

Summary

To remain relevant as hubs of intellectual, cultural, and educational life, public libraries
should be ready to adapt to meet the changing needs of their patrons. Conducting user satisfaction
surveys among patrons helps libraries to be user-oriented, providing services that best suit their
needs and desires. This work consists of a theoretical and research part. The theoretical part
describes the role and mission of public libraries, as well as an overview of library services and
programs. The paper also touches on the importance of marketing library services and assessing
the performance of public libraries. The study presented in this paper analyses user satisfaction at
Marko Maruli¢ City Library in Split, the largest and most visited library in Split-Dalmatia County.
Data were collected through an online survey of a sample of 88 users. The research results provide
practical guidelines for improving the quality of library services to enhance user satisfaction and

experience.

Keywords: patrons, public libraries, user satisfaction, library assessment, Marko Maruli¢ City

Library Split, library services
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