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1. Uvod

Knjiznice su iznimno vazne kulturne ustanove za svako drustvo koje svojim
korisnicima omogucuju pristup informacijama, ali i brojnim uslugama i na taj nacin sudjeluju
u njihovome obrazovanju, interakciji u drustvu te u izgradnji vlastitoga stava prema znanosti,
kulturi, jeziku i sl. Razvijene drzave svijeta odavno su prepoznale vaznost knjiznica u
drustvenome i kulturnom Zzivotu zajednice dok u Hrvatskoj uoCavanje znacaja knjiznice za

drustvo ima bitno kracu povijest.

1.1. Predmet i cilj rada

Da bi knjiznice mogle ponuditi svojim korisnicima proizvode i usluge koje oni ocekuju,
vazno je da poznaju korisnikove potrebe te da svoje djelovanje usklade s njihovim
o¢ekivanjima. Danas se sve viSe naglasava potreba za kvalitetnom uslugom u knjiznicama te
se u tome kontekstu govori i o nuznosti mjerenja korisnikovih ocekivanja i usporedbe
ocekivanja s ponudenim proizvodima i uslugama u knjiznicama. Pritom je vazno naglasiti da
kvaliteta usluga u knjiznicama podrazumijeva i kvalitetnu komunikaciju s korisnicima koja se
koje se ukljucuju korisnici proizvoda i usluga knjiZnica.

Cilj je ovoga rada prikazati $to sve utjeCe na kvalitetnu komunikaciju knjiznice s
korisnicima na primjeru SveuciliSne knjiznice u Rijeci gdje se anketnim upitnikom mjerilo
zadovoljstvo korisnika proizvodima i uslugama spomenute knjiznice, a time i same

komunikacije.

1.2. lzvori i metode prikupljanja

U radu je provedeno primarno i sekundarno istrazivanje. Primarno je istraZivanje
provedeno anketnim upitnikom u kojemu je sudjelovalo 100 ispitanika, a kojim se ispitalo
zadovoljstvo komunikacijom na razini Sveucilisne knjiznice u Rijeci.

Sekundarno je istrazivanje provedeno ,,desk“ principom te se koristila stru¢na i

cen e

komunikacijom u knjiZznicama.



1.3. Sadrzaj i struktura rada

Rad je podijeljen u Sest poglavlja. U uvodnome je dijelu iznijet predmet i cilj rada,
izvori i metode prikupljanja podataka te sadrzaj i struktura rada. Drugo se poglavlje bavi
sveuciliSnim knjiznicama u Republici Hrvatskoj. Trec¢e poglavlje obraduje kvalitetu u
sveucilisnim knjiznicama. Komunikacija u knjiznicama obradena je u Cetvrtome poglavlju
dok su u petome poglavlju prikazani rezultati istrazivanja provedenoga anketnog upitnika o
zadovoljstvu korisnika komunikacijom izmedu njih samih i knjiznice. Rad zavrSava

zakljuckom.



2. SveucdiliSna knjiZnica

2.1. Hrvatske sveuciliSne knjiZnice

SveuciliSne knjiznice slijede promjene u svojim mati¢nim zajednicama. One
nastavljaju ispunjavati svoju temeljnu zadacu, ali u oc¢itovanje zadaca ukljucuju i nova pitanja
i podrucja koja izviru iz razvoja informacijskih tehnologija i globalnih promjena u obrascima
visokih uciliSta. Sveucili$na knjiznica nije viSe samo infrastrukturna ustanova sveucilista koja
podupire procese poucavanja i istrazivanja, ve¢ je ona sve viSe aktivan partner ucenja i
stvaranja znanja, a ujedno i najvaznija ustanova u izgradnji sveuciliSne, ali i nacionalne
informacijske infrastrukture (Pravilnik o mati¢noj djelatnosti knjiznica u Republici Hrvatskoj,
NN, 43/01).

U zbirkama sveuciliSnih knjiznica sve vece znaCenje imaju elektronicki izvori,
posebno oni vezani uz ucenje na daljinu nabavljeni od profesionalnih tvrtki ili nastali na
sveuciliStu. Medutim, upravljanje, razvoj i zastita zbirki tiskane grade ne gubi na vaznosti.
Djelujuci u uvjetima stalnih promjena, sveuciliSne knjiznice prihvacéaju izvornost kao temelj
svojega djelovanja izgradujuci vlastite sustave unapredivanja kvalitete i njegujuéi privrzenost
orijentaciji krajnjem korisniku uz stalnu individualizaciju i diferencijaciju usluga (Katalenac,
2004).

S radanjem koncepta hibridne knjiznice zasnovanome na svijesti o vaznosti
neposrednoga pristupa informacijama i informacijskim izvorima ne samo u prostorima
knjiznice nego i u ucionicama i domovima korisnika, knjiznice i druge informacijske sluzbe
sveuciliSta pretvaraju se u aktivan ¢imbenik procesa poufavanja, obrazovanja 1 istraZivanja.
Knjiznice preuzimaju temeljnu ulogu u procesu ucenja na daljinu, posebno u odnosu na
izgradnju 1 odrZavanje elektronickih zbirki. SveuciliSne ¢e knjiZnice imati klju¢nu ulogu u
podupiranju i unapredivanju pristupa mreznim izvorima.

Hrvatska sveucilista de facto nemaju sveuciliSne knjiZnice, a postojeée su to samo po
nazivu dok su u odnosu na svoje temeljne funkcije i odlike zbirki, ali i usluga, tipi¢ne
knjiznice s dvojnom funkcijom javne i znanstvene knjiznice pa su radi toga najblize tipu
op¢eznanstvenih knjiZnica. Analiza njihovih informacijskih resursa ukazuje na to da su oni
pretezno ogranic¢eni na vlastite (velicinom i kulturoloskom vrijednoS¢u bogate) tradicionalne
zbirke s odlikama kulturnoga dobra nacionalne i regionalne vaznosti, dok je njihova vaznost
za sustav visoke naobrazbe i znanosti, a posebno ukupnost programa mati¢nih sveucilista

relativno skromna. Osim navedenoga, sveucilisne su knjiznice opterecene nizom naslijedenih



1 nerijeSenih problema temeljne, infrastrukturne vaznosti: nedostatak prostora, opreme,
djelatnika i financiranja, dok su njihove sveucilisne funkcije u zacetku (Katalenac, 2004).

Nepovoljnome stanju sveuciliSnih knjiznica sukladan je i nezadovoljavajuéi odnos
sveucilisnih 1 drugih knjiZznica na mati¢nome sveuciliStu: fakultetskih, odjelnih, katedarskih i
dr. Navedeni je odnos optere¢en nasljedem proslosti. Primje¢uje se odsutnost prave
institucionalne suradnje, zajednickih projekata i programa te zajednickih pristupa rjeSavanju
zajedniCkih problema. Medusobne odnose karakterizira visok stupanj nepoznavanja,
predrasuda i izoliranosti s prevladavaju¢im ponaSanjem kategorizacije na ,,mi i oni®,
prihvacanjem stereotipa ,,mi smo dobri — oni su losi, konformizmom 1 prihva¢anjem pritiska
(vlastite) grupe, pristajanjem uz teoriju zrtvenoga janjca ,,za sve su krivi drugi, pri ¢emu se
stvarnost ogleda kroz percepciju ogledala ,,vlastite se mane najbolje uoc¢avaju na drugima!*
(Katalenac, 2004)

Analiza sveudili$nih knjizni¢nih sustava ukazuje na to da u njihovu djelovanju ima
najmanje alfa usluga, odnosno usluga uspjesnih u odnosu na temeljnu misiju ovih knjiznica,
tj. sustava. Takoder se uocava da prevladavaju delta usluge — usluge neuspjesne i u odnosu na
misiju i u odnosu na sustav, dok gotovo izostaju beta i gama usluge. U odnosu na raspolozive
resurse, ciljeve postavljene u skladu s njihovom pravom misijom te ostvarene rezultate
hrvatske sveuciliSne knjiznice ¢ak ni u dijelu tradicionalnih usluga nisu za sada osigurale
zadovoljavajucu ucinkovitost, djelotvornost i relevantnost (Vrana, Kovacevié, 2013).

Jo§ je uvijek nedovoljna zainteresiranost uprava sveuciliSta za probleme djelovanja

sveuciliSnih knjizni¢nih sustava, marginalan je polozaj tih knjiZznica na mati¢nim

cen e

cey e

integrativnome karakteru sveucilisnih knjizni¢nih sustava kao objedinjujuéemu elementu u

procesu integracije hrvatskih sveucilista (Vrana, 2004).



2.2. Strategija razvoja hrvatskih sveuciliSnih knjiZnica

Republika Hrvatska jasno je odredila svoju viziju razvoja sveucili$nih knjiznica koja
je sadrzana u skupini dokumenata pod zajednickim nazivom Hrvatska u 21. stoljecu.
Sveucilisne knjiznice trebale bi u navedenim dokumentima prepoznati svoje razvojne prilike 1
ponuditi zajednicki model hrvatskih sveuciliSnih knjizniénih sustava kao otvorenih,
decentraliziranih sustava udruzenih u jedinstveni hrvatski konzorcij, pri ¢emu odgovornost za
njihovo formiranje i djelovanje ponajprije trebaju preuzeti mati¢na sveucilista.

U skladu s navedenim opredjeljenjima sveuciliSne knjiZnice pristupaju izradi
cjelovitoga programa razvoja sveucilisne knjiznice i sveuciliSnoga knjizni¢nog sustava kao

sustava koji obavlja sve knjizni¢no-informacijske zadace i poslove za obrazovane i

cey e

2016-2020).
Sustav treba djelovati kao jedinstveno komunikacijsko srediste putem kojega se
posreduju znanstvene i stru¢ne informacije koje su rezultat:
» Zznanstvenoistrazivackih procesa na mati¢nome sveucilistu,
> stru¢ne obrade vlastitih zbirki te
» struc¢ne obrade zbirki relevantnih knjiznica u zemlji i inozemstvu, kao i drugih izvora
znanstvenih 1 stru¢nih informacija.

SveuciliSni knjizni¢ni sustav vaZzan je c¢imbenik ukupne funkcije integracije
odredenoga sveuciliSta. Sustav bi trebala odlikovati funkcionalna integracija na razini resursa,
programa i usluga, zatim koordinacija, suradnja i timski rad, otvorenost prema drugim
sustavima te drugim programima, viSedimenzionalnost u realizaciji, diferencijacija usluga i
sluzbi te orijentiranost izgradnji sustava kvalitete (Strategija hrvatskog knjiznicarstva 2016-
2020).

Temeljni ciljevi sustava trebaju biti usmjereni na:

» zadovoljavanje potreba studenata za informacijskim izvorima/gradom u sklopu
njihovih obrazovnih potreba u okviru odredenoga nastavnog plana i programa,
ali 1 opcenito,

» zadovoljavanje potreba nastavnoga osoblja za informacijskim izvorima/gradom
potrebnom u njihovu (obrazovnom) radu  te

» zadovoljavanje potreba za znanstvenim i stru¢nim informacijama u sklopu

znanstveno-istrazivackoga rada na sveuciliStu.



2.3. SveucilisSna knjiZnica u Rijeci

Usluge u Sveucilisnoj knjiznici Rijeka podijeljene su na (http://www.svkri.uniri.hr/):

» Informacijsku sluzbu — u navedenoj sluzbi knjiznice mogu se dobiti sljedec¢e usluge:

e oObavijesti o katalozima, bibliografskim izvorima, informacijama o nacinu
koristenja knjiznice 1 knjiznoga fonda te pretrazivanje kataloga,

e razgovori s korisnicima radi utvrdivanja njihovih potreba za informacijama te
upucivanje na najprikladnija dobivanja trazenih informacija u knjiznici ili
izvan knjiznice [

e pripremu teme (diplomski rad, seminar, znanstveni rad) iz odabrane grade $to
iziskuje opseznije pretrazivanje.

> Citaonice — knjiznica raspolaze s dvije ¢itaonice: studijska i znanstveno-istrazivacka
Citaonica. Znanstveno-istrazivacka Citaonica omogucuje printanje elektronickih izvora
ili vlastitih uradaka te skeniranje 1 snimanje digitalnim aparatom grade iz knjizni¢nih
fondova. U ovoj je Citaonici prostor ureden prema tematskim cjelinama. Studijska
Citaonica pored usluge fotokopiranja omoguéuje korisnicima i najam prijenosnih
racunala te bezicni Internet.

e Fotokopirati,

e Printati i

e Skenirati.

» Najam prostora;
grada iz drugih knjiznica u zemlji 1 inozemstvu;

» Zaizdavace — klasifikacija (UDK) publikacija;

» Halo knjiga — projekt Do knjiznice u papucama omogucéuje svakom Kkorisniku
SveucilisSne knjiznice dostupnost veéini usluga ,,u papucama®. Uvodenjem usluge
Halo knjiga omoguceno je donosenje knjiga na ku¢nu adresu korisnicima knjiznice.

» 0Od 20 do 2 — no¢ni rad knjiznice: usluga je Sveucilisne knjiznice kojom se tijekom
radnog tjedna (od ponedjeljka do petka) produzava radno vrijeme Studijske Citaonice
nakon 20.00 sati.

Osim navedenih usluga u knjiznici postoji mogucnost koriStenja E-zahtjeva koji

obuhvacaju:



» ZaduZzenje grade,

» Fotokopiranje,

» Upisnica,

» Najam racunala te
» Skeniranje grade.

Sveucilisna knjiznica Rijeka ima i svoju e-Citaonicu koja sadrzi sljede¢i materijal:
(http://www.svkri.uniri.hr/):

1. Baze podataka dostupne na sveucilistu:

» Centar za online baze podataka — baze podataka za istrazivacku i akademsku

zajednicu Republike Hrvatske,

» Hrcak — portal znanstvenih ¢asopisa Republike Hrvatske [

» Baze podataka dostupne na Sveudilistu u Rijeci;

2. Literatura na internetu.

Pretrazivati se mogu ¢asopisi u zbirkama Art and Sciences 111, Art and Sciences 1V, Art
and Sciences VI, Art and Sciences VII i Health & General Sciences koji pokrivaju znanstvena
polja: matematike, fizike, biologije, arhitekture, javnoga zdravstva i zdravstvene zaStite,
ekonomije, prava, politologije, sociologije, psihologije, pedagogije, demografije, filozofije,
teologije, filologije, povijesti, arheologije, antropologije, umjetni¢ka podru¢ja te brojna
interdisciplinarna podrucja.

Bazama JSTOR moZe se pristupiti s raunala u sljede¢im sastavnicama SveuciliSta:
Sveucilisnoj knjiznici, Akademiji primijenjenih umjetnosti, na Fakultetu za menadzment u
turizmu i ugostiteljstvu, Pravnome fakultetu i u sveucilisnim odjelima. Pristup sa sastavnica
ostvaruje se putem poveznice http://www.jstor.org. Pristup izvan ustanova omoguéen je
studentima i zaposlenicima navedenih sastavnica putem sljedecih poveznica, uz koristenje
jedinstvenoga elektroni¢kog identiteta iz imeni¢koga sustava AAI@EduHr.

Na Facebook stranicama knjiznice moze se pratiti nova rubrika pod nazivom Svaki
tjedan e-izvor jedan! Cilj je nove rubrike pribliziti korisnicima uslugu e-Citaonice koja uz
Baze podataka nudi veliki izbor e-enciklopedija i leksikona, atlasa, povijesnih pregleda,
rjeCnika, biografija, pravnih izvora, visokoskolskih udzbenika i dnevnoga tiska. U ovoj se
rubrici svaki tjedan predstavlja jedan izvor i to na na¢in da se ukratko opiSe, nazna¢i kome je
namijenjen 1 predstavi mali vodi¢ za koriStenje. Povremeno se u rubrici predstavljaju i novi e-
izvori kako bi se korisnicima predstavili novi relevantni izvori informacija

(http://www.svkri.uniri.hr/).


http://www.jstor.org/
http://www.svkri.uniri.hr/

3. Koncept kvalitete u knjizZnici

U novome tisuélje¢u dolazi do radanja globalnoga informacijskog drustva koje nudi
velike moguénosti. Promjene su se ocitovale na svim podru¢jima, od gospodarstva,
tehnologije, politike pa sve do obrazovanja i drustva u cjelini. Dinami¢ne promjene u drustvu
potaknule su potrebu prevrednovanja postojeéih temeljnih zadaca sveucilista i drugih visokih
uciliSta 1 iznalazenje nove paradigme uskladene s temeljnim odlikama i zahtjevima

informacijskoga drustva te iznalazenje nove paradigme suvremene sveucili$ne knjiznice.

3.1. Kvaliteta usluge u suvremenim knjiZznicama

Prema normi HRN EN ISO 8402 kvaliteta je definirana kao ,,ukupnost svojstava
stanovitog entiteta koja ga ¢ine sposobnim zadovoljiti izrazene ili pretpostavljene potrebe.*
Prema normi ISO 9000:2000 kvaliteta je definirana kao ,,Kvaliteta je stupanj do kojeg skup
svojstvenih karakteristika ispunjava zahtjeve te su dane dvije napomene: a) pojam kvaliteta se
moze koristiti s atributima i b) svojstven znaci postojanje u necemu, stalna karakteristika.
Kvaliteta odreduje prikladnost proizvoda da bi ga potrosaci mogli koristiti 1 samo je kupac
moze odrediti“. Na temelju ove definicije moze se zakljuciti da svaka osoba moze definirati
kvalitetu s obzirom na svoje potrebe.

S obzirom da kvaliteta predstavlja Sirok i sloZzen pojam, za ocekivati je da se sastoji od
mnogo elemenata koji definiraju i utje¢u na kvalitetu razli¢itih proizvoda, usluga, aktivnosti
itd. U kontekstu potpune kvalitete, moraju biti prisutni i zadovoljeni svi elementi i kriteriji
jednoga proizvoda, odnosno usluge da bi on/ona bio potpuno kvalitetan. Sve ono $to ¢ini
jedan potpuno kvalitetan proizvod ili uslugu sazeto je unutar 14 elemenata koji su definirani

sustavom potpune kvalitete (TQM). Popis tih elemenata dan je u Tablici 1.



Tablica 1: Popis opcih elemenata (dimenzija) kvalitete proizvoda i usluga

Dimenzija Definicija
Dostupnost Proizvod ili usluga lako je dostupna.
Jamstvo Osoblje je pristojno, brizno i obrazovano.

Komunikacija

Struénost

Standard

PonasSanje

Manjkavost

Trajanje

AngaZiranost

Humanost

Efekti

Pouzdanost

Klijenti su informirani na jeziku koji mogu
razumjeti o svim proizvodima ili uslugama te

svim njihovim promjenama.

Osoblje posjeduje nuzno znanje i vjestine za

pruzanje usluga i proizvoda.
Proizvod ili usluga odgovaraju standardu.

Pristojnost, uljudnost i briga osoblja prema

Klijentima.

Svaka kvaliteta usluga koja nije definirana, a

utjece na zadovoljstvo klijenata.

Izvodenje, rezultat usluge ili proizvoda imaju

duZe trajanje.

Osoblje pokazuje razumijevanje te pruza

individualnu paznju svakome gostu.

Proizvod ili usluga je pruzena tako da ocuva

dostojanstvo 1 samopoSstovanje klijenta.

Proizvod ili wusluga pruza efekt koji se

ocekuje.

Sposobnost pruzanja usluge ili proizvoda na

diskretan i1 pouzdan nacin.




Odgovornost Trajanje pruzanja usluga i1 proizvoda je

odredeno.

Sigurnost Proizvod 1ili usluga se pruza na najsigurniji

moguci nacin, bez rizika i opasnosti.

Izvor: Holjevac, A. 1., Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji, Fakultet za
turisti¢ki i hotelski menadzment, Opatija, 2002., str. 12-13.

Kvaliteta je iznimno slozen koncept — jedan od najvaznijih segmenata svakako je
zadovoljstvo (korisnika). Kada se govori o knjizni¢nome sektoru, zapravo se misli na usluznu
djelatnost u kojoj se, takoder, kvaliteta usluge moze promatrati u kontekstu zadovoljstva
korisnika knjiznice. Slika 1 prikazuje odnos kvalitete usluge i zadovoljstva (Kiran, Diljit,

2011).

Vrijednost

korisnika "| korisnika

usluge
» \ Zadovoljstvo Lojalnost

Kvaliteta usluge

Slika 1: Kvaliteta usluge u knjiznicama (Kiran, Diljit, 2011)

cen e

Kvaliteta i zadovoljstvo u knjizni¢nome su sektoru odvojene veli¢ine, a to znaci da se

cen e

cey e

cey e

da aktivno sudjeluju u radu knjiznice (Kiran, Diljit, 2011). Lojalnost korisnika knjiznice
ocituje se u njthovome koriStenju knjizni¢nih usluga te ucestalosti toga koristenja.

Stoga je u suvremenome stilu informiranja i posezanja za literaturom, kada internet
sve viSe zamjenjuje knjiznice, kvaliteta bitan Cinitelj koji moZe utjecati na odabir knjizni¢nih

usluga. Naime, razina kvalitete u pojedinoj knjiznici moZze biti presudna kod korisnika te je
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zato vazno ispitivati razinu kvalitete s ciljem pruzanja usluge u skladu s potrebama
suvremenih korisnika.

Kvaliteta bi se u knjiznici mogla definirati kao uspje$na ili manje uspje$na, odnosno
neuspjesna isporuka usluge. Zadovoljstvo korisnika knjiznice moze se smatrati jednim od
najvaznijih izlaznih proizvoda neke knjiznice te se zadovoljstvo korisnika moze usko povezati
korisnike i u kojoj mjeri, vazno je da kontinuirano provodi mjerenje zadovoljstva korisnika

svojim uslugama i proizvodima (Petr Balog, Gaso, 2016).

3.2. Mjerenje kvalitete knjizni¢nih usluga

Mijerenje kvalitete knjizni¢nih usluga sve viSe postaje prioritet brojnih struénjaka na
ovome podru¢ju. U tome se kontekstu o ucinku knjiznice moze govoriti kao o cilju koji
knjiznica Zeli posti¢i, a kao rezultat ostvarenja postavljenoga cilja trebale bi biti promjene u
ponasanju korisnika kao rezultat utjecaja knjiznice na samoga korisnika (Boris i sur., 2010).
stavovima i dr. kod korisnika.

Danas su razvijene razli¢ite metode kojima se mjeri uspjeh 1 kvaliteta poslovanja
knjiznica te zadovoljstvo njihovih korisnika, a neke od najpoznatijih su: BIX, benchmarking,
LibQUAL, TQM i dr. Takoder, danas se sve viSe istrazuje cjelokupan uéinak knjiznice na
korisnike te druStvo u cijelosti. Mjerenjem ucinkovitosti i dobivenim rezultatima takvih
mjerenja, knjiZnica dobiva odgovore na vazna pitanja za nju, a neka od njih su:

e Sto je potrebno (resursi) za implementaciju usluga u knjiznici?

e U koje usluge knjiznica mozZe ulagati na temelju dostupnih resursa?

e Jesu li korisnici knjiznice prepoznali ulaganje knjiznice u odredenu uslugu,
odnosno jesu li dobili vrijednost te usluge?

e Na kojoj je razini kvaliteta usluge u knjiznici?

e Kako programi knjiznice djeluju na zajednicu?

e Sto je sve potrebno za mjerenje udinkovitosti?

¢ Na koji nacin knjiznica doprinosi ciljevima zajednice?

Da bi knjiznica financijski mogla opravdati sredstva koja se za nju izdvajaju, ona
treba:

e prouciti koliko je stvarna potreba za njihovim uslugama,

11



e istraziti kolike koristi imaju njihove usluge te
e utvrditi kolika je vrijednost knjizni¢nih usluga za cjelokupnu zajednicu
(Katalenac, 2000).

Prema Bertotu i McClureu (2003) knjiznice mogu na razli¢ite nacine djelovati na svoje
korisnike. Neki od naj¢escih nacina djelovanja knjiznica na njihove korisnike ocituju se u:

e Uucenju, kako na razini obveznoga tako i na razini cjelozivotnoga obrazovanja;

e istrazivaCkome radu, a Sto se odnosi na istrazivanja u sklopu akademskoga
obrazovanja i na istrazivanja znanstvenika iz razli¢itih podrucja;

e razmjeni informacija §to se odnosi na razmjenu informacija na razli¢itim
podruéjima i u sklopu razli¢itih drustvenih sfera,

e Kulturnim ucincima $to najviSe dolazi do izraZzaja na temelju utjecaja
knjizni¢nih programa te njezinih usluga na razumijevanje kulture od strane
korisnika knjiznica i

e druStvenim uéincima koji se izrazavaju djelovanjem knjiznice na stavove
korisnika o samoj knjiznici i njezinoj ulozi u drustvu.

Kada je rije¢ o propitivanju kvalitete usluga u knjiznicama, treba spomenuti razliku
izmedu ucinaka i utjecaja. U€inci su usmjereni na kvalitetu usluga i na zadovoljstvo korisnika,
uc¢inaka vazno je da se uzmu u obzir svi elementi, odnosno ulozena sredstva, proizvodi,
okruzenje, procesi, ucinci te da se u tome kontekstu promatra odnos medu tim elementima i
unutar uspjesnosti knjiznice (Hernon, Altman, 1998). Brojni stru¢njaci smatraju da je teSko
mjeriti u¢inak knjiznice dok su neki misljenja da ne postoje mjerni instrumenti kojima bi se
mogla mjeriti kvaliteta knjiZzni¢nih usluga (Poll, Boekhorst, 2007).

Ipak, moze se uociti da sve viSe teoretiCara na ovome podrucju naglasava potrebu za
mjerenjem ucinaka knjiZnice, a s ciljem podizanja njihove kvalitete 1 u¢inkovitosti u radu. U
tome kontekstu, do sada su provedena brojna istrazivanja kojima je bila zadac¢a ukazati kako
knjiZnica djeluje na korisnike. Hernon 1 Whitman (2001) isti¢u da su se navedena istraZivanja
susrela sa sljede¢im problemima:

¢ Usluge koje knjiznica nudi razli¢ito djeluju na razlicite skupine korisnika,

¢ relevantni podaci za pokazivanje u¢inaka ¢esto nisu radi autorskih prava dostupni;

e cesto su podaci dobiveni istrazivanjima neusporedivi radi toga Sto su koriStene

razli¢ite metode;
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e (Cesto se ne moze ispitati dugoroc¢na ucinkovitost knjiznica jer isti korisnici ne mogu

sudjelovati u ispitivanju te

e potrebno je dosta vremena kako bi se ispitalo zadovoljstvo korisnika.

Metodom intervjua dolazi se do kvalitativnih pokazatelja, a ova metoda ispitivanja
zadovoljstva korisnika podrazumijeva postavljanje pitanja o izravnoj i moguénoj koristi od
usluga koje nudi knjiznica te o neizravnoj koristi od postojanja knjiznica. Standardizirane
metode pomocu kojih se mjere ucinci knjiznice na njezine korisnike i Sire drustvo nisu dio
ISO standarda. No, mogu se identificirati tri modela kojima se mogu objasniti odnosi izmedu
ulozenih sredstava, procesa, usluga i u¢inaka (Mori¢ Filipovi¢, 2002). Rije¢ je o linearnome
modelu, a koji temelj nalazi u pretpostavci kako ulozena sredstva imaju direktan odnos s
proizvodom, a koji je povezan s kvalitetom te ishodom. Ciklicki model govori da korisnicke
transakcije imaju/posjeduju vise dimenzija uloZenih sredstava, procesa, proizvoda i ucinaka
dok spiralni model, koriste¢i dinamicki i fleksibilan model, nastoji uvesti korisnika u proces
stjecanja znanja, iskustva i istrazivackih predodzbi.

Moguce je koriStenje 1 odredenih kvalitativnih metoda s ciljem istraZzivanja ucinaka
knjiznica na korisnike. Pomoc¢u tih metoda dobiva se uvid u misljenje korisnika te njihovo
iskustvo s knjiznicom. U ove se metode ubrajaju:

e fokus grupe,

e ankete,

e intervjui te

e Korisni¢ka procjena steCenih vjestina i kompetencija.

Autori Poll i Boekhorst (2007) naglasavaju kako se upotrebom ovih metoda dolazi do
vlastitih korisnikovih iskustava, a ta se iskustva odnose na izravnu korist koju korisnici imaju
od usluga u knjiznici. Takoder, dobiva se saznanje o mogu¢im koristima koje bi korisnici
mogli imati koriStenjem knjiZni¢nih usluga te se dobiva informacija o neizravnim koristima
koje bi korisnici mogli imati od knjiznice. Na temelju tih podataka mogu se planirati novi
proizvodi i usluge u knjiznicama koji ¢e dovesti do bolje razine i vece pristupacnosti knjiznice
budu¢im generacijama.

Ipak, preporucuje se da se ove metode, odnosno ovako dobiveni rezultati usporede s
rezultatima kvantitativnih metoda jer se na taj nac¢in moze steci jasnija slika o kvaliteti usluga
I proizvoda unutar knjiznice. Pomocu kvantitativnih metoda dolazi se do broj¢anih podataka o
promjenama u korisni¢kim vjeStinama ili povezanosti izmedu korisnikova profesionalnog

uspjeha i koriStenja knjizni¢nih usluga. Kvantitativne metode su:
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e pracenje korisnikovih postupaka u odredenome zadatku,

e promatranje,

e ispitivanje korisnikovih vjeStina prije i nakon koriStenja odredene usluge u

knjiznici,

e analiziranje citata u objavljenim radovima i

e Uusporedivanje podataka o uspjehu korisnika s podacima vezanim uz KoriStenje

knjiznice.
zanemarivano, a to se moze povezati s izostankom sustavnoga mjerenja ucinka, a $to znaci da
se mjerenje ucinkovitosti rada provodi samo u vecoj ili manjoj mjeri na razini pojedine
knjiznice. Takoder, u Hrvatskoj joS uvijek nisu izgradeni automatizirani sustavi kojima bi se
mjerio ucinak, a podaci koji i postoje €esto su vrlo neprecizni te samim time 1 neiskoristivi
(Katalenac, 2000).

Ipak, bez obzira na to $to u Hrvatskoj ne postoje brojna i opsezna istrazivanja kvalitete
od tih je jednogodisnje istrazivanje Primjena hrvatskih ISO normi (ISO 2790 i ISO 11620) za
jedinstveno elektronicko prikupljanje, obradu/analizu i prikaz statistickih podataka o
koji djeluje u sklopu Nacionalne i sveuciliSne knjiznice u Zagrebu.

Svrha je ovoga istrazivanja bila prikupljanje statistickih podataka kako bi se dobila
jasnija predodZba o sustavu narodnih knjiznica u Hrvatskoj te kako bi se na temelju dobivenih
koji mogu posluziti za usmjeravanje razvoja i unapredenje kvalitete postojecih knjiznica, ali 1
za smjernice u razvoju novih knjiznica. Takoder, u sklopu ovoga projekta pokrenut je portal
za prikupljanje statistickih podataka (http://an.nsk.hr:4242/login.aspx).

Autor Mihali¢ (2012) istice da bez obzira na identificirane brojne probleme
provodenja istrazivanja o kvaliteti rada hrvatskih knjiznica te bez obzira na izostanak
sustavnih 1 dugogodis$njih istrazivanja, moze se re¢i da se pomaci sve vise uocavaju te su oni
Cesto potaknuti od strane samih knjiznica. Knjiznice sve viSe uocavaju da njihovo uspjesSno
poslovanje ovisi i 0 korisnikovom zadovoljstvu. U tome se kontekstu provode sve vise
mjerenja korisnikovih zadovoljstva proizvodima i uslugama knjiznica te se vrednuju dobiveni

rezultati kako bi se na temelju njih napravio program za buduci rad knjiznice.
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Istrazivanja kvalitete usluga u knjiznicama treba usmjeriti prema ocekivanjima
korisnika od knjiznice, odnosno na smanjenje jaza izmedu ocekivanja korisnika i onoga §to
oni stvarno dobiju u knjiznici. U tome je kontekstu vazno provoditi individualna istrazivanja
na razini pojedine knjiznice, ali i nacionalna istrazivanja kako bi se dobila cjelokupna slika

vezana uz zadovoljstvo korisnika uslugama u knjiznicama (Hernon, Altman, 1998).
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4. Komunikacija u knjiznici

Vazan aspekt kvalitete knjizni¢nih usluga koji (presudno) utjece na zadovoljstvo
korisnika svakako je komunikacija s korisnicima.

Komunikacija se u knjiznicama mozZe promatrati s razli¢itih stajaliSta, odnosno ona
ukljucuje verbalnu i neverbalnu komunikaciju, interpersonalnu komunikaciju, komunikaciju

putem suvremenih komunikacijskih i informacijskih tehnologija. Radi se o iznimno

cey e
cen e

cen e

Genericke ili opce kompetencije dijele se na (Barbari¢, 2009):

opc¢a, osobna i jezi¢na kultura,

komunikacijska znanja 1 vjeStine,

informaticka i informacijska pismenost,

sposobnost prenosenja znanja i vjestina,

spremnost na kontinuirano ucenje i

eticnost u postupanju s gradom i ljudima.

Podruéno-specifi¢ne (strucne) kompetencije dijele se na (Barbari¢, 2009):

informacijska pismenost,

profesionalna etika,

izgradnja zbirki — kvalitetan odabir grade u skladu s ciljevima i potrebama

korisnika,

vrijednosna procjena grade,

kvalitetna pohrana,

poznavanje standarda i propisa,

upravljanje gradom,

organizacija informacija o gradi,

identifikacija i selekcija grade,

- organizacija znanja (sadrzajna),

pracenje, poznavanje, primjena standarda te

poznavanje 1 primjena metoda istraZivanja.
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4.1. Komunikacijske kompetencije knjizni¢ara

cen e

cey e

cey e

razumjeli ponudene informacije. Nadalje, konfuzno i neadekvatno prezentiranje, a S§to
ukljucuje loSe, nejasno i pogresno izlaganje dovodi do neuspjesne komunikacije.

Barbari¢ (2009) isti¢e da knjizni¢no stru¢no osoblje mora biti pripremljeno za svaku
vrstu predavanja, izlaganja ili prezentiranja koju provodi s ciljem ponude vrhunske usluge
korisnicima te kako bi im pomoglo u koris$tenju sluzba i odjela koje knjiznica nudi. Nadalje,
izostanak verbalnoga komunikacijskog kanala, takoder moZe narusiti kvalitetu rada knjiznice.
Do toga moze do¢i ako knjiznica nema adekvatno radno vrijeme, nema u svoj rad uklju¢enu
digitalnu i mreznu komunikaciju i sl.

Sljedeca tablica istice razlike u verbalnoj komunikaciji izmedu stru¢noga i nestrué¢nog

cen e

Tablica 2: Verbalna komunikacija u knjiZnici

VERBALNA KOMUNIKACIJA U KNJIZNICI

........

= objaSnjava konkretno, ne poopcava, koristi primjerei ® poopcava i ne pravi usporedbe

analogije
= jzostavlja i iskrivljuje informacije

= dopunjuje poruke, potkrjepljuje ih novim detaljima,
provjerava svoje misljenje (,,Nisam siguran, provjerit " generalizira, izbjegava konkretizaciju

¢u sutra joS$ jedan izvor.* . Lo . . . -
1953 ) = svi su korisnici za njega jednaki (dobri ili

= dopusta iznimke, nije mu svijet crno-bijel, prihvaéa l0si)
= ne unosi sebe u komunikaciju, Ja - poruka

razliite interese*.) e postoji

= ne prihvaca ,konfekcijski“ pristup korisniku, svaki . . , e
= e iznose svoje ve¢ tude misljenje
korisnik je iznimka, osoba; subjekt u komunikaciji

(,,Kako si?*) = u komunikaciji gleda mimo sugovornika
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unosi sebe u komunikaciju, Ja — poruke su mu jasne,
»preklapanje“ verbalnoga i neverbalnog, iz razgovora

ne iskljucuju sebe

poruke prilagodava sugovorniku

zanima ga posljedica (,,Kako je proslo na pismenome

ispitu?«)

mijenja svoje predrasude prema sugovorniku

objasnjava jasno i povezano

nakon komunikacije uéenik se osjeca zadovoljnim kad

izade iz knjiZnice

s korisnicima stvara preSutni dogovor, usvajaju

pravila zajedno

podupire i ohrabruje korisnike (ucenike i studente),
paZljivo izrazava kritike (,,Ne brini...%, ,,Nadoknadit
ées...«, ,,Ako Zelis, pomoéi ¢u ti...*“, ,Vjerovao sam u

tebe da ce$ ispraviti ocjenu...“, ,Hvala ti...)

ne skriva osjeéaje, raspoloZenja (,,Bilo bi mi drago...<)

osmjehuje se, vedar je, hitar

potice kriticko misljenje, promjene i kreativnost

pomirljiv, tolerantan, human

prilikom komunikacije obraca se skupini, a

ne pojedinac¢no uceniku

ne slusa sugovornika

ima predrasude (,,Curice su mirnije od

deeki. )

ne zanima ga posljedica

objasnjenja su mu nerazumljiva i

nelogi¢na

govori apstraktno i bez analogija

vise zbunjuje korisnika nego §to mu
pomaze (,,Prelistaj sve ove knjige ako Zeli$

naéi odgovor.*)

poruke su mu bezli¢ne, apersonalne

Cesto koristi zabrane, upozorenja, kazne,
kritike, prijekore (,,Moras...*, ,/Trebas...“,

,,Ne smijes...“)

koristi fraze, citate, statistike, govori u

»ime nekog® ili u ,,ime neceg™

hladan je, nepristupacan, potiskuje
osjecaje (,,Ne zanima me §to ti istie rok

predaje rada...”)

Cesto je namrgoden, ,.kiseo*, ,,uspavan‘
(,,Danas mi dosadan dan®, ,,Bio bi red da
postujete radno vrijeme, ve¢ radim 5 min

preko radnog vremena“.)

indiferentni, svadljivi, konvencionalni

servira odgovore kao nepobitne Cinjenice,
izbjegava istrazivanje, nije kritican i

izbjegava promjene (,,status quo®)

Izvor: http://www.knjiznicari.hr/UDKO02/index.php/Komunikacija_i_komunikacijska_tehnologija_u_%C5%A1kolskoj_knji%C5%BEnici_-
_Vanja_%C5%A0krobica
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cen e

komunikacija. Usmjerena je na reguliranje samoga mehanizma socijalne interakcije, odnosi se
na izrazavanje stavova i1 emocionalnih stanja. Verbalnom se komunikacijom prenosi
informacija dok se neverbalnom komunikacijom prenose stavovi i osjec¢aji prema informaciji
prenesenoj verbalnim komunikacijskim kanalom. Procjenjujuci stupanj iskrenosti i srda¢nosti,
osoba ocjenjuje hoée li informaciju prihvatiti kao valjanu. Covjek &esto vise vijeruje
neverbalnoj komunikaciji, a razlog tome je §to bolju kontrolu ima nad onim S§to govori, U
odnosu na nacin kako govori (Petar, 2001).

Rijavec i Miljkovi¢ (2002) smatraju da se samo mali dio znac¢enja onoga $to je re¢eno
drugoj osobi prenosi rijeCima. Smatraju da se ostatak komunikacije odnosi na pokrete, drzanje
tijela, izraze lica, odnosno na sve $to ulazi u neverbalnu komunikaciju. U tome kontekstu
neverbalna poruka moZze zamijeniti verbalnu poruku ili joj mozZe dati ve¢u snagu i vaznost.
Vazno je naglasiti da osoba govorom tijela, takoder pokazuje koliko je sigurna u sebe,
odnosno koliko ima samopouzdanja. Naime, nedostatak samopouzdanja moze biti vidljiv u
pokretima i polozaju tijela. Radi toga, za knjizniCare je iznimno vazno poznavanje govora

tijela jer na taj naCin mogu nauciti puno o sebi te mogu ostvariti bolju 1 kvalitetniju

cen e

cen e

neverbalna komunikacija moze nadopuniti verbalnu komunikaciju u pozitivnome smislu, ona
moze biti i ometajuci ¢imbenik, a do ¢ega dolazi ako je u neverbalnu komunikaciju ukljuceno

previse tikova, pretjerano gestikuliranje i dr. (Bognar, Matijevi¢, 2002).

cen e

prema korisnicima.
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Tablica 3: Neverbalna komunikacija

NEVERBALNA KOMUNIKACIJA

........

Govor tijela: drZanje, pokreti, sjedenje, stajanje, hodanje

Opusteno, mirno, otvoreno... Ukocen, hladan, nepristupacan, napet

Mimika: ¢elo, oci, obrve, usta...

Otvorene, vedre, obrve mirne, usta s laganim Namrsteno ¢elo, namrgodeno lice, stisnute

osmijehom... obrve, ,,tvrda“ usta...

Kontakt o¢ima: gledanje u o¢i sugovorniku

Gleda sugovornika u o¢i dok s njim razgovara, prati |Ne gleda sugovornika u o¢i, izbjegava pogled,

pogledom njegove pokrete, ne zmirka, ne trepce... |lista svoje papire i ne podize glavu...

Govorno ponasanje: brzina, ritam, dubina, boja glasa, melodija, smijanje...

Govori polako i razgovjetno, pravi stanke, ne Govori hladno i brzo, nema stanke, ne

opterec¢uje dodatnim stvarima i digresijama. potkrjepljuje razgovor smijeskom...

Gestikulacija: govor ruku (tapSanje, blago dodirivanje ramena) i nogu itd.

Ruke lagano spustene, mirne. Kod razgovora se pazi Mase rukama ili ih drzi prekrizene na prsima.

da sugovornik bude u ravnopravnoj ravnini. Sjedi prekrizenih nogu (skakutanje, tapkanje...).

Izvor:
http://www.knjiznicari.nr/UDKO02/index.php/Komunikacija_i_komunikacijska_tehnologija_u_%C5%
Alkolskoj_knji%C5%BEnici_-_Vanja_%C5%A0krobica

Interpersonalna komunikacija podrazumijeva ,razgovor sa samim sobom®. To je

komunikacija unutar koje osoba sagledava vlastito ponasanje, sposobnosti ili stavove, a ona je

cen e

strunom gradom, gradom za zabavu i sl. Osim toga, interpersonalna komunikacija moze

podrazumijevati interakciju u kojoj jedna osoba prenosi sadrzaje, informacije ili poruke
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drugoj osobi s ciljem djelovanja na njezino ponasanje i odluke ili kako bi se usvojile odredene

generalije u odnosima dvaju komunikatora.

cen e

cen e

nastoje suziti podrucje pretrazivanja radi §to konkretnijega odgovora na korisnikove zahtjeve
za odredenim podrucjem istrazivanja.
posredujucih sredstava. Radi se o komunikaciji licem u lice u kojoj su komunikatori fizicki
prisutni u knjiznici. S druge strane, apersonalna komunikacija podrazumijeva posredovanje
nekoga tehnickog medija. U knjiznicama apersonalna komunikacija sve vise dolazi do
bolje razumije baze podataka, kataloge i dr.

Dvosmjerna komunikacija daje moguénost medusobnoga pruzanja povratnih
informacija medu sudionicima u komunikaciji. Ovaj oblik komunikacije iznimno je vazan u
postizanju potpunoga zadovoljstva kod davanja odgovora na korisnikove upite. U tome

kontekstu, razgovor ne ukljucuje samo govor ve¢ i slusanje. Uz slusanje kompetentan

cen e

cey e

cen e

cen e

cey e

cen e

predavanja u knjiznici, koja se smatraju jednosmjernom komunikacijom, ne mogu razumjeti
svi korisnici na isti nacin te su, stoga, i u takvoj realizaciji komunikacije potrebni dodatni upiti
1 pojasnjenja. Isto kao i jednosmjerna komunikacija, ni autoritarnost u knjiznici ne pridonosi
ostvarivanju kvalitetne komunikacije i1 usluge na visokoj razini. Demokratski stil
komuniciranja, koji je poZeljan u knjiZznicama, podrazumijeva da se korisniku dopusta da ima
vlastito misSljenje, da formira vlastite sudove, da ima priliku izraziti se te da moZe iznijeti
kritiku. Ovaj stil komuniciranja Cesto se naziva simetri¢no-interaktivna komunikacija
(Bognar, Matijevic, 2002).
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........

cen e

koristi vjestinu pregovaranja, sklon je kompromisu i spreman je na ispriku. Tenziju nastoji
minimalizirati i racionalizirati, a svoje stavove nastoji obrazloziti ¢injenicama te navedeno
potvrditi i dokumentirati. Ukoliko i ne uspije, ne osje¢a se razoCarano i ne pokazuje

nezadovoljstvo.

cey e

cen e

odgovornost kada treba, voli suradivati te vlastiti primjer nudi kao uzor. Knjiznicar s ovim
kompetencijama prihvaéa i uvazava korisnikove prijedloge, poStuje njihove stavove,
nagraduje ih te je u radu s korisnicima otvoren, kooperativan i pravedan.
(drzanje, sjedenje, stajanje, hodanje, rukovanje i dr.). U vodenju posla asertivni je knjiznicar
demokrat dok je u odnosima humanist. Njegov se autoritet gradi na postivanju korisnika.
Asertivnost je bliska i tzv. reflektiraju¢oj komunikaciji u kojoj je slobodno re¢i ,,ne* sadrzaju,
obliku, kontekstu i vremenu razgovora. Rije¢ je o proaktivnoj dispoziciji koju Cini vise
Od knjizniCara se ocCekuje da u svoj rad ukljucuje kompetencije koje su usmjerene
prema postizanju pozitivnoga ozra¢ja u knjiznici. Navedeno se odnosi na njegov odnos s
drugim radnim kolegama, kao i na njegov odnos prema korisnicima knjiznice. U tome je
tijekom cijeloga svojeg radnog vijeka, a s ciljem stvaranja dugotrajnih i pozitivnih odnosa s
korisnicima knjiznice (Skrobica, 2008).
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4.2. Novi mediji u komunikaciji

Prema Hrvatskome nacionalnom standardu, suvremena je knjiznica informacijsko,
medijsko 1 komunikacijsko srediste svake kvalitetne Skole. Svaka knjiznica mora predstavljati
izvor informacija i znanja za ucenike i uclitelje Skole te pruzati potporu nastavnim i
izvannastavnim aktivnostima.

Bez informacijske pismenosti danas je zivot nezamisliv. Kada se govori o
informacijskoj pismenosti, misli se ha mogu¢nost uvidanja potrebnih informacija, odvajanje i
koristenje istih. Cesto se takve akcije provode posredstvom suvremenih tehnologija. Da bi se
stekla informacijska pismenost, knjiznice imaju veliku ulogu. Naime, one poducavaju ucenike
samostalnome projektno-istrazivackome radu. Osim toga, poti¢u ih na stvaralastvo i kriticko
misljenje pri pronalaZenju selektiranja, vrednovanju i primjeni informacija (http://os-gkrkleca-
zg.skole.hr/upload/os-gkrkleca
zg/multistatic/3/informacijska%?20pismenost%20i%20citanje.pdf).

Knjiznice sve viSe prepoznaju internet kao novi komunikacijski alat. Naime, nove
informacijske i komunikacijske tehnologije otvaraju brojne moguénosti komuniciranja
knjiznice s javnos¢u. KoriStenjem suvremenih medija za komuniciranje knjiznice mogu biti
ocekuje da razvijaju sposobnosti usmjerene prema promicanju knjiznice kao ustanove, ali i
pojedinih njezinih usluga i sluzbi.

KoriStenje racunalne i telekomunikacijske tehnologije ukljucuje suradnju s medijima
te koristenje razlicitih sredstava komunikacije, primjerice, blogova, web stranica, web foruma,
chata, e-mail lista, druStvenih mreza i dr., odnosno koriStenje novih oblika javnoga
komuniciranja (Narodna knjiznica, 2002). Formiranje knjizni¢ne komunikacije u suvremenim
medijima omogucuje korisnicima da budu ravnopravni sudionici komunikacije s knjiznicom
te se na taj nacin grade demokratski odnosi utemeljeni na poStovanju.

Da bi knjiznica bila uskladena s potrebama svojih korisnika, treba poslovanje usmjeriti
prema suvremenim medijima i mogucnostima Koje oni nude. Pritom je vazno da knjiznice
imaju kljuénu ulogu u pribavljanju, sakupljanju, organiziranju, procjeni i koristenju
informacija vezanih uz knjige te da se one pokazu kao kljucan segment u poducavanju koje se
odnosi na knjiznu gradu.

KoriStenjem informacijske 1 komunikacijske tehnologije knjiznice daju pristup sve
ve¢emu broju elektroniCkih izvora i1 usluga te na taj nacin knjiZnice postaju posrednikom

izmedu informacije i tehnologije. SveuciliSne knjiznice trebaju razviti programe suvremenoga
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opismenjavanja studenata za koristenje informacijskih i komunikacijskih tehnologija prilikom
razvoja i odrzavanja odnosa s knjiznicama (Narodna knjiznica, 2003).
postizanje uspjeSne komunikacije u okruZzenju ispunjenom informacijskim tehnologijama.
Stoga se moze reci da je informacijska pismenost preduvjet produktivnosti u radu knjiznica te
podrazumijeva sposobnost ucinkovitoga trazenja informacija, upucenost pri odabiru i
vrednovanju informacija, lakocu u koriStenju suvremenih medija, svijest o problemu
pouzdanosti 1 vjerodostojnosti informacija, ali 1 ucinkovitost prenosenja informacija
korisnicima knjizni¢nih usluga.

Uz informacijsku pismenost ¢esto se povezuju termini poput ra¢unalne, medijske,
a ona se realizira upu¢ivanjem i poucavanjem o koristenju odredene knjiznice, njezinih usluga
iizvora. Danas se aktivnosti u knjiznicama sve vise razvijaju prema informacijskoj pismenosti
da bi korisnicima omogucile usvajanje vjestina pristupa i koriStenja izvora bez obzira na to
gdje se oni nalaze (os-bmarkovica-ravna-gora.skole.hr/skola/djelatnici/zaklina_majetic-

muficl?...).

Q Digitalne kompetencije

@ knjiZnicara

knjiznicara-49355967)
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Referentna zbirka koja je temelj u pruzanju informacijskih usluga u suvremenome
o¢ekuje da korisniku ponudi tzv. referalnu informaciju, tj. uputi korisnika na izvore izvan
knjiznice, a pod navedenim se podrazumijeva druge knjiZnice i1 izvore u elektronickome

obliku (Petri¢, 2013).

cen e

cen e

autorskome pravu koje ¢e regulirati u ugovoru s nakladnikom elektroni¢ke grade. Danas se
govori o elektronickim uslugama u knjiznicama koje su prema ISO 2789 Information and
documentation — International klasificirane kao:
e online katalog,
e mrezna stranica knjiznice,
e clektronicka zbirka (grada),
e meduknjizni¢na posudba,
¢ informacijska sluzba,
e poucavanje korisnika [
e pristup internetu.
Mrezna stranica knjiznice morala bi imati zadatke ,,nove usluge* na kojoj bi se
e da bude dio javne sluzbe i da promice knjiznicu;
¢ informacijska uloga koja se ostvaruje kao poveznica na lokalne i skupne kataloge te
omogucuje novi nacin pristupa zbirkama i komunikaciju s korisnicima;
e da osigura neposrednu komunikaciju s korisnicima te
¢ da bude u cilju Sirenja i pronalazenja znanja.
Diseminacija informacija na mreZnome mjestu odrazava se pomocu:
e osnovnih podataka o knjiznici: radno vrijeme, zbirke, Pravilnik o poslovanju
knjiznice i dr.;
e pristupa racunalnome katalogu te drugim bazama podataka;
e stabilnih veza s drugim internetskim stranicama, odnosno pristup udaljenim
elektroni¢nim izvorima;

e internih pretrazivaca;
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cey e

,Predlozite nabavu®, ,,Primjedbe 1 kritike*, ,,Narucite knjige* i dr.;
e prezentacije digitalnih zbirki te fonda knjiznice radi predstavljanja i lakSe
dostupnosti svim korisnicima;
e ako knjiznica prepozna informacijsku tehnologiju kao sredstvo koje ¢e
iskoristiti u prezentiranju svojih knjizni¢arskih usluga i omoguciti pristup
udaljenim izvorima, ona ¢e u drustvu imati ulogu posrednika koja ¢e u
odredenoj mjeri omoguciti svladavanje prepreka u slobodi i ravnopravnosti
pristupa svim korisnicima.
kompetencije te podruc¢no-specificne kompetencije.
Genericke ili opée kompetencije su (Ivanci¢ Medved, 2013):
e O0pca, osobna i jezi¢na kultura;

e komunikacijska znanja i vjeStine;

informaticka i informacijska pismenost;

e Sposobnost prenosenja znanja i vjestina;

sposobnost na kontinuirano ucenje te

eticnost u postupanju s gradom 1 ljudima.
Podruéno-specifi¢ne (stru¢ne) kompetencije su:

¢ informacijska pismenost;

profesionalna etika;

izgradnja zbirki — kvalitetan odabir grade u skladu s ciljevima i potrebama
korisnika;

e Vrijednosna procjena grade;

kvalitetna pohrana;

poznavanje standarda i propisa;

upravljanje gradom,;

¢ informacija i organizacija o gradi,

identifikacija i sekulacija grade;

e Organizacija znanja (sadrzajna);

pracenje, poznavanje, primjena standarda te

poznavanja i primjena metoda istraZivanja.
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4.3. Komunikacija na dru$tvenim mrezZama — primjer Svkri

Drustvene mreze zahvatile su sve sfere postojanja i djelovanja suvremenoga covjeka.
One nisu samo medij za privatnu komunikaciju i razmjenu informacija, ve¢ su postale dio
poslovnih, usluznih i drugih odnosa. U tome kontekstu dolazi i do promisljanja te realizacije
stranica knjiznica na druStvenim mrezama, a s ciljem unapredenja komunikacije izmedu
knjiznice 1 korisnika te radi brzega i jednostavnijeg Sirenja informacija. Prate¢i potrebe
korisnika 1 razvoj informacijskih tehnologija, SveuciliSna knjiznica u Rijeci izradila je i

vlastiti facebook-profil.

| l i

Sveuclllsha knjlznlca Rueka
Knjiznica

Timeline O stranici rotogranje Reviews Vise v

Slika 2: Sveucdilisna knjiZnica u Rijeci na drustvenoj mrezi Facebook (Kriskovi¢

Bazdari¢, Pemper, Cuculié, 2015: 19)

Stranica Sveucilisne knjiznice Rijeka na drustvenoj mrezi Facebook, zapravo je
produzena ruka internetskim stranicama same knjiznice. Na Facebooku se promicu redovite
aktivnosti knjiznice, korisnike se obavjeStava o uslugama 1 nacinima koristenja knjiznice te se
objavljuju odabrani sadrzaji koji se nalaze na sluzbenim internetskim stranicama, a Sto je
zanimljivo korisnicima stranice.

Zahvaljujuéi strukturi druStvenih mreza, omoguc’ena je jednostavna komunikacija te
se na Facebooku ne trebaju koristiti tradicionalni obrasci komunikacije i stru¢noga nazivlja.
Budu¢i da je naglasak na vizualnome, svaka informacija moze biti dopunjena slikom ili
zvukom te se na taj nacin postize odredena leZzernost u ophodenju. Time je knjiznica dobila

priliku za povezivanje s korisnicima drustvenih mreza uz ciljane korisnicke skupine. Pritom,
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treba napomenuti da su interakcija s korisnicima i dobivanje povratne informacije iznimno
vazni za uspjesno poslovanje knjiznice (Kriskovi¢ Bazdari¢, Pemper, Cuculi¢, 2015).

Kada je rije¢ o povratnim informacijama ili o ispitivanju korisnika, druStvena mreza
Facebook olakSava anketiranje ili bilo kakvo drugo ispitivanje jer je odgovaranje
pojednostavljeno radi postavki stranice. Facebook stranica javni je prostor koji daje
mogucnost svakome Korisniku za iskazivanje misljenja, zadovoljstva ili nezadovoljstva.
Iskazano nezadovoljstvo opravdano ili neopravdano, ne ulijeva sigurnost i povjerenje te ¢esto
utjeCe na sliku knjiznice u cjelini. Radi toga, na knjiznici je da djeluje na vrijeme i primjereno
te da nastoji uvaziti korisnikove kritike (Kriskovi¢ Bazdari¢, Pemper, Cuculi¢, 2015).

Prednosti koriStenja drustvene mreze Facebook su:

e neposredno priblizavanje usluga i1 dogadaja u knjiznici korisnicima na
jednostavan nacin;

e 0Obavjes¢ivanje o uslugama i nacinima koristenja knjizni¢nih usluga,

e mogucénost komunikacije s korisnicima radi poboljSavanja usluga,

e Objavljivanje odabranih sadrzaja sa sluzbenih internetskih stranica koji su
zanimljivi korisnicima;

e prenoSenje poruka svakodnevnim govorom i izbjegavanje nerazumljivih
strucnih pojmova,

¢ Vizualna predodzba usluga i informacija;

e Dbesplatan marketing;

e mogucénost postavljanja kratkih anketa i upitnika korisnicima te

e novosti iz svijeta knjiznica na jednome mjestu preko stranica hrvatskih i
svjetskih knjiznica na Facebooku.

Godine 2012. Sveucili$na knjiznica Rijeka otvorila je svoju stranicu na drustvenoj
mrezi Goodreads. Rije¢ je o druStvenoj mreZi na kojoj se okupljaju ljubitelji pisane rijeci. To
je druStvena mreza koja je otvorena za sve koji vole Citati, pisati, razgovarati o knjigama i
autorima te korisnicima daje informacije o novim naslovima pristiglima u knjiznicu. Preko
ove drustvene mreZe korisnici mogu pratiti virtualnu izlozbu grade SveuciliSne knjiznice
Rijeka koja mjesecno na virtualne police Goodreads-a izlaze nove naslove udzbenika, struénu
literaturu, beletristiku, nove naslove u zbirci American Corner i dr.

Prednosti koriStenja drustvene mreze Goodreads su:

e mogucénost komunikacije s korisnicima u obliku obavijesti o novim naslovima

u knjiznici;
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mogucnost izgradnje virtualne knjiznice s virtualnim policama te njihova
organizacija prema zanru, vrsti, autorima, preferencijama ili nekim drugim
mjerilima;

velik broj Citateljskih krugova,

mogucnost organiziranja deziderate u virtualnome Ssvijetu, odnosno
komunikacija s korisnicima o nabavi grade;

virtualna polica Lista zelja;

virtualne police SveuciliSne knjiznice Rijeka American Corner, udzbenici,
beletristika i dr. te

mogucnost pristupa preko knjizni¢ne stranice na Facebooku.
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5. IstraZivanje

Za potrebe istrazivanja sastavljen je anketni upitnik koji se sastoji od 12 pitanja.
IstraZivanje je provedeno online unutar studentskih grupa na drustvenoj mreZi Facebook. U

istrazivanju je sudjelovalo 80 ¢lanova u grupama.

5.1. Rezultati istrazivanja

Prvo anketno pitanje bilo je zaokruziti ispitanikovu dob:

1. Dob

a) do 20 god

b) 21 do 30 god

¢) 31 do 40 god

d) 41 do 50 god

¢) 51 do 50 god

f) iznad 60 god

Grafikon u nastavku prikazuje dobnu strukturu ispitanika koji su pristupili ovome

istrazivanju.

Grafikon 1: Dob ispitanika

DOB

0%

0% |~ 0%

H do 20 god

m 21 do 30 god
m 31 do 40 god
H 41 do 50 god
m 51 do 60 god
M iznad 60 god
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Kao $to se moze vidjeti na Grafikonu 1, vecina ispitanika je u dobi od 21 do 30 godina
zivota (70% ispitanika). Ovaj je podatak oc¢ekivan s obzirom na to da se istrazivanje provodilo
u studentskim grupama te se pretpostavlja da su sudionici u istrazivanju ve¢inom studenti ili
osobe koje su nedavno zavrsile fakultet.

Drugo se pitanje odnosilo na to da se zaokruzi stru¢na sprema ispitanika.

2. Strucna sprema

a) student

b) VSS

c) VSS

d) magisterij

e) doktorat

Grafikon 2, stoga, prikazuje stru¢nu spremu ispitanika u istrazivanju.

Grafikon 2: Stru¢na sprema ispitanika

Strucna sprema

0

B student
| VSS
mVSs

B magisterij

m doktorat

Vedina sudionika u istrazivanju su studenti (70%). S visokom ili viSom stru¢nom
spremom sudjelovalo je 10% ispitanika. Ovi su podaci o¢ekivani bududi da su se ispitivali
¢lanovi studentske grupe te se pretpostavlja da su poneki od njih bili ¢lanovi studentske grupe
tijekom studija i ¢lanstvo nisu prekinuli nakon zavrSetka obrazovanja.

Ispitanicima je postavljeno 3. pitanje:

3. Clanstvo u knjiznici
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a) nije ¢lan
b) ¢lan
gdje su ispitanici morali zaokruziti svoj potvrdan ili negativan odgovor, a njihovi su odgovori

prikazani na Grafikonu 3.

Grafikon 3: Clanstvo u knjiZnici

Clanstvo u knjiznici

mda

M ne

Na Grafikonu 3 vidi se da je veéina ispitanika uclanjena u Sveudilisnu knjiznicu
Rijeka (90% ispitanika) dok 10% nije uclanjeno. 1z navedenoga razloga istrazivanje nije bilo
fokusirano samo na osobe koje su uclanjene u Sveucilisnu knjiznicu Rijeka.

Sljedece navedeno pitanje:

4. Molim vas da zaokruzite ocjenu od 1 do 5 koliko ste zadovoljni uslugama i
sluzbama Sveucilisne knjiznice Rijeka (I — u potpunosti sam nezadovoljan, 2 —
nezadovoljan sam, 3 — niti sam zadovoljan niti sam nezadovoljan, 4 — zadovoljan
sam, 5 — u potpunosti sam zadovoljan)

odnosilo se na zadovoljstvo uslugama 1 sluzbama u SveuciliSnoj knjiznici Rijeka. Od
sudionika se u istrazivanju trazilo da usluge i sluzbe ocjene ocjenom od 1 do 5 (1 — u
potpunosti sam nezadovoljan, 2 — nezadovoljan sam, 3 — niti sam zadovoljan niti sam
nezadovoljan, 4 — zadovoljan sam, 5 — u potpunosti sam zadovoljan).

Grafikon u nastavku prikazuje ocjene koju su dobile usluge i sluzbe knjiznice.
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Grafikon 4: Prosje¢na ocjena zadovoljstva ispitanika uslugama i sluZbama

knjiZnice
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Na temelju podataka prikazanih na Grafikonu 4 moze se vidjeti da su usluge i sluzbe
knjiznice veéinom ocijenjene ocjenom 4 $to govori da je 60% ispitanika zadovoljno s
uslugama i sluzbama knjiznice. No, kada se pogledaju sve ocjene zajedno, moze se vidjeti da
su usluge i sluzbe u knjiznici ocijenjene prosje¢nom ocjenom 3,5.

Ispitanicima je postavljeno sljedece pitanje:

5. Molim vas da zaokruzZite nacin na koji komunicirate s knjiznicom. Mozete zaokruziti

vise odgovora:

a) osobno

b) e-posta

c) telefon

d) Facebook

e) druge drustvene mreze
koje govori o tome kako komuniciraju s knjiznicom, a na to su pitanje mogli odabrati vise

odgovora. Rezultati su prikazani na Grafikonu 5.
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Grafikon 5: Nacin komuniciranja s knjiZznicom

Nacin komuniciranja s knjiznicom
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| | |
0 20 40 60 80 100

Kao $to se moze vidjeti na Grafikonu 5, vecina je ispitanika (80 ispitanika) navela
kako najvise komunicira s knjiznicom o0sobno. No, takoder, velik broj ispitanika u
komunikaciji s knjiznicom koristi drustvenu mrezu Facebook. Ovi podaci govore da studenti
sve viSe ukljuCuju online komuniciranje, odnosno da prakticiraju komunikaciju koristeci
suvremene medije. Medutim, podaci govore da je od drustvenih mreza najviSe zastupljen
Facebook dok su druge drustvene mreze zastupljene tek s 5% u komunikaciji izmedu
knjiznice i njezinih ¢lanova.

Od sudionika se u istrazivanju ocekivalo da ocjenom od 1 do 5 ocjene iskustvo u
komunikaciji s knjiznicom (1 — u potpunosti negativno iskustvo, 2 — negativno iskustvo, 3 —
niti pozitivno niti negativno iskustvo, 4 — pozitivno iskustvo, 5 — u potpunosti pozitivno
iskustvo) te im je postavljeno pitanje:

6. Molim vas da ocjenom od 1 do 5 ocijenite iskustvo u komunikaciji s knjiznicom (1 —

u potpunosti negativno iskustvo, 2 — negativno iskustvo, 3 — niti pozitivno niti

negativno iskustvo, 4 — pozitivno iskustvo, 5 — u potpunosti pozitivno iskustvo).

Njihove ocjene prikazane su na Grafikonu 6.
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Grafikon 6: Ocjena iskustva u komunikaciji s knjiznicom
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Polovica je ispitanika navela da je zadovoljna s komunikacijom koju ostvaruje s
knjiznicom, a 10 je ispitanika navelo da je u potpunosti zadovoljno komunikacijom koju
ostvaruje s knjiZznicom. Srednjom ocjenom komunikaciju s knjiZznicom ocijenilo je 30
ispitanika. Ovi podaci ukazuju na to da knjiznica ima prostor za poboljSanje komunikacije sa
svojim korisnicima, odnosno da se komunikacija moze podi¢i na viSu razinu te time utjecati
na zadovoljstvo korisnika.

Ispitanicima je postavljeno pitanje:

7. Koji odjel Sveucilisne knjiznice Rijeka najvise koristite? gdje se moglo izabrati:

a) Skupni katalog Sveucilista

b) Disertacije SUR

c) Baze podataka

d) PretraZivanje svih izvora.

Njihovi su odgovori prikazani na Grafikonu 7.
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Grafikon 7: Koristenje odjela Sveu¢iliSne knjiZnice Rijeka

Odjeli knjiznice

Pretrazivanje svih izvora H 10

Disertacije SUR - 10

B Odjeli knjiznice

Podjednak broj (40 ispitanika) najviSe koristi baze podataka i skupni katalog
Sveucilista. Ovi podaci govore da su studenti vjerojatno najvise pristupili istrazivanju jer se
ovim uslugama knjiZnice najviSe koriste studenti. Stoga je vazno da knjiZnica redovito
odrzava ove zbirke kako bi studenti uvijek imali najnoviju gradu te kako bi njihovo
zadovoljstvo ponudenom gradom knjiznice bilo na visokoj razini.

Studentima je postavljeno 8. pitanje po redu:

8. Za koji vas odjel u knjiznici vezZe pozitivno iskustvo?

e) Skupni katalog Sveucilista
f) Disertacije SUR
g) Baze podataka
h) Pretrazivanje svih izvora,

a njihovi su odgovori prikazani na Grafikonu 8.
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Grafikon 8: Pozitivno iskustvo s odjelima SveudiliSne knjiznice Rijeka
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Kao S$to se moZe vidjeti na Grafikonu 8, ispitanike najviSe pozitivno iskustvo veze za
one odjele s kojima najviSe komuniciraju, odnosno koje najvise koriste. Ovi podaci govore da
korisnici knjiznice imaju pozitivnih iskustava s knjiznicom, odnosno uslugama koje im pruza
odjel koji najvise koriste u knjiznici.

Sudionicima je u istrazivanju postavljeno 9. pitanje po redu:

9. Uz koji vas odjel veze negativno iskustvo?
a) Skupni katalog Sveucilista
b) Disertacije SUR
c) Baze podataka
d) Pretrazivanje svih izvora,

a njihovi su odgovori prikazani na Grafikonu 9.
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Grafikon 9: Negativno iskustvo s odjelima knjiZnice
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Na temelju rezultata istrazivanja moze se vidjeti da viSe od polovice ispitanika (55%)
nema negativnoga iskustva s radom odjela Sveucilisne knjiznice Rijeka. NajviSe negativnoga
iskustva imali su ispitanici s odjelom Skupni katalog sveucilista (15% ispitanika). Ovi podaci
govore da SveuciliSna knjiznica Rijeka ima velik prostor za poboljSanje svojih usluga i
odnosa prema korisnicima te da na taj na¢in moze smanjiti broj negativnih iskustava korisnika
s radom knjiznice.

Nadalje se od ispitanika trazilo da ocjenama od 1 do 5 ocijene koliko su ponudene
osobine, znanja ili vjesStine vazne za ostvarivanje uspjeSne komunikacije u knjiznici (1 —
uopce nije vazno, 2 — nije vazno, 3 — niti je vazno niti nije vazno, 4 — vazno je, 5 — u
potpunosti je vazno). Pitanje je glasilo ovako:

10. Molim vas da ocjenom od 1 do 5 procijenite koliko su ponudene osobine, znanja ili

vjestine vazne za ostvarivanje uspjesne komunikacije u knjiznici (I — uopce nije vazno,

2 — nije vazno, 3 — niti je vazno niti nije vazno, 4 — vazno je, 5 — u potpunosti je vazno).

Njihove ocjene prikazane su u tablici koja slijedi.
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sev o

Opca kultura

20

40

20

10

10

Znanja

specificna za

cey e

10

10

20

40

20

Usmena ili
pisana

komunikacija

10

10

30

20

30

Znanje drugog

jezika

15

15

15

25

30

Sposobnost

rada u timu

20

20

20

10

30

Meduljudske

vjestine

10

10

10

30

40

Uvazavanje
razli¢itosti 1

tolerancija

20

20

20

30

10

Primjena

znanja u praksi

15

15

10

30

30

Istrazivacke

vjestine

20

20

10

25

25

Sposobnost
prilagodbe

30

30

30

Razumijevanje
stranih

studenata

20

20

20

30

10

Sposobnost
rada u
medunarodnom

okruzenju

25

25

10

10

20

39




Iz prethodne se tablice moze odcitati koliko ispitanici razliCite osobine smatraju

cen e

ili pisana komunikacija, meduljudske vjestine i primjena znanja u praksi.

cen e

Tablica u nastavku prikazuje prosje¢ne ocjene osobina, znanja ili vjeStina knjiznicara.

Tablica 5: Prosjecne ocjene osobina, znanja ili vjeStina knjiZnicara

Osobina, Prosjec¢na
znanje, ili ocjena
vjeStina

Op¢a kultura 2.5

Znanja 3.5
specificna za
knjiZnic¢arstvo
Usmena ili 3.5
pisana

komunikacija

Znanje drugog 3.4
jezika

Sposobnost 3.1
rada u timu
Meduljudske 3.8
vjeStine

UvaZavanje 2.9
razlicitosti i
tolerancija

Primjena 3.45
znanja u praksi
Istrazivacke 3.15
vjeStine

Sposobnost 2.25
prilagodbe
Razumijevanje 2.9
stranih
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studenata

Sposobnost 2.45
rada u
medunarodnom

okruZenju

Kao $to se moze vidjeti u tablici, najvecu prosjeénu ocjenu (3,8) dobile su
meduljudske vjestine. Ono §to se, takoder, treba primijetiti jest da nijedna osobina nije dobila

vecu prosje¢nu ocjenu od 4. Ovaj podatak govori kako ispitanici smatraju viSe osobina

cen e

cen e

prilagodavaju, ve¢ da budu kompetentni za svoj posao.
Sljedece postavljeno pitanje glasilo je:
11. Koje elemente uspjesna komunikacija mora sadrzavati?

Odgovori ispitanika prikazani su na grafikonu u nastavku.

Grafikon 10: Elementi uspjesne komunikacije

Elementi uspjesSne komunikacije

B uskladenost neverbalnih i
verbalnih elemenata

H iskrenost

M ljubaznost

B entuzijazam

B razumljivost

B zanimljivost

1 medusobno uvazavanje
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Kao §to se moze vidjeti na Grafikonu 10, ispitanicima je za uspjeSnu komunikaciju
najvaznija uskladenost neverbalnih i verbalnih elemenata (30% ispitanika) te razumljivost
(30% ispitanika). Prema misljenju ispitanika, za uspjesnu komunikaciju najmanje je vazan
entuzijazam (5% ispitanika) te zanimljivost (5% ispitanika). Ovaj podatak, takoder, govori da

su ispitanicima na prvome mjestu, prema vaznosti elemenata za uspjeSnu komunikaciju,

Ispitanicima je postavljeno pitanje:
12. Smatrate li da bi knjiznicari trebali biti informaticki pismeni?
a. DA
b. NE,

a njihovi su odgovori prikazani na Grafikonu 11.

sev o

Vaznost informaticke pismenosti za
knjiznicare

10%

m DA
NE

Kao $to se moze vidjeti na Grafikonu 11, ¢ak 90% ispitanika smatra da je informaticka

cen e

cey e
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5.2. Rasprava

Sveucilisna knjiznica Rijeka svoje poslovanje te odnos prema klijentima nastoji
uskladiti s potrebama njezinih korisnika. Navedeno znaci da u svoj rad ukljucuje suvremene
informacijsko-komunikacijske moguénosti pomocu kojih nastoji pojednostaviti i ubrzati
komunikaciju s korisnicima proizvoda i usluga knjiznice. Vazno je naglasiti da je rije¢ o
knjiznici koja svoje poslovanje temelji i na ostvarivanju odnosa s korisnicima online pruzajuci
im mogucnosti informiranja, educiranja te razmjenu drugih korisnih informacija i putem
druStvenih mreZa.

Kao S$to je provedeno istrazivanje pokazalo, korisnici su prepoznali kvalitetu rada
knjiznice, odnosno uocavaju napore koji se ulazu kako bi se kvaliteta rada knjiznice podigla
na Sto viSu razinu te kako bi se korisnicima pruzili proizvodi i usluge u skladu s njihovim
potrebama. U tome kontekstu treba re¢i da su ocjene korisnika vezane uz rad knjiznice
iznimno vazne jer one govore 0 tome uspijeva li knjiznica sa svojim korisnicima razviti odnos
sukladan njihovim potrebama.
obrazovanje. To bi obrazovanje trebalo biti usmjereno i na komunikacijske vjestine te

informacijsku pismenost. Naime, trendovi se u komunikaciji mijenjaju, a to znaci da se

cen e
ISV
cey e

cen e

cen e

komunikacijskih medija u svakodnevnome radu s korisnicima.
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6. Zakljucak

Komunikacija je iznimno vazna u svim usluznim djelatnostima. U tome kontekstu
provedena na temelju uocenih potreba u komunikacijskome procesu s korisnicima. Navedeno
zna¢i razumijevanje komunikacije kao procesa u koji ulazi verbalna i neverbalna te
interpersonalna komunikacija.

Komunikacija je vazan ¢imbenik kvalitete rada u sveuciliSnim knjiznicama. Nacin na
koji se ona provodi uvelike ovisi 0 angazmanu i kompetencijama samoga knjiznicara. Stoga je
proizvoda i usluga knjiznice te kako na taj nacin doprinijeti kvaliteti rada same knjiZnice.

Istrazivanje je pokazalo da su ispitanici ve¢inom zadovoljni s komunikacijom koju
ostvaruju u Sveucilisnoj knjiznici Rijeka. Medutim, istrazivanje je, takoder, pokazalo da
knjizni€ari u predmetnoj knjiznici imaju jo$ prostora za poboljSanje svojih komunikacijskih

kompetencija s korisnicima.
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Sazetak

Rad se bazira na mjerenju kvalitete knjizni¢nih usluga u Sveucili$noj knjiznici Rijeka.
Time se zeljelo naglasiti da je vodenje brige oko korisnikovih potreba za odredenim uslugama
u knjiznici iznimno vazno kako za korisnika tako i za kvalitetu knjiznice koja Se umnogome
mora prilagodavati kako bi zadovoljila potrebe svojih korisnika. Sve to vodi uspjesnosti u
poslovanju knjiznice ¢ime se potvrduje kvalitetna komunikacija u kojoj je, izmedu ostaloga,
korisnikovim potrebama, stru¢noga knjiznicara, knjiznicara koji je spreman na cjelozivotno
obrazovanje i1 informaticki pismenoga knjizniCara kako bi bio u koraku s vremenom

suvremenoga drustva.

cen e

........

komunikacija na druStvenim mreZama
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priredila radna skupina Sekcije za narodne knjiznice na celu s P. Gillom. Zagreb:

cenv e
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Slika 3: SveuciliSna knjiznica u Rijeci na druStvenoj mrezi Facebook (Kriskovi¢ Bazdaric,
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Prilog

ANKETNI UPITNIK

1. Dob

a) do 20 god

b) 21 do 30 god
c) 31 do 40 god
d) 41 do 50 god
¢) 51 do 50 god
f) iznad 60 god

2. Stru¢na sprema
a) student

b) VSS

¢) VSS

d) magisterij

e) doktorat

3. Clanstvo u knjiZnici
a) nije ¢lan

b) ¢lan

4. Molim vas da zaokruZite ocjenu od 1 do 5 koliko ste zadovoljni uslugama i sluzbama
SveuciliSne knjiznice Rijeka (1 — u potpunosti sam nezadovoljan, 2 — nezadovoljan sam,
3 — niti sam zadovoljan niti sam nezadovoljan, 4 — zadovoljan sam, 5 — u potpunosti sam
zadovoljan)

1 2 3 4 5

5. Molim vas da zaokruZite nacin na koji komunicirate s knjiZznicom. MozZete zaokruZiti
viSe odgovora:
a) osobno

b) e-posta
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c) telefon
d) Facebook

e) druge drustvene mreze

6. Molim vas da ocjenom od 1 do 5 ocijenite iskustvo u komunikaciji s knjiznicom (1 — u
potpunosti negativno iskustvo, 2 — negativno iskustvo, 3 — niti pozitivno niti negativno
iskustvo, 4 — pozitivno iskustvo, 5 — u potpunosti pozitivno iskustvo).

1 2 3 4 5

7. Koji odjel Sveucili$ne knjiznice Rijeka najviSe koristite?
a. Skupni katalog Sveucilista
b. Disertacije SUR
c. Baze podataka

d. Pretrazivanje svih izvora

8. Za koji vas odjel u knjiZnici veZe pozitivno iskustvo?
a. Skupni katalog SveuciliSta
b. Disertacije SUR
c. Baze podataka

d. Pretrazivanje svih izvora

9. Uz koji vas odjel veZe negativno iskustvo ?
e) Skupni katalog Sveucilista
f) Disertacije SUR
g) Baze podataka

h) Pretrazivanje svih izvora

10. Molim vas da ocjenom od 1 do 5 procijenite koliko su ponudene osobine, znanja ili
vjeStine vaZzne za ostvarivanje uspjeSne komunikacije u knjiZnici (1 — uop¢e nije vazno, 2

— nije vazno, 3 — niti je vaZzno niti nije vazno, 4 — vazno je, 5 — u potpunosti je vazno).

1 2 3 4 5

Op¢a kultura

Znanja
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specificna za

cey e

Usmena ili
pisana

komunikacija

Znanje drugog

jezika

Sposobnost

rada u timu

Meduljudske

vjestine

Uvazavanje
razlicitosti i

tolerancija

Primjena

znanja u praksi

Istrazivacke

vjestine

Sposobnost
prilagodbe

Razumijevanje
stranih

studenata

Sposobnost
rada u
medunarodnom

okruzenju

11. Koje elemente uspjeSna komunikacija mora sadrzavati?
a) uskladenost neverbalnih i verbalnih elemenata

b) iskrenost

c) ljubaznost

d) entuzijazam




e) razumljivost
f) zanimljivost

g) medusobno uvazavanje

sev o

c. DA
d. NE
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