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1. UvVOD

U radu se pokus$ava istraziti utjecaj koji na uspjesnost poslovanja narodne knjiZnice
ima njezina slika u javnosti te uociti povezanost poslovanja knjiznice s percepcijom korisnika
o uslugama knjiznice. U pocetnome dijelu govori se o narodnoj knjiznici opéenito, njezinoj
misiji i zadacama, zatim se nastoji prikazati suvremena knjiZnica i naznaciti izazove s kojima
se ona susrece. U srediSnjem dijelu opisano je poslovanje narodne knjiZznice, govori se o
povezanosti ,,imidza“ knjiznice s marketinskim strategijama i o vaznosti vrednovanja u
knjiznicama kao temelju poslovnih planova. U zavr§nome dijelu govori se poblize o percepciji
1 faktorima koji najvise utjecu na korisnike i njihovo dozivljavanje i ocjenjivanje knjizni¢nih
usluga. Tu se, takoder, daje i pregled rezultata istraZivanja Percepcija korisnika o knjiznici i
knjiznicnim uslugama kao temelj poslovne strategije knjiznice u Knjiznici i ¢itaonici Bogdana
Ogrizovi¢a u Zagrebu te pregled istrazivanja Zadovoljstvo korisnika Gradske knjiznice Zadar

0 zadovoljstvu korisnika uslugama Gradske knjiznice Zadar.



2. NARODNA KNJIZNICA — ULOGA | POSLANJE

"Narodna knjiznica kao lokalni prilaz znanju osigurava osnovne
uvjete za cjelozivotno ucenje, neovisno odlucivanje 1 kulturni
razvitak pojedinca i drustvenih skupina."

(IFLA-in i UNESCO-ov Manifest za narodne knjiZnice, 1994.)*

Narodna knjZnica stecevina je civilizacije koja poc¢iva na nacelima humanizma,
postivanja ljudskih prava i sloboda. Ona postoji u vecini drustava i Kultura, svugdje s istom
zadac¢om da duhovno i intelektualno potpomaze te unapreduje zajednicu za koju djeluje. lako
se knjiznice diljem svijeta razlikuju s obzirom na sredinu u kojoj jesu, tako su i nacini
funkcioniranja i stupanj razvijenosti knjiznica u tim sredinama razli¢iti. Medutim, pod
zajednicki se nazivnik moze staviti osnovna misija svake narodne knjiznice: "Ona osigurava
pristup znanju, informacijama, cjeloZivotnom ucenju i1 djelima masSte pomocu niza izvora i
sluzbi, a na raspolaganju je svim clanovima zajednice bez obzira na njihovu rasu,
nacionalnost, dob, spol, religiju, jezik, invaliditet, ekonomski i radni status te obrazovanje".?
Osnovna je djelatnost narodne knjiznice zadovoljiti informacijske i obrazovne potrebe svojih
korisnika tako da pruzi gradu na razli¢itim medijima, uputi korisnike u smjeru njihovih
zahtjeva, te u novije vrijeme, osigura tehnoloski pristup informacijama pomocu suvremene
tehnologije (racunalo, tablet, internet itd.).

S obzirom na Siroki prostor djelovanja i cjelokupnost druStva kojemu je
namijenjena, knjiZzica je viSenamjenski prostor za obrazovanje, komunikaciju, citanje,
istrazivanje 1 osobni rast i razvoj, od djece pa do starijih populacija. Njezina je druStvena
uloga vrlo velika, kako u proslosti kada je broj obrazovanih bio manji, a kultura ¢itanja bila
izrazenija, tako i danas kada se knjiga kao tradicionalni medij za prevlast bori s elektronickim

knjigama i digitalnim medijma. Aktivnosti i usluge koje pruzaju narodne knjiznice nastoje u

YIFLA-ine smjernice za narodne knjiznice. Zagreb: HKD, 2011. str. 15,
? isto; 15.



tome smjeru utjecati na Sirenje svijesti o cjelozivotnom obrazovanju i zaintereSirati §to veci
broj korisnika za takvu vrstu pothvata. U definiranju narodne (pucke) knjiznice Aleksandra
Malnar isti¢e: "Narodna knjiznica namijenjena je bez ikakvih ogranicenja cjelokupnom
pucanstvu odredenoga podrucja u svrhu podizanja razine opc¢e izobrazbe, obavijestenosti i
kulture, poticanja stru¢nog i znanstvenog rada te osobne kreativnosti, posebice kod djece“.3
Narodna je knjiznica ustanova javne namjene koja svojim korisnicima omoguc¢uje edukaciju i
obrazovanje najbolje $to moze, a to ukljucuje rad s korisnicima svih dobi, djece i mladih te
starije populacije. Neformalno obrazovanje odvija se u svakoj fazi zivota kada pojedinac
izvan obrazovnog sustava stjeCe odredena znanja, vjeStine 1 kompetencije. To se posebice
odnosi na ucenje i stjecanje znanja koja su nova, stalno nadolazeca, za stanovnistvo kojemu
nedostaju informati¢ke vjestine, vjeStine pretrazivanja interneta, upoznavanje s novim
podru¢jima znanja, koriStenje razli¢itih informacijskih izvora 1 sli¢no.

Narodna knjiznica pruza svojim korisnicima mogucénosti za razvijanje osobne
kreativnosti i razvijanje novih interesa. U bilo kojoj fazi zivota, svoje obrazovanje korisnici
mogu upotpuniti koriste¢i odredene usluge knjiznice koje mogu zadovoljiti njihove zahtjeve
na osobnom i profesionalnom planu. Osim, dakle, zadovoljenja istrazivackih i Citateljskih
potreba korisnika, knjiznica pruza i usluge poucavanja kako se sluziti racunalom, katalozima,
knjigama i drugo: "Pristup djelima maste i znanju vazan je doprinos osobnom obrazovanju i
svrhovitoj rekreacijskoj aktivnosti. Knjiznice moraju prosiriti tradicionalne bibliografske
upute o pretraZzivanju kataloga i koriStenju tiskanom referentnom gradom na edukaciju
korisnika kako da koriste racunalo u trazenju informacija te kako da vrednjuju kvalitetu tih
informacija“.4 Narodna knjiznica pruza usluge educiranja, upucivanja 1 usmjeravanja
korisnika s obzirom na njihove informacijske potrebe i zahtjeve. Korisnik je osoba koja u
knjiznici moze saznati relevantne informacije koje se ti¢u predmeta koji ga zanima, dobiti
upute za daljne istrazivanje predmeta te, zatraziti savjet bilo koje vrste. Takoder, osim
pruzanja informacijske usluge, korisnik se u narodnoj knjiznici moze educirati o koriStenju
informacija opcenito i odredenim postupcima i vjeStinama potrebnima za uporabu tih
informacija. To ukljuCuje pretraZivanje kataloga, interneta, upute za sluzenje odredenim

informacijskim bazama podataka i slicno. U tom kontekstu, korisnika je najvaznije uputiti

¥ Malnar. A. Upute za poslovanje narodnih knjiznica. Zagreb: KGZ, 1996. str. 11.
* IFLA-ine smjernice za narodne knjiznice. Zagreb: HKD, 2011. str. 15,



kako do¢i do relevantne informacije i kako se njome posluziti. Konkretno, za ispunjavanje
svakog od ovih ciljeva, knjiznice Cesto imaju tematske cjeline za svoje korisnike, namijenjene
izabrati najvazniju u mnostvu raznih informacija na internetu, radionice za ucenike o pisanju

seminarskih radova, upuc¢ivanje na pravilno citiranje i slicno.

2.1. POSLOVANJE

Poslovanje narodnih knjiznica odvija se na viSe razina, od najnize koja ukljucuje
posudbu knjiga i razgovor s knjizni¢arem, do najviSe razine na kojoj ravnatelj knjiznice vodi
odredenu poslovnu i marketinSku politiku prema unaprijed zadanim ciljevima i zadacama
knjiznice. Treba se zadovoljiti niz preduvjeta koji omogucuju kvalitetnu i uspjesnu uslugu i
zadovoljstvo korisnika: usmjerena nabavna politika (dovoljan broj novih naslova i
audiovizualne grade, programi za djecu i mladez i sl.), tehni¢ki preduvjeti (prostor, osoblje,
raCunala, internet i Sl.) i najvaznije, financiranje cjelokupnog rada knjiznice.

Financijska sigurnost knjiznice mora biti na prvom mjestu. Budu¢i da je narodna
knjiznica drustveno-kulturna institucija od javnoga znacenja, ona se i financira iz javnoga
novca, tocnije, financira ju jedinica lokalne 1 drzavne samouprave u kojoj knjiznica djeluje.
To znaci da se sve poslovne aktivnosti knjiznice u odredenom periodu moraju ugraditi u
financijski plan, a ulozena sredstva opravdati pred njezinim osnivacem. Takvi se planovi
najvise odnose na plan nabave i cjelokupni financijski plan, a oni su naj¢es¢e jednogodisnji.
Vrlo je vazno napraviti proracun financijskih stavki knjiznice znajuci to¢no §to su prioriteti, a
Sto mozZe sacekati kao manje vazno. Za vodenje financijskoga zivota knjiznice potrebno je

veliko iskustvo i poznavanje svih aspekata rada i poslovanja knjiznice, tj. ukljucenost svega

cen e

cen e

korisnika, njihovih potreba i zelja.
Korisnici su jezgra narodne knjiznice. Svi tipovi knjiznica postoje da bi zadovoljili
potrebe korisnika, ali zbog tofno odredenih potreba i prema specijaliziranim ciljevima.
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Medutim, narodna knjiznica sluzi narodu u potpunom znacenju te rije¢i, $to znaci da nastoji
zastupati interese i potrebe ljudi prema univerzalnim i individualnim Kriterijima, ispunjavati
potrebe, takore¢i, svih pripadnika drustva prema individualnosti njihovih interesa. Da bi tome
pristupila na najbolji nacin, knjiznica mora ispuniti definirane zadace, a zadace knjiznice
na¢in su kako do¢i do krajnjega cilja svakoga poslovanja i dobrog vodenja ustanove -

zadovoljstva korisnika.

2.2. ZADACE

cen e

cen e

organizacije, IFLA-e (International Federation of Library Associations and Institutions),
Medunarodne federacije knjiznicarskih drustava i ustanova). IFLA kao samostalna nevladina
Zadace narodne knjiznice definirane su u UNESCO-ovu Manifestu za narodne knjiznice i
sastoje se od dvanaest tocaka:

1. Stvaranje 1 jacanje Citalackih navika kod djece od rane dobi;

2. Podupiranje osobnog obrazovanja za koje se odlucuje pojedinac, kao i formalnog
obrazovanja na svim razinama;

3. Stvaranje moguénosti za osobni Kreativni razvoj;

4. Poticanje maste 1 kreativnosti djece 1 mladih ljudi;

5. Promicanje svijesti o kulturnom nasljedu, uvaZavanju umjetnosti, znanstvenih
postignuéa i inovacija;

6. Osiguranje pristupa kulturnim izvedbama svih izvodackih umjetnosti;

7. Gajenje dijaloga medu kulturama i zastupanje kulturnih razlicitosti;

8. Podupiranje usmene tradicije;

9. Osiguranje pristupa gradana svim vrstama obavijesti o svojoj zajednici;



10. Pruzanje primjerenih obavijesnih sluzbi mjesnim poduzeéima, udrugama i
interesnim skupinama;

11. Olaksavanje razvitka obavijesnih vjestina i kompjutorske pismenosti i

12. Podupiranje i sudjelovanje u programima razvijanja pismenosti namijenjenima
svim dobnim skupinama i iniciranje takvih programa, kad je potrebno.’

Kao $to je vidljivo, zadace narodne knjiznice moraju njegovati odnos s djecom i
mladima, poticati i potpomagati obrazovanje i znanost, zastupati kulturu dijaloga i razli¢itosti,
educirati korisnike i informirati ih o svim aktivnostima knjiznice. Korisnici su sredi$nje
mjesto narodne knjiznice jer se sve odreduje i podreduje, s pravom, prema njima. Vazno
mjesto ima i knjizni¢no osoblje koje mora provoditi ta nacela i prilagodavati ih vlastitim
uvjetima i situaciji, ono se mora kontinuirano obrazovati i informirati kako bi prosirilo svoje
za korisnike.

Promidzba je posljednja klju¢na stavka neophodna za rad svake narodne knjiznice.
Rad knjiznice i komuniciranje s korisnicima ne moze se zamisliti bez reklamnih natpisa i
letaka, jo$ vaznije, objava na mreznim stranicama i na internetu, zato §to su to obavijesti 0
aktivnostima 1 dogadanjima u knjiZnici. Bez promocije se ne moZe racunati na unapredenja
rada s korisnicima i pruzanje kvalitetnijih usluga. U promoviranju knjizni¢nih proizvoda i
usluga knjiznice se sluZze svim dostupnim kanalima, od tradicionalnih do modernih, a 0 tome

podrobnije u poglavlju Promocija knjiznicnih usluga.

2.3. NARODNA KNJIZNICA U SUVREMENOM KONTEKSTU

Narodna je knjiznica tip knjiznice najviSe usmjeren na svoje korisnike jer sluzi svim
slojevima u drustvu neovisno o dobi, spolu, rasi, obrazovanju, kao i za zadovoljenje

intelektualnih, znanstvenih, duhovnih i obrazovnih potreba pojedinaca. Obrazovna je uloga

® Knjiznica Filozofskog fakulteta u Zagrebu.
http://dzs.ffzg.unizg.hr/text/UNESCOv_manifest_za_narodne_knjiznice.htm



narodne knjiznice potpomaganje obrazovnih institucija u provodenju formalnog obrazovanja
njenih korisnika, ali i da nastavi pruzati izvore informacija i znanja korisnicima u njihovom
neformalnom obrazovanju. Jo§ vaznije, danasnja je ideja obrazovanja nezamisliva bez
cjelozivotnog ucenja i obrazovanja pri ¢emu knjiznica igra klju¢nu ulogu. Svi navedeni
izazovi za knjiznicu znace prilagodavanje svim skupinama korisnika i specificnostima
njihovih zahtjeva. Kada govorimo o knjiznicama koje su dostupne naj$iroj skupini korisnika,
tada mislimo na narodne knjiznice. Narodna je knjiznica obrazovna i kulturna institucija i ona
je jedan od temelja suvremenoga drustva. Osnovana s ciljem da zadovolji najSiri spektar
potreba korisnika i onih kojih to tek trebaju postati, narodna se knjiznica hvata u kostac s
izazovima modernoga doba: konkurencijom elektroni¢kih medija i interneta, servisa koji nude
sadrzaj knjiga u digitalnom obliku, porastom potraznje za Sto razli¢itijim naslovima i
multimedijalnom gradom itd. Isto tako, s pojavom novih tehnologija javile su se i naznake da
se knjige manje c¢itaju, pogotovo medu mladim populacijama, ali da raste ¢itanost novinskih
¢lanaka i knjiga u elektronickom obliku i na internetu. Kako bi opravdale svoj cilj i poslanje,
knjiznice 1 knjizniari kao provoditelji reforma nastoje nove ideje implementirati u rad
knjiznice tako da transformiraju svoje poslovne modele izoStravajuéi krajnje ciljeve
poslovanja. Javlja se potreba za druk¢ijom komunikacijom s korisnicima, za mijenjanjem
poslovnih 1 marketinSkih modela kako bi se Sto viSe priblizilo korisnicima 1 prilagodilo novom
nacinu komuniciranja knjiZzni¢nih proizvoda i usluga.

Znacenje je narodne knjiznice za zajednicu u kojoj djeluje viSestruko. Ono ukljucuje
posudbu knjiga, poucavanje korisnika pristupu informacijama, organiziranje raznih drustvenih
dogadanja poput knjizevnih susreta i umjetnickih izlozbi, usluge i programe za djecu i mlade,
programe za promicanje Citanosti 1 pismenosti itd. U drustvenom Zivotu narodne knjiZnice

aktualiziraju svoj status zbog sadrzaja koji nude. Dugo se paznja posvecivala jedino

cen e

cen e

njihovim potrebama. Takav pristup definitivno utjeCe 1 na percepciju knjiznice u javnom
Zivotu 1 njezin pozitivan status. Medutim, osim $to moraju hvatati korak sa suvremenom
tehnologijom ne bi li korisnicima pruzili §to bolju uslugu, knjiznice se moraju kontinuirano
nositi s izazovima novoga digitalnoga doba i parirati digitalnim medijima i internetu koji
korisnicima nudi svoj korpus za pretrazivanje. Na tom planu posao je knjiznice pruziti
jednaku tj. bolju uslugu korisnicima u svrhu zadovoljavanja njihovih osobnih i profesionalnih

9



interesa, dakle, voditi ratuna o postoje¢im korisnicima koji knjiznicu i dalje primarno koriste
kao centar znanja, o onim korisnicima Kkoji i1 izvan Knjiznice tragaju za informacijama i,
skupina koje se dosad mozda nisu uspjele upoznati s radom i prednostima knjiznice. U svim
slucajevima, knjiznica zauzima proaktivnu ulogu u prepoznavanju postojecih teskoca i u
predvidanju novih, tako da djeluje u svim tim segmentima i dalje stavljaju¢i korisnika i

njegove potrebe na sredisnje mjesto.

3. NARODNA KNJIZNICA U DIGITALNOM DOBU

Digitalno doba doba je vladavine digitalnih uredaja, programa, aplikacija,
elektronic¢kih knjiga, filmova i glazbe, zapravo sve §to se moze zamisliti da je do prije 10-ak
godina jo$ i bilo u upotrebi primarno u svom materijalnom obliku, danas mijenja format u
digitalni. Na svakom se koraku sve slike, pjesme, knjige, vijesti i snimke produciraju u
digitalnom formatu iz kojega se dalje umnozava i reproducira u istome formatu na razli¢itim
elekronickim uredajima, ¢itac¢ima digitalnih kodova. Informatizacija svakodnevnog privatnog
i poslovnog zivota, ili to¢nije reCeno, digitalizacija, unosi velike promjene u obrasce
ponasanja u svim sferama Zivota. Cesto se nailazi na sintagmu ,,digitalna stvarnost“ koja jo$
vi$e pojacava dojam udaljenosti od tradicionalnih vrsta komunikacija poput knjiga ili tiskanih
novina pa ¢ak i televizije i radija. Je li to doista tako? U teoriji Se zastupaju razli¢ita stajalista,
neka vise crna, neka vise bijela, no jedno je sigurno: funkcioniranje i opstanak knjiznica ovisit
¢e o tome koliko ¢e se svaka knjiznica, dosad ovisna o knjigama kao tradicionalnim medijima,
prilagoditi zakonitostima poslovanja u toj istoj digitalnoj stvarnosti. Knjiznicu koju je
zahvatio proces digitalizacije, ali koja je jo§ uvijek ograni¢ena fizi€¢kim prostorom u kojem
djeluje, nazivamo hibridnom knjiZznicom. Hibridna knjiZnica pretpostavlja jacanje digitalnih
oblika sadrzaja, stvaranje baza elektronic¢kih knjiga, odvijanje razli¢itih knjizni¢nih poslova na
internetu itd. U novom digitalnom dobu knjiznica mora mijenjati svoj modus operandi zato
Sto je ona centar znanja, informacijski centar i jedna je od njezinih zadaca pruziti slobodan
pristup informacijama, a kada se nacin i pristup informacijama mijenja kao $to je to danas na

internetu, najvecoj bazi podataka na svijetu, tada knjiznice moraju osmisliti na¢ine prilagodbe
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da novi pristup informacijama ucine dostupnim svojim korisnicima. Pojavom racunala i
interneta pojavili su se novi nacini pristupa informacijama, a promijenili su se i zahtjevi
na te zahtjeve odgovoriti imaju¢i na umu nove tipove korisnika koji su nauceni drugacije
pristupati informacijama.

U svojoj knjizi Od Gutenbergova izuma do globalnog informacijskog povezivanja:
pristup informaciji u umrezenom svijetu, Borgman radikalizira projekciju buduénosti dajuci
fantasti¢nu viziju utjecaja tehnologije na zivot: ,,Pristup online informacijskim izvorima pruzit
¢e dosada nevidene mogucénosti. Tiskane ¢e publikacije vefinom nestati: elektronicke ce
publikacije 1 distribucija postati pravilo. Knjiznice, arhivi. muzeji, izdavacke kuée, knjizare,
Skole, sveucilista i druge ustanove koje se oslanjaju na predmete u fizickom obliku, radikalno
¢e se izmjeniti 1 nestati. Predvidaju se fundamentalne promjene u odnosima izmedu tih
ustanova jer autori sve manje ovise o izdava¢ima, oni koji potrazuju informacije sve su
neovisniji o knjiznicama, a sveuciliSta sve manje ovise o vrednovanju obrazovanja na temelju
tradicionalnih oblika publiciranja. Mreze ¢e unaprijediti trgovinu, poboljSati obrazovanje,
povecati meduljudsku komunikaciju, omoguciti iznimno dobar pristup informacijskim
izvorima i ljudskim znanjima te pospjesiti ekonomsku ravnopravnost*.®

Sigurno je da se knjiga kao tradicionalni medij nikada ne¢e u potpunosti napustiti,
nego ¢e se dogoditi svojevrsni suzivot knjiga i elektronic¢kih knjiga i digitalnih sadrzaja.
Mijenjat ¢e se pristupi informacijama sve viSe, ali nalini stjecanja znanja, Citanje i
procesuiranje informacija ostat ¢e procesi kakve danas poznajemo jer su upravljani
neurofizioloSkim principima ucenja i pamcenja kod covjeka. Medutim, kako ¢e tocno takvo
novo okruzenje utjecati na ljudski mozak, u€enje 1 pamcenje, ostaje za vidjeti u buduc¢im

istrazivanjima utjecaja novih tehnologija na ¢ovjeka.

® Borgman. C. L. Od Gutenbergova izuma do globalnog informacijskog povezivanja: pristup informaciji u

umrezenom svijetu. Zadar: Naklada Benja, 2002.
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3.1. DIGITALNA KNJIZNICA

Ideja digitalne knjiznice danas je bliza nego ikada. Ona pretpostavlja odvijanje rada
knjiznice elektronickim putem, dakle, dostupnost svih sadrzaja, koji su tradicionalno na
raspolaganju u prostorima knjiznica i na njihovim internetskim stranicama. To znaci da
korisnici mogu koristiti knjige u elektronickom obliku neogranic¢eno, kad god Zele, gdje god
zele (budu¢i da digitalnoj knjiznici pristupaju pomocu svojih raCunala ili uredaja) i
istovremeno s drugim korisnicima. To rjeSava sadasnje probleme prekapacitiranosti i zastite
vrijedne grade, gdje se korisnicima omogucuje uvid u gradu koja zbog svoje starosti i
vrijednosti ne moze uvijek biti na raspolaganju za koristenje. Takav prisup digitalnoj gradi
knjiznica proces je digitalizacije postoje¢ega fonda i pohranjivanje novopridoslih naslova u
elektronicki oblik. Knjizni¢ni fond u procesu digitalizacije postaje dostupan na elektronickim
izvorima koji su medusobno povezani i omogucuju korisniku lako snalazenje i pretrazivanje
informacija tj. knjiga i multimedijalnog sadrzaja u sustavima za digitalno pohranjivanje.
Pristup digitalnoj knjiZnici dogada se preko interneta i neograni¢eno. U digitalnoj knjiZnici ne
govori se vise o upravljanju knjigama, nego o upravljanju bazama podataka i metapodataka i o
neprestanom odrZavanju, popunjavanju i aZuriranju digitalnih baza.

Kao primjer suvremene digitalne knjiznice koja objedinjuje digitalne baze podataka
nacionalnih sredi$njih knjiznica, arhiva, muzeja, stoji projekt Europeana. Europeana je
projekt digitalnog ujedinjavanja europskih nacionalnih knjiZnica, arhiva, muzeja koji datira u
2008. godinu, a svoje pocetke ima jo$ i1 ranije, 2005. godine kada se razvila iz projekta
Gabriel koji je tada spojio i ucinio dostupnim za pretrazivanje 43 nacionalne europske
knjiznice. Projekt tada dobiva ime Europske knjiznice i financira ga Europska komisija od
2005. godine pa nadalje. Europeana djeluje na tri podrucja: digitalizacija analogne zbirke,
mrezna dostupnost, zastita i pohrana. Prototip projekta Europeana kre¢e 2008. godine s 4,5
milijuna digitalnih objekata i posluje vrlo uspjesno, a 2017. godine Europeana i sve njezine
pomocne stranice, pretrazivaci i blogovi nalaze se na jednome mjestu i dobivaju jedan naziv,
Europeana Collections, koji omogucava pristup preko 50 milijuna digitaliziranih predmeta —
knjiga, notnih zapisa, umjetnickih djela i drugih — s naprednim alatima za pretraZivanje i

filtriranje koji omogucava korisnicima da pronadu upravo ono $to traze.
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Spomenuta Europeana nudi suradnju drugim ve¢im i manjim kulturnim centrima,
knjiznicama, muzejima, galerijama i sl. pa je tako Gradska knjiznica Rijeka sudjelovala od
rujna 2013. do veljace 2015. godine u projektu digitaliziranja kulturne bastine pod imenom
LoCloud kojemu je cilj podrzati male i srednje kulturne institucije kako bi njihov digitalni
sadrzaj bio dostupan putem Europeane. Nakon zavrSenog projekta, rijecka gradska knjiznica
preselila je svoju SveVID digitalnu knjiznicu u LoCloud, objavila stare ¢asopise i novine
knjiznica koje joj gravitiraju, oblikovala 6 izlozbi itd., odnosno postavila na servis Europeana
dvostruko vise dokumenata nego $to je planiramo.7 To je dobar primjer suradnje knjiznica

cen e

u ovom slucaju, pristupu digitaliziranoj gradi manjih, lokalnih knjiznica.

3.2.  INTERNET KAO IZAZOV

Dio aktivnosti koje knjiznica nudi dobio je svoj pandan u racunalnoj mrezi gdje
korisnici odlu¢uju pobrinuti se sami za izvore informacija na nepreglednom prostoru
interneta. Radi se o ozbiljnome problemu koji treba rijesiti planski implementiraju¢i nova
znanja, vjeStine 1 iskustva vezana uz tehnoloske inovacije u rad knjiZnice, odnosno, u rad s
korisnicima. Unato¢ svim naporima, dogada se da narodne knjiznice pojavom novih
tehnologija 1 novih elektronickih praksi konzumiranja sadrzaja gube dio svojih korisnika.
Takvoj se situaciji knjiZnice prilagodavaju na nacin da u svoje poslovne strategije ugraduju
mehanizme privlacenja korisnika koji su se okrenuli internetu kao najvecoj bazi podataka 1
tamo odlucili potraZiti informacije koje ih zanimaju. To znaci da se rad s korisnicima prosiruje
na posredovanje izmedu informacija na internetu i korisnika pri ¢emu se naglasak stavlja na
organiziranje informacija, razvrstavanje po kriteriju relevantnosti i poucavanje korisnika kako
da se sluzi s informacijama. Knjiznice tako nude relativno novu uslugu - informaticke resurse

kojima se korisnicima omogucuje educiranje 1 pristup informacijama na Sto brzi 1 efikasniji

" Gradska knjiznica Rijeka. https://gkr.hr/Magazin/Osvrti/Zavrsen-EU-projekt-LoCloud
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nacin. U danas$nje vrijeme to se najviSe odnosi na rad na pretrazivanju i koriStenje informacija,

interneta i sluzenja razli¢itim bazama podataka.
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4. PERCEPCIJA KORISNIKA O KNJIZNICI — CIMBENICI UTJECAJA

Percepcija korisnika o knjiznicama u zadnjih se nekoliko desetljeca stubokom
promijenila. Pojam knjiznice asocira na mjesto gdje se Cita, uci, istrazuje, odvaja odredeno
vrijeme za kvalitetan intelektualni rad, bilo da se radi o c¢itanju beletristike, pisanju
Nadalje, knjiznica u kolektivnoj svijesti budi sliku toplog 1 pozitivnog mjesta gdje se dogadaju
susreti s drugim ljudima i gdje ¢e svaka zelja za znanjem biti najbolje prihvacena i usmjerena
na pravi na¢in k cilju. Takva gotovo arhetipska slika nije izblijedjela niti do danas jer su
knjiznice U tradicionalnom shvacanju ostale jedne od najévr$¢ih kulturnih i druStvenih
institucija. Povijesno gledano, knjiZznica je oduvijek bila riznica znanja i njezin je drustveni
ugled samo rastao. Iz danasnje perspektive, knjiznica je dostupna svima na jednak nacin i
svaki gradanin moze koristiti usluge knjiznice, bilo kao njezin ¢lan ili kao posjetitelj. Tu
¢injenicu danas ne dozivljavamo kao luksuz, medutim, u prethodnim je stolje¢ima to mjesto
pismenosti, knjizevnosti i znanosti ¢esto imalo ekskluzivan predznak i pravo na ulazak u
knjiznicu nije mogao ostvariti bilo tko. Na to je utjecao druStveni status pojedinaca i s tim
usko povezana pismenost koja je npr. u prosvjetiteljstvu u prosjeku bila na vrlo niskoj razini,
da bi se u narednim stolje¢ima potpuno shvatila vaznost pismenosti i ¢itanja za sve slojeve
drustva. Suvremeni je Covjek jos u renesansi prepoznao da bez ucenja nema napretka i da je za
razvoj drustva i gospodarstva potrebno obrazovati stanovnistvo, opismeniti ga.® Upravo je
knjiZnica kao srediSte znanja odigrala jednu od klju¢nih drustvenih uloga jer je sluZila narodu
da nauci Citati i pisati, da razvije Citateljske navike i da se upozna s knjizevnoc¢u, znanoscu i
umjetnos¢u. Ta drustvena komponenta knjiznice zapravo je i kulturna budu¢i da je razvitak
modernoga drustva nemogué bez razvijanja kulture i umjetnosti opc¢enito. Ono S§to je u 18.
stolje¢u znacio parni stroj, to u 21. stolje¢u znaci uporaba interneta i digitalizacija Zivota u
najSirem smislu. U novonastalim okolnostima potrebno je zauzeti pravi smjer 1 izraditi plan

opstanka i daljnjeg razvitka.

8 Stipanov, J. Knjiznice i drustvo. Zagreb: Skolska knjiga, 2010. str. 192.-193.

15



4.1. VRIJEDNOST KNJIZNICNIH USLUGA

Novonastale prilike u narodnim knjiznicama zahtijevaju i promjene u poslovnoj
politici knjiznica. To se doista odnosi na svaki aspekt vodenja knjiznice, od vodenja institucije
na najvisoj razini do donoSenja smjernica za nabavu i osmisljavanja razli¢itth kampanja za
korisnike. Knjiznice postaju mjesta koja moraju znati na najbolji nafin promovirati svoje
proizvode i usluge, prepoznati potrebe i1 Zelje korisnika i prilagodavati svoju ponudu upravo
tim zahtjevima. MozZe se govoriti o odredenom marketinSkom obratu u svim knjiznicama, u
kulturi opéenito, gdje se viSe govori o poslovanju nego o vodenju, viSe o marketingu i
samopromociji nego o pretpostavljenoj druStvenoj vrijednosti knjiznice, no jasno je da
drustveni ugled i vrijednost knjiznice jaca ili slabi ovisno o tome koliko se ozbiljno pristupa
zahtjevima modernizacije i digitalizacije pred korisnicima koji najavljuju nove tendencije u
poslovnom planiranju knjiznica. Situacija u kojoj su se knjiznice nasle, zajedno s ostalim
kulturnim institucijama, unijela je promjene u zivot knjiznice. Nastupila je ,,menadzerizacija“
knjiznica kao rezultat slobode trziSta i potrebe za trziSnim natjecanjem gdje knjiznice nude
svoje proizvode i gdje oni, itekako, imaju svoju cijenu. Cinjenica modernoga poslovanja nudi
transparentnost i priliku natjecanja s konkurencijom, kao i moguénost stalnog napretka i

razvijanja.

4.2. IDENTIFICIRANJE KORISNIKA

Vise je ¢imbenika koji utje¢u na percepciju korisnika o knjiznici i na promjene koje se
dogadaju u takvom percipiranju (obrazovne reforme, specijalizacija znanja, nove prakse
pisanja i prikupljanja informacija, pojava interneta i novih tehnologija, elektronicki mediji i
elektronicke knjige). Danasnje knjiznice, poput onih prvih, moraju imati razradene modele
funkcioniranja 1 prilagodbe na nove tehnologije, nove zahtjeve korisnika, na druk¢iji sadrzaj
koji se nudi, na nove trendove pa ¢ak i na promjenu paradigme Citanja koja se dogada u
posljednjih desetak godina, a to su elektronicki uredaji kao alternativa tradicionalnom mediju,
knjizi.
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Vazno je naglasavati koje je poslanje i misija narodnih knjiznica i informirati 0 svim
ondje prvenstveno za njih, da se, bilo na policama, bilo u katalozima, bilo u razli¢itim
racunalnim bazama ili pak na internetu, pretraga i potraga za informacijama odvija uvijek na
brz, efikasan, strucan i srda¢an nacin. Specificnost je interneta to sto nudi ogromne koliCine
informacija pa se Cesto dogodi da se korisnici, bilo da zadovoljavaju svoje osobne ili
obrazovne potrebe, Cesto ne mogu najbolje sna¢i u suzavanju predmeta pretrazivanja i
katalozima gdje korisnik mozZe sam pretrazivati ono $to ga zanima, unoseci kriterije pretrage
da bi dosao do onih informacija koje trazi, no i u tim se situacijama cesto trazi pomoc¢
knjiznicara, ne samo zato S§to on vjestije barata katalogom, nego zato $to je educiran i ima
iskustvo u radu s informacijama. Stru¢nim kompetencijama knjizni¢ar educira korisnike i
kako se sluziti internetom pa je potreba za poznavanjem klasifikacija i odredenih kriterija za
pretragu od izrazite vaznosti za korisnika koji trazi to¢no zadani predmet i informaciju.

Suvremena knjiznica mora identificirati svoje korisnike i na temelju njihovih potreba i
Zelja usustaviti razli€ita podrucja pruzanja proizvoda i usluga. Kao i kod vodenja razli¢itih
institucija i tvrtki, tako i knjiznica kao vazna drustveno-kulturna institucija mora voditi
raCuna o odrzivosti svojega poslovanja i kontinuirano ga unapredivati. Da bi to mogla,
knjiznica donosi dugoro¢ne poslovne planove tj. strategije u kojima se jasno odreduju ciljevi
koji se zele posti¢i u kratkom i1 duzem roku. Strateski planovi donose se na temelju rezultata
istrazivanja zajednice korisnika, ali i analiza raznih aspekata knjiznice, od slike koju ima u
javnosti, stupnja informiranosti stanovnistva o uslugama koje nudi. U svrhu definiranja jasnih
Istrazivanja korisnika, a najbolji pokazatelj napretka kvalitete proizvoda i usluga je mjerenje
posjecenosti 1 koritenja knjiZnice.

U sustini, u predznaku svake narodne knjiznice stoji osoba korisnika i Citavo se
planiranje poslovanja u knjiZnici mora voditi upravo prema korisnicima. To znaci nastavljanje
praksi koje su se dosad pokazale uspjeSnima, npr. posudivanje tiskane i digitalne grade,
ponuda usluga za korisnike i njihovu djecu, organiziranje razli¢itih kulturnih i zabavnih
manifestacija u prostorima knjiznica kada je to moguce, organiziranje tribina o aktualnim
drustvenim pitanjima, upoznavanje korisnika s poslovima koji se odvijaju u knjiznici, danima

otvorenih vrata, no¢i muzeja itd.

17



5. JAVNA SLIKANARODNE KNJIZNICE

Javna slika narodne knjiznice generalno je pozitivna u drustvu. Upravo zbog svijesti o
vaznosti promotivnih aktivnosti i informiranja, korisnici su knjiznica na vrijeme obavijesteni
0 uslugama i dogadanjima u knjiznici. Javna slika knjiznice stvara se postepeno i neprekidno,
ona podrazumijeva kontinuiranu komunikaciju s javno$¢u. Stvaranje (pozitivnog) ,,imidza“
knjiznice zadatak je odnosa s javnoséu koje svaka knjiznica, koja Zeli biti konkurentna, mora
imati. Javnost percipira i stvara sliku o knjiznici na temelju znanja i iskustva koja ima 0 njoj,
ali i na temelju novih informacija i stvaranog publiciteta s kojim knjiznica neposredno i
posredno komunicira svoju vrijednost. Medutim, javna slika knjiznice podlozna je i
predrasudama, dezinformacijama i stereotipima, Sto znaci da se odnosi s javnoSc¢u i slika
knjiznice koja se odasilje trebaju njegovati bez prekida i da je potrebno voditi racuna o
stalnom stvaranju pozitivne slike u drustvu. U radu Javnost i imidz knjiznice: marketinsko
istrazivanje autorica Ljiljana Aleksi¢ istrazuje javni ,,imidz* i percepciju korisnika o
Nacionalnoj i sveuciliSnoj knjiznici u Zagrebu. Autorica napominje da zadaci odnosa s

javno$c¢u ukljucuju ,,pripremu, provedbu i vrednovanje:

e vlastitih tiskanih, audio 1 video materijala o knjiznici i/ili podruc¢ju kojim
se bavi za potrebe medija, korisnika, donatora, lokalne zajednice i sl.,

e pracenja i odgovarajucih reakcija/aktivnosti na medijske objave koje se
ticu knjiznice (press-clipping)

e posebnih manifestacija, npr. tiskovnih konferencija, predstavljanja,
sajmova, domjenaka, prigodnih proslava, obljetnica, izloZaba, tribina,
strucnih skupova, okruglih stolova

e posjeta i ostalih kontakata s vaznim pojedincima i institucijama (u svrhu
prikupljanja novca, politicke potpore, javnog zagovaranja/lobiranja)

e kontakata s medijima (odrzavanje kvalitetnih dugoro¢nih odnosa s
novinarima, urednicima pojedinih emisija/rubrika, vlasnicima medijskih
kuca, posrednicima u prodaji medijskog prostora i dr.)

e sponzorstva i donacija
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kriznog menadzmenta (upravljanja kriznim situacijama koje se mogu
dogoditi u knjiznici ili u njezinu okruzenju kao $to su medijski skandali,
negativni publicitet u javnosti, propusti u djelovanju, promjena zakonskih

propisa i sl.).°

Nakon provedenog istrazivanja dobiveni su ovi rezultati o percepciji NSK: slika u
javnosti kao vazne nacionalne institucije, atraktivna zgrada knjiznice, pomalo ,,dosadna“ i
birokratizirana, emocionalni odnos bivsih korisnika-studenata prema knjiznici, potreba za
,Zagrijavanjem* novih budu¢ih korisnika, poveéanje broja korisnika te uzivanje veéeg ugleda
kod opc¢e javnosti nego kod samih korisnika Knjiznice. Upute za daljnji rad opet se svode,
zaklju€uje autorica, na nove promocije, odnosno na stvaranje ,,imidza“ zanimljive i moderne
ustanove, na informiranje svih slojeva gradana pa tako i znanstvenika i eksperata, o uslugama
koje Knjiznica nudi, sve da bi se doslo do novog ¢lanstva, $to utje¢e na financijsku sliku kao i
na sam ugled institucije.™

Narodna knjiZznica, takoder, ima zadacu odrzavati dobar ugled koji ima u drustvu.
Marketinske strategije oglasavanja i informiranja gradana imaju svoju promidzbenu funkciju i
dio su poslovnih strategija knjiZznice 1 pomocu njih knjiZznice dopiru do postojecih 1
potencijalnih korisnika, komuniciraju 1 predstavljaju svoje proizvode i usluge. KnjiZnice
racunaju na povratnu informaciju, stoga se i1 provode istraZivanja javnoga mnijenja i
percepcije javnosti opcenito, zatim i korisnika, o radu i slici knjiznice. Indikator pozitivnih
trendova 1 provodenja uspjeSne poslovne politike u svim je slu¢ajevima zadovoljstvo
korisnika 1 povecanje koriStenja pojedinih usluga knjiznice, kao i povecanje broja ¢lanova

knjiznice.

® Aleksi¢, Lj. Javnost i imid? knjiznice: marketinsko istrazivanje. I Glasnik drustva bibliotekara Split 14-
15/2016.-2017. str. 14.

0 Aleksi¢, Lj. Javnost i imids knjiznice: marketinsko istraZivanje. // Glasnik dru§tva bibliotekara Split 14-
15/2016.-2017. str. 24.
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5.1. PROMOCIJA KNJIZNICNIH USLUGA

Jedan od najucinkovitijih alata za planiranje poslovanja knjiznice, uz istrazivanje
korisnika, je 1 provodenje promotivnih aktivnosti. Promocija knjiznice od izrazite je vaznosti
jer se njome stvara drustvena slika knjiznice u javnosti 1 utjece na percepciju gradanstva o
njoj, stoga se rad knjiznice, proizvodi i usluge, dogadanja i tribine, pa i sve novosti vezane uz
zivot knjiznice, moraju iznositi pred javnost pomocu razlic¢itih marketinskih strategija.
Promocija knjizni¢nih usluga vazna je za informiranje postojecih korisnika, ali 1 onih koji ¢e
to tek postati. Na taj nacin knjiznice brinu o odnosu s korisnicima i nastoje komunicirati
vrijednost svoje ponude dijelu populacije koji ima nepotpunu sliku o knjiznici ili se nije na
pravodoban nacin uspio informirati o cijeloj ponudi narodne knjiznice. Promocija znaci
stvaranje pozitivnoga publiciteta na svim dostupnim mjestima. Tradicionalni na¢ini promocije
jesu letci, plakati u knjiznici i u obliznjem vidokrugu knjiznice, oglasavanje u novinama,
radiju ili televiziji. Suvremeni nain oglasavanja odnosi se na postavljanje obavijesti i oglasa
na internetu. To ukljucuje uredivanje sadrZaja 1 oblikovanje ponude na mreZnim stranicama
knjiznice, reklamiranje usluga i dogadanja u elektroni¢kim medijima i na internetu. Cinjenica
je da danas svjedo¢imo sveopcoj digitalizaciji u svim drustvenim i poslovnim aktivnostima pa
tako mrezne stranice knjiZnice postaju mjesta gdje se korisnici mogu besplatno 1 brzo
informirati o svemu §to ih zanima. Ta je okolnost i vrlo zahvalna jer knjiznica svoj rad na vrlo
brz, efikasan i besplatan nacin predstavlja §iroj javnosti, pa tako i onom dijelu populacije koji
se tek upoznaje s poslovanjem i uslugama u knjiznici. Takoder, narodne knjiznice na vrlo
vjest nacin iskoriStavaju mo¢ 1 utjecaj fenomena drusStvenih mreza, znajuci da su to platforme
koje svakim danom imaju sve viSe korisnika, a takva umreZenost i1 vrlo Siroka zajednica
korisnika idealni su za reklamiranje aktualnih dogadanja i usluga u knjiZnici. Potencijal
interneta 1 druStvenih mreza izrazito je velik i narodne knjiZnice su to pravodobno prepoznale
1 objavljivanje na mreZnim 1 druStvenim stranicama svakodnevno iskoriStavaju za

promoviranje svojega rada.
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5.2. VREDNOVANJE KNJIZNICNIH USLUGA

Vrednovanje knjizni¢ni¢nog poslovanja vazno je za modernu knjiznicu i na to se
paznja pocela obracati u 70-im godinama proSloga stoljeca kada su se poceli oblikovati
razli¢iti pokazatelji uspjesnosti. Korisnici su najbolji pokazatelj uspjesnog vodenja knjiznice i
vazno je ispitati njihove potrebe i zelje da bi se dobila povratna informacija. Relevantne
informacije o korisnicima se ne mogu dobiti iz statistickih podataka o posudbi i ¢lanstvu, jer
su to samo manifestacije Zelja i potreba koje treba prepoznati. Korisnici bi egzaktno trebali
uspjesnosti poslovanja i uskladenost S utvrdenim zadac¢ama i ciljevima poslovanja knjiznice.
Zbog toga, zadovoljstvo korisnika ispituje se raznim metodama koje mogu biti kvantitativne,
kvalitativne i subjektivne. Kvantitativna metoda smatra se najboljom jer je najobjektivnija i
daje statisti¢ke podatke o korisnicima i njihovom ponaSanju. Korisnici kao vazan pokazatelj
uspjesnosti navode dostupnost izvora informacija, uspjeSnost pretrazivanja Kkataloga,
raspolozivost trazenih dokumenata, vrijeme proteklo od narudzbe do posudbe grade“.11 U
svome radu Vrednovanje knjiznicnih sluzbi i usluga akademskih i narodnih knjiznica, autori

Badurina, Ivanovi¢ 1 Krtali¢ izdvajaju osnovna nacela vrednovanja:

»hafela predvidanja korisnickih potreba, pri ¢emu se istraZivanjima
nastoje utvrditi potrebe razlicitih korisnickih skupina kako bi se uveli
novi proizvodi i usluge

nacela odlucivanja, pri ¢emu se provedenim analizama nastoji pronaci
¢vrsto uporiSte za donoSenje odluka vezanih uz poslovanje 1 financijsko

poslovanje knjiZnica

" Mihali¢, M. Pokazatelji uspjesnosti za nacionalne knjiznice. I/ Vjesnik bibliotekara Hrvatske 43,4(2000), str.
91.-100.
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e nacela kvalitete, pri ¢emu se dobiveni rezultati koriste za poboljSanje
«l2

postojecih proizvoda i usluga.

Svako vrednovanje mora ukljucivati jasno postavljena pitanja koja moraju biti
jednoznacno oblikovana 1 ispitivati to¢no odredeno podrucje i tocno odredenu uslugu. Vazno
je voditi racuna 0 izboru metode prikupljanja podataka, brojnosti podataka te interpretaciji
dobivenih rezultata. Pri primjeni sustava pokazatelja za mjerenje uspjeSnosti poslovanja
knjiznice, posebnu pozornost treba posvetiti izboru metoda prikupljanja podataka, brojnosti

podataka te interpretaciji dobivenih rezultata«.”

5.3. ISTRAZIVANJE KORISNIKA

Zadovoljstvo korisnika najbolji je pokazatelj uspjesnosti poslovanja knjiznice. Da bi se
ispitalo koliko su korisnici knjiznice zadovoljni proizvodima i uslugama kojima se koriste, a
knjiznica povratno saznala o kvaliteti svojega rada, provode se istraZivanja korisnika kojima
se prikupljaju i analiziraju podaci o broju i strukturi korisnika i u kojima korisnici vrednuju
pojedine usluge i cjelokupan rad knjiznice.

Istrazivanja se provode kontinuirano da bi se ostalo u dosluhu sa Zeljama i potrebama
korisnici opcenito zadovoljni knjiznicom, koliko su zadovoljni s pojedinom uslugom koju
najviSe koriste, jesu li dovoljno informirani o svim novostima u ponudi i dogadanjima u
knjiznici, koje bi usluge i na koji nacin Zeljeli promijeniti i u€initi boljima, §to bi mozda htjeli
maknuti iz ponude, je li njihova knjiznica dovoljno moderna, ima li pristup internetu,

odgovora li im atmosfera u knjiznici 1 osjecaju li se dovoljno ugodno u njoj itd. Nakon

12 Badurina, Boris; Dragija Ivanovi¢, Martina; Krtali¢, Maja. Vrednovanje knjiznicnih sluzbi i usluga
akademskih i narodnih knjiznica. I/ Vjesnik bibliotekara Hrvatske 53, 1(2010), str. 50.

13 Tugkan Mihogi¢, G. Mjerenje uspjesnosti poslovanja u narodnoj knjiznici. I/ Vjesnik bibliotekara Hrvatske
54, 4(2011), str. 217.
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dobivenih odgovora i analize rezultata, moze se izmjeriti to¢na percepcija korisnika i njihovo
korisnici potvrde uspjeh pojedinih usluga i podrze njihov nastavak, ali i ukazu na odredene
poteskoce ili nezadovoljstvo te ponude svoje prijedloge i rjeSenja, Sto knjiznici otvara mjesta
na kojima moze postati jo§S uspjesnija, uciniti pomake u kvaliteti 1 utjecati na konkretne

zahtjeve korisnika i njihove potrebe.
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6. PERCEPCIJE KORISNIKA — USPOREDBA ISTRAZIVANJA

U svome radu Percepcija korisnika o knjiznici i knjiznicnim uslugama kao temelj
poslovne strategije knjiznice™ autori provode istrazivanje korisnika Knjiznice i &itaonice
,Bogdana Ogrizovi¢a“ u Zagrebu (Knjiznice grada Zagreba) u kojem istrazuju utjecaje na
percepciju o narodnoj knjiznici i analiziraju poslovanje suvremene narodne knjiznice, isti¢uéi
vaznost razradenih marketinSkih strategija te orijentaciju svake knjiznice na korisnika kao
klju¢nog faktora u planiranju poslovanja. Odabrano je upravo ovo istrazivanje jer se radi 0
knjiznici u samome centru Zagreba. Upravo je lokacija jedan od najvaznijih razloga §to mnogi
dolaze bas u tu knjiznicu i $to interesa za dogadanja u toj knjiznici ne nedostaje. U teorijskom
dijelu rada razlaze se odnos korisnika i knjiznice na njegove sastavnice, a u prikazu
istrazivanja daju se zasebno rezultati i ocjene pojedine usluge. Nastoji se otkriti koliko su
oc¢ekivanja korisnika pogodena i kakvo je njihovo zadovoljstvo proizvodima i uslugama u toj
skladu s planiranim ishodima. Istrazivanje korisnika u Knjiznici i ¢itaonici Bogdana
Ogrizovi¢a u Zagrebu provedeno je 2012. godine i ispunjena su 124 anketna upitnika.
Sastojalo se od 11 pitanja zatvorenog tipa (i nekih pitanja gdje su ispitanici mogli nadopuniti
odgovore): spol ispitanika, dobna struktura ispitanika, uloga ispitanika (posjetitelj, posjetitelj s
namjerom uclanjenja u knjiZnicu, ¢lan knjiznice, bivsi ¢lan knjiZnice, u nekoj drugoj ulozi),
upoznavanje s aktivnostima u knjiznici, ucestalost dolazaka u knjiznicu, koli¢ina vremena
provedenog u knjiznici, ocjena segmenata rada knjiznice, usluge zbog kojih korisnici dolaze u
knjiZznicu, osobine osoblja knjiZnice, stavovi o ulozi knjiznice u drustvu, poboljSanje u radu
knjznice. U istrazivanju su sudjelovala 124 ispitanika koji su ispunili anketne listice po
dolasku u knjiznicu.

Prva cetiri pitanja pokazala su da je dvije tre¢ina sudionika Zenskog spola, a jedna
tre¢ina muSkog 1 da je srednja starosna doba 26,94 godine. NajviSe, 71 % clanova jesu
korisnici knjiznice, a drugo su posjetitelji i bivsi ¢lanovi koji dolaze kao posjetitelji. Zanimljiv
je broj posjetitelja koji dolaze jer ih zanimaju aktivnosti koje knjiznica nudi, ali nemaju

potrebu postati ¢lanovima knjiznice. Takoder, dio posjetitelja ima namjeru uclaniti se u

Y Kovagevié, J.; Vrana, R. Polozaj knjiznice u umrezenom drustvu. I/ Vjesnik bibliotekara Hrvatske 53, 3(2010)
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knjiZnicu, a autori isti¢u da je to ,,indikator uspjesnosti aktivnost kojima se knjiznica u kojoj je
provedeno istrazivanje bavi, jer su ti posjetitelji imali prigodu upoznati aktivnosti knjiznice i
potom su odli¢ili na temelju toga uélaniti se u knjiznicu.“**Za razlog dobre informiranosti o
aktivnostima u knjizZnici, knjiznica zahvaljuje dobroj lokaciji koja je u najuzem centru grada,
dok internetska adresa mjesto gdje korisnici najviSe saznaju o aktivnostima Knjiznice, zatim
slijedi i1 sudjelovanje u lokalnoj zagrebackoj radio-stanici ,,Radio Sljeme™ u svakodnevnoj
emisiji-komentaru ,,Kamo i §to veceras* u kojoj se daje ponuda i one aktivnosti u toj knjiznici.
Ostali korisnici informirali su se o radu knjiznice putem letaka, preporuka ¢lanova obitel;i,
televizije i u samoj knjiznici. Ovim pitanjem dobiveni su rezultati koji ,,pokazuju knjiznici
kamo mora usmjeriti svoje poslovne napore, odnosno, koji komunikacijski kanali i mediji
daju najbolje rezultate u promidzbi aktivnosti koje knjiZznica provodi«.*®

U idu¢ih pet pitanja saznaje se da ispitanici redovito (51,61%) ili vrlo ¢esto (jednom u
tjedan dana (15,32%) ili jednom u dva tjedna (12,90%) dolaze u knjiznicu. Cetvrtina
ispitanika (25,20%) u knjiznici boravi do pola sata, §to je znak da se tu skupinu mora nekako
dulje zadrzati da boravi u prostorima knjiznice. U ocjenama segmenata rada knjiznice postoji
nezadovoljstvo ispitanika veli¢inom korisni¢kog prostoru knjiznici u odnosu na ocjene drugih
segmenata knjiZnice u ovom pitanju. Na jedno od najvaznijih pitanja o to¢noj usluzi zbog koje
korisnici dolaze u knjiznicu, odgovori su najprije posudba, zatim u€enje, pisanje ucenickih i
studentskih radova, tribine po kojima je knjiznica poznata u javnosti i, pristup internetu.
odavati dojam snalazljivosti 1 ugodne vanjstine i toplog karaktera. Koliko u tome uspijevaju
govore podaci u odgovorima da je ono Sto najviSe korisnici cijene, dostupnost osoblja u
trenutku dolaska u knjiznicu; slijede ljubaznost, komunikativnost, kompetentnost i stru¢nost.
U posljednja dva pitanja saznaje se da korisnici knjiznicu manje koriste za razgovor s drugima
I upoznavanje, a vise kao mjesto za razmisljanje, Citanje i osobni intelektualni i duhovni
razvoj. Takvim korisnicima knjiznica bi morala pojacano komunicirati svoju dodatnu
vrijednost, a pored posudbe knjige, to su druge usluge koje mogu okupirati njihovu paznju i

koje mogu Koristiti. Na posljednje pitanje, sto bi promijenili u radu knjiznice, korisnici

1S Kovagevi¢, I.; Vrana, R. Polozaj knjiznice u umrezenom drustvu. I Vijesnik bibliotekara Hrvatske 53, 3(2010),
str. 35.
*® Isto, 37.
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odgovaraju da bi prosirili prostor, povecali broj naslova i knjiga i ponudu novih usluga
knjiznice na internetu (povezano s mladom dobi).

Prikazano istrazivanje vrijedno je usporediti s rezultatima istrazivanja provedenima u
drugim narodnim knjiznicama. Kao primjer drugog istrazivanja ovdje se donosi anketno
istrazivanje ,,Zadovoljstvo korisnika Gradske knjiznice Zadar* provedeno 2009. godine koje
je trebalo posluziti kao usporedba s istrazivanjem korisnika u toj knjiznici 2001. godine. Ovo
je istrazivanje uzeto za usporedbu s prijaSnjim zato Sto se radi o Zadru koji se sa Zagrebom
moze usporedivati kao velikim urbanim sredistem. To je istrazivanje pokazalo da se misljenje
korisnika o Knjiznici zadrzalo u pozitivnom spektru i da su ostvareni svi elementi koji ¢ine
temelj korisnickog zadovoljstva. Istrazivanje su 2001. godine proveli postdiplomanti Odjela
za informacijske znanosti Filozofskog fakulteta u Zagrebu i ono je trebalo postati osnova
kratkoro¢nih 1 dugoro¢nih planova rada Gradske knjiZnice Zadar, kao osnova za “program
stalnog poboljSavanja usluga korisnicima, a novije istrazivanje proveo je Odjel za sociologiju
SveudiliSta u Zadru”.!” Dakle, htjele su se potvrditi uspjesne prakse, ali i ustanoviti
potencijalne poteskoce u funkcioniranju knjiznice. Takoder, jedan od ciljeva novijeg
istrazivanja bilo je ispitati kakva je uloga Knjiznice kao kulturnog aktera u kontekstu
svakodnevnog Zivota grada Zadra. U istrazivanju iz 2001., anketu je ispunilo 543 ispitanika, a
2009. godine 351 ispitanik. Kako napominje autorica prikaza istrazivanja Helena Novak,
rezultati nisu sasvim usporedivi najviSe zbog razli¢ite dobne strukture 1 stupnja obrazovanja
ispitanika dvaju istraZivanja.

Nakon provednog istrazivanja, rezultati su pokazali da se u Knjiznicu najvi$e dolazi
zbog posudbe knjiga. Zanimljivi su podaci da muskarci vise posuduju CD-ove i DVD-ove
nego zene 1 da su 2001. godine dolazili zbog pretraZivanja interneta, a 2009. godine zbog
Citanja Casopisa. Zene su 2001. godine najvise dolazile u Knjiznicu zbog koristenja usluga
Djecjeg odjela, dok 2009. godine dolaze zbog informacija i rada na racunalu. Potrebu za
audiovizualnom gradom, radom na racunalu 1 internetom pokazuju djeca i korisnici do 25
godina, a isti¢e se 1 ¢injenica da se koriStenje interneta smanjuje s povec¢anjem dobi korisnika.

Ucestalost dolazaka ostala je na istoj razini, a to je vrlo redovito, viSe puta tjedno i nekoliko

17 Novak, H. Anketno istraZivanje ,, Zadovoljstvo korisnika Gradske knjiznice Zadar*, Vjesnik bibliotekara
Hrvatske 53, 3/4(2010), str. 143

26



puta mjesecno. Simptomati¢no je najvise nezadovoljstvo korisnika 1 2001. 1 2009. godine
zbirkama knjiga na stranim jezicima. Takoder, iste primjedbe upucene u oba istrazivanja
odnose se na nedostatak prostora, manjak referentne grade, pogotovo na stranim jezicima te
premali broj racunala, jednako kao i na specifican problem buke zbog razgovora korisnika ili

knjiznicara. Ono S§to se istrazivanjem samo potvrdilo, to je problem prostora i

cenv e

cen  ew

otpis. Pozitivne ocjene najvise se odnose na knjzni¢ni prostor i na knjizni¢no osoblje, visoko
se vrednuju unutarnji prostor i okruZenje zgrade, a vazna je i ugodna atmosfera koja vlada u
Knjiznici. Istrazivanjem se potvrdio i drustveno-kulturni znacaj Knjiznice, budué¢i da su
korisnici upoznati s drustvenim dogadanjima u prostorima Knjiznice i kao motiv za dolazak u
prostore Knjiznice navode Zelju za razgledavanjem. Na kraju, zakljucuje se da su se do 2009.
godine uspjele zadovoljiti potrebe korisnika, da su korisnici zadovoljni knjizni¢énim zbirkama
i uslugama, no da se rast zadovoljstva korisnika u svim smjerovima moze ocekivati jedino uz
stabilnost i rast materijalnih resursa s kojima KnjiZnica raspolaze.™®

Sa skrac¢enim prikazom ovih dvaju istrazivanja zeljeli su se nabrojati elementi koji ¢ine
temelj korisnickog zadovoljstva i izdvojiti pojedine usluge koje su korisnici vrednovali i
ocijenili. Knjiznice koje su predmet istrazivanja, gradske su knjiznice i to u Zagrebu, glavnom
gradu Republike Hrvatske, 1 Zadru, petom gradu po veli¢ini u drzavi, $to znac¢i da imaju slicne
izazove 1 poteSkoce s kojima se susreu i1 da se rezultati istraZzivanja njihovih korisnika u
vec¢ini poklapaju, od pozitivnih primjedaba (ljubaznost, kvalitetne zbirke, ugodan prostor i
atmosfera) do negativnih primjedaba (manjak prostora, manjak racunala, nedostatak
bezi¢noga interneta itd.).

Kao $to je 1 vidljivo, istrazivanje korisnika knjiznice vazno je zbog planiranja
usluge i misljenju o pojedinim segmentima rada knjiznice. Rezultati dobiveni istraZzivanjem
korisnika potrebni su za planiranje poslovanja knjiznice 1 odredivanja jasne vizije knjiZnice u

buduénosti.

8 Novak, H. Anketno istrazivanje ,,Zadovoljstvo korisnika Gradske knjiznice Zadar*, Vjesnik bibliotekara
Hrvatske 53, 3/4(2010), str. 156.
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7. ZAKLJUCAK

Narodna je knjiznica drustveno-kulturna ustanova koja se sve vise profilira kao mjesto
susreta ljudi, kulture i tehnologije. Razvoj tehnologije koji mijenja nacine razmisljanja i
djelovanja kod ljudi, svakako utjeCe i na knjiZnice i na¢ine njihova djelovanja. Ne odmicuci se
od zacrtanih ciljeva Sirenja najvec¢ih ljudskih kulturnih i civilizacijskih dosega, narodna
knjiznica ¢uva i njeguje kulturu te obrazuje pojedinca. To ¢ini koriste¢i tradicionalne tiskane
publikacije i usluge za korisnike, jednako kao i usluge rada na rac¢unalu i internet. Suvremena
narodna knjiznica dozivljava neophodan rast i razvoj u skladu s razvojem modernih
tehnologijama koje se integriraju u njezino poslovanje. Knjiznica prihvaca, ali i pou¢ava nove
pristupe informacijama i cjelokupnoj gradi, $to znaci da se primice sve vise konceptu digitalne
knjiznice. Na tom putu, narodne se knjiznice novim okolnostima prilagodavaju dobrim
vodenjem knjiznice, razradenim poslovanjem, proizvodima i uslugama koji su u skladu s
promjenjivim o¢ekivanjima i potrebama njezinih korisnika. Percepcije korisnika o uslugama
koje knjiznica nudi mogu se sustavno saznati jedino istraZivanjem korisnika koji ¢e
vrednovati svaku pojedinu uslugu 1 ustanoviti promjene koje ¢e knjiznica kasnije prihvatiti ili
odbaciti kao dio svojega buducega poslovanja. Istrazivanje korisnika predstavlja nuznu
komunikaciju izmedu knjiznice i korisnika. Bez sustavnih podataka o potrebama za
odredenim uslugama nemoguce je saznati pravu sliku poslovanja knjiznice ¢iji su razlog
postojanja i rada upravo korisnici. Analize rezultata daju jasne odgovore o onome S§to
korisnici misle o sastavnicama i cjelokupnom poslovanju Kknjiznice, ali i 0 njihovim
prijedlozima, za i protiv, s ciljem pobolj$anja rada knjiznice. Gledajuéi u Sirem kontekstu,
pomacima na mikrorazinama u slici o knjiznici postizu se veliki koraci koji grade pozitivnu
sliku knjiznice u javnosti i utje¢u na ucvrs¢ivanje ugleda narodne knjiznice kao moderne,

privlacne i cijenjene ustanove u druStvenom i kulturnom Zivotu ljudi.
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