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Sazetak

Cilj. Reakreditacija je postupak vanjskog vrednovanja kvalitete visokog ucilista,
nakon kojega se donosi ocjena kvalitete te preporuke za daljnje unapredivanje kvalitete.
Kako se u postupku reakreditacije visokoskolsku knjiznicu promatra s aspekta resursa
za ucenje, cilj je ovog rada ukazati na vaznost provodenja istrazivanja kojima se vred-

vanjem kvalitete knjiznice u postupku reakreditacije.
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uslugom koje je provela Knjiznica Filozofskog fakulteta Sveucilista u Rijeci. Istraziva-
nje je provedeno od ozujka do lipnja 2016. godine metodom anketiranja na prigodnom
uzorku od 248 korisnika Knjiznice.

Rezultati. Rezultati provedenog istrazivanja usporedeni su sa zaklju¢cima Izvje-
$¢a Strucnog povjerenstva nakon provedene reakreditacije te je uoceno da ne postoji
izrazito nezadovoljstvo korisnika stavkama koje su u Izvjes¢u navedene kao nedostaci

ey .

ey .

Originalnost/vrijednost. U radu je analizirano vrednovanje kvalitete visokoSkolske
knjiznice tijekom procesa reakreditacije visokog uciliSta i izvan tog procesa. Nastojalo
se ukazati na vaznost kontinuiranog provodenja vrednovanja kvalitete visokoskolske

ey .

Kljucéne rijeci: istrazivanje zadovoljstva korisnika, reakreditacija, sustav visokog
obrazovanja, visokoskolske knjiznice, vrednovanje kvalitete.

Abstract

Purpose. Re-accreditation is the process of external evaluation of quality conducted
at higher education institutions, followed by quality assessment and recommendations
for further quality improvement. Regarding the fact that in the process of re-accredita-
tion the academic libraries are observed from the aspect of learning resources, the goal
of'this paper is to point out the importance of conducting a research in which the quality
of library services and user satisfaction would be evaluated, the aspects which have not
not included in the evaluation of library quality in the process of re-accreditation.

Approach. The paper provides an example of the research of user satisfaction with
library services, which was conducted by the Library of the Faculty of Humanities and
Social Sciences in Rijeka. The research was conducted by the questionnaire method in
the period from March to June 2016, on the representative sample of 248 Library users.

Findings. The results of the conducted research were compared to the conclusions
from the Expert Committee Report after the conducted re-accreditation, and it was
found that, according to the notes and points that were listed in the Report as deficien-
cies of the library management, the distinct user dissatisfaction was not stated. The giv-
en results represent significant guidelines for upgrading the quality of library services
before the next re-accreditation evaluation.

Originality/value. The paper has analyzed the evaluation of quality of the academ-
ic library during the re-accreditation process at higher education institutions, and out-
side the process. The author has attempted to emphasize the importance of conducting
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a continuous quality evaluation in academic libraries, as affirmation of the significance
of library services in the higher education system.

Keywords: academic library, higher education system, quality evaluation, re-ac-
creditation, user satisfaction survey

1. Uvod

Visokoskolske knjiznice neposredno su integrirane u akademske znanstve-
no-obrazovne djelatnosti visokog ucilista te su podlozne kontinuiranoj evaluaciji
kvalitete, dinamikom kojom se provode vrednovanja mati¢ne institucije. Knjiz-
nicna djelatnost, koja predstavlja temeljni resurs podrske ucenju i znanstvenoi-
strazivackom radu, tako je stavljena u podrucje neposrednog utjecaja na stupanj
staju vazni ¢imbenici §ire procjene kvalitete, Sto, dakako, visokoskolske knjiznice
zele i dokazati.?

Promatramo li kvalitetu u visokom obrazovanju kao edukacijski i kulturni
alat, namece se stav da je kvaliteta nuzna, a slijedom toga, poboljSanje kvalitete
zahtijeva kontinuiran i naporan rad.> Kako je sustav visokog obrazovanja neod-
vojivo vezan uz koncept usluge, praéenje pokazatelja kvalitete usluge obvezuje
obrazovne institucije na kontinuirano unapredivanje kvalitete.* Povezanost kon-
cepta kvalitete u visokom obrazovanju i kvalitete usluge dovodi nas do zakljucka
ji s ocjenom kvalitete visokog uciliSta, §to je i polaziste ovoga rada. Hrvatske
visokoskolske knjiznice kontinuirano se vrednuju prilikom vrednovanja visokih
ucilista, postupkom reakreditacije, o ¢emu ¢e biti rijeci u nastavku rada, no kako
djeluje, nije neobi¢no koristenje raznih metoda vrednovanja kvalitete knjiznice i
izvan postupka reakreditacije.

Raznovrsnost pristupa vrednovanju kvalitete visokoskolske knjiznice i nepo-
stojanje sustavne terminologije u ovome podrucju rezultira brojnim tumacenjima

2 Ambrozi¢, M. Kvaliteta sveucilista i visokoSkolske knjiznice. / Uspostava kvalitete u speci-
jalnim i visokoskolskim knjiznicama : knjiznice u bolonjskom okruzenju : zbornik radova / 10.
dani specijalnih i visokoskolskih knjiznica, Opatija 24. — 26. travnja 2008.; uredile Irena Pilas i
Alisa Martek. Zagreb : Hrvatsko knjiznicarsko drustvo, 2009. Str. 56.

3 Albu, C.; A. Cristian; N. Pistol. Aspects regarding the application of the quality principles in

the university library. // Library Management 33, 3(2012), str. 151. DOI: https://doi.org/10.1108/-
01435121211217081.

4 Brochado, A. Comparing alternative instruments to measure service quality in hig-

her education. // Quality Assurance in Education 17, 2(2009), str. 175-176. DOI: https://doi.
org/10.1108/09684880910951381.
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vrednovanja kvalitete.’ Primjerice Ambrozi¢ navodi kako je vrednovanje kvalite-
te uvjetovano postojanjem normi za kvalitetu, dok je pracenje kvalitete moguce
jedino uz postojanje pokazatelja kvalitete.® Piki¢ razmatraju¢i definiciju kvalitete
prema standardu 1SO 11620 izdvaja dva elementa kao osnovu vrednovanja: skup
poslovanjem dokazuju kvalitetu.” Prema Poll i Boekhorst, svaka institucija kva-
litetu definira s razli¢itog aspekta, a najéeS¢e koriStena definicija kvalitete jest
,.stanje primjereno svrsi“ (engl. fitness for purpose).®

Razvojem znanosti i tehnologije mijenja se i predodzba o kvaliteti te se i u
podrucju istrazivanja kvalitete u knjiznicama mijenja pristup. Navodi se tako dau
traganju za kvalitetom visokoskolske knjiznice moraju napustati dosadasnja mje-
rila 1 metode provjere uspjesnosti poslovanja knjiznica, koje su bile usmjerene
vi§e na proizvode knjiznica, a manje na postupke rada i djelotvornost tih po-
stupaka’, te da je uspjes$nost poslovanja osobito vezana uz zadovoljstvo korisni-
ka'® i interese okruzenja u kojemu knjiznica djeluje.!! Nadalje, prema Petr Balog,
uspjesnost poslovanja i u¢inkovitost knjiznice (kvaliteta) oslanjaju se na kulturu
vrednovanja, kojom se zainteresiranim dionicima jam¢i pruZanje visokokvali-
kolskim knjiznicama potvrduju brojne ve¢ provedene evaluacije, koje u Sirokom
spektru analiziraju pitanje kvalitete, baziraju¢i se na kvantitativnim statisti¢kim
podacima, kvalitativnim ¢imbenicima i primjeni postojecih alata za vrednovanje
kvalitete.!® Pristup koji se najcesée koristi jesu istrazivanja, kojima se propituje

5 Usp. Petr Balog, K. Prema kulturi vrednovanja u visokoskolskim knjiznicama. Osijek : Filo-

zofski fakultet Sveucilista, , 2010. Str. 62.
¢ Ambrozi¢, M. Nav. dj., str. 54.

7 cev e

visokoskolskih knjiznica u postupku reakreditacije visokih ucilista. // Libellarium : casopis za
povijest pisane rijeci, knjige i bastinskih ustanova 9, 1(2016), str. 111-112. DOI: http://dx.doi.
org/10.15291/libellarium.v9il1.287.

8 Poll, R.; P. te Boekhorst. Measuring Quality : performance measurement in libraries. 2nd re-

vised ed. Munich : K. G. Saur, 2007. Str. 13. Dostupno i na: https://www.degruyter.com/viewbo-
oktoc/product/37583 [citirano: 2017-09-30].

®  Ambrozi¢, M. Nav. dj., str. 56.
10 Usp. Petr Balog, K. Nav. dj., str. 65.
1" Albu, C.; A. Cristian.; N. Pistol. Nav. dj., str. 152.

12 Petr Balog, K. Kultura vrednovanja kao dio organizacijske kulture hrvatskih knjiznica. // Vje-
snik bibliotekara Hrvatske 55, 1(2012), str. 11. Dostupno i na: https://www.hkdrustvo.hr/datote-
ke/1378/vbh/God.55-(2012),br.1 [citirano: 2017-09-30].
13 Pri utvrdivanju kvalitete visokoSkolskih knjiznica koristeni su razli¢iti pristupi, poput:
a)analize kvalitete knjizni¢nih zbirki (usp. Dragija, M.; T. Aparac-Jelusi¢. Pristup i metodolo-
gija istrazivanja o kvaliteti zbirki u knjiznicama visokih ucilista. // Glasnik Drustva biblio-
tekara Split 7(2000), 162-188.; takoder i: Petr Balog, K.; M. Bugarski. Vrednovanje zbirke
visokoskolske knjiznice pomoc¢u metode usporedbe (check-list method) s popisima ispitne
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cey .

korisnika utvrduje kvaliteta i uspjesnost poslovanja knjiznice (Pavlini¢ i Horvat',

literature. // Libellarium : ¢asopis za povijest pisane rijeci, knjige i bastinskih ustanova 7,
2(2014), 253 —265. DOI: http://dx.doi.org/10.15291/libellarium.v7i2.205.)

b)analize pokazatelja uspjesnosti (usp. Mihali¢, M. Mjere li samo pokazatelji uspjesnosti vri-
jednost knjiznica? : prema vrednovanju drustvenih ciljeva organizacija u kulturi. // Vjesnik
bibliotekara Hrvatske 55, 1(2012), 29-44. Dostupno i na: https://www.hkdrustvo.hr/vje-
snik-bibliotekara-hrvatske/index.php/vbh/article/view-/325/320 [citirano: 2017-09-30].; ta-
koder i: Petr, K. Kvalitativni pokazatelji uspjesnosti akademskih knjiznica : doktorska di-
sertacija. Zagreb : Filozofski fakultet, 2004.)

c)vrednovanja knjizni¢nih sluzbi i usluga (usp. Badurina, B.; M. Dragija Ivanovi¢; M. Krtali¢.
Vrednovanje knjizni¢nih sluzbi i usluga akademskih i narodnih knjiznica. // Vjesnik bibli-
otekara Hrvatske 53, 1(2010), 47-63. Dostupno i na: https://www.hkdrustvo.hr/vjesnik-bi-
bliotekara-hrvatske/index.php/vbh/article/view-/445/440 [citirano: 2017-09-30].; takoder i:
Petr Balog, K.; M. Dragija Ivanovi¢; K. Feldvari. Percepcija kvalitete ‘iznutra’ : razgovori
s ravnateljima narodnih i voditeljima visokoskolskih knjiznica. // Vjesnik bibliotekara Hr-
vatske 53, 3/4(2010), 1-24. Dostupno i na: https://www.hkdrustvo.hr/datoteke-/994/vbh/
God.53-(2010),br.3-4 [citirano: 2017-09-30].)

d)uspostave i unapredenja sustava kvalitete (usp. Plasc¢ak, B.; K. Petr Balog. Per aspera ad
astra: trnovit put jedne fakultetske knjiznice prema kvaliteti. / Vjesnik Bibliotekara Hr-
vatske 54, 1-2(2011), 67-92. Dostupno i na: https://www.hkdrustvo.hr/vjesnik-biblioteka-
ra-hrvatske/index.php/vbh/article/view/372/367 [citirano: 2017-09-30].)

e)utjecaja knjizni¢nih zbirki i usluga na studentska postignuca (usp. Mori¢ Filipovi¢, I.; M.
Dragija Ivanovi¢. Vrednovanje utjecaja sveuéiliSnih knjiznica u Hrvatskoj : istrazivanje
utjecaja zbirki i usluga sveucili$nih knjiznica na akademski uspjeh studenata. // Vjesnik bi-
bliotekara Hrvatske 54, 4(2011), 1-22. Dostupno i na https://www.hkdrustvo.hr/vjesnik-bi-
bliotekara-hrvatske/index.php/vbh/article/view/337/332 [citirano: 2017-09-30].)

f)primjene benchmarkinga (usp. Udiljak Bugarinovski, Z. Benchmarking u funkciji unaprje-
denja marketinga u visokoskolskim knjiznicama : specijalisti¢ki poslijediplomski rad. Za-
greb : Vlastita naklada, 2011.)

g)uspjesnosti poslovanja knjiznice mjerene alatom balanced scorecard (usp. Cuié, B. Balan-
ced scorecard kao pomagalo za vrednovanje knjiznice: primjer Knjiznice Filozofskog fakul-
teta u Osijeku. // Vjesnik bibliotekara Hrvatske 55, 1(2012), 45-64. Dostupno i na https://
www.hkdrustvo.hr/vjesnik-bibliotekara-hrvatske/index.php/vbh/article/view/326/-321 [ci-
tirano: 2017-09-30].)

h)samovrednovanja knjiznice (usp. Radicevi¢, V. Samovrednovanje visokoskolske knjiznice:
Dostupno i na: http://www.knjiznicarstvo.com.hr/wp-content/uploads/2013/06/210_Radi-
cevic 2013 1.pdf [citirano: 2017-09-30].)

i)analize gledista voditelja knjiznica o kvaliteti (usp. Petr Balog, K.; M. Dragija Ivanovi¢.
Croatian library leaders’ views on (their) library quality. // Libellarium 7, 2(2014), 141-164.
DOIL: https://doi.org/10.15291/libellarium.v7i2.203.)

j)ocjene kvalitete visokoskolskih knjiznica u postupku reakreditacije (usp. Piki¢, A. Nav. dj.)

Pavlini¢, S.; J. Horvat. Istrazivanje potreba korisnika Gradske i sveuciliSne knjiznice Osijek.

// Vjesnik bibliotekara Hrvatske 1, 1/4(1998), 41-61.
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Petr's, Duki¢, Hasenay i Mokri§ Marendi¢'®, Petr Balog i Plascak'’, Pikic¢'® te Petr
Balog i Gaso'?). Ovako znacajan korpus provedenih vrednovanja potvrduje kako
mati¢noj instituciji i cjelokupnom sustavu visokog obrazovanja, u kojem je osi-
guravanje kvalitete prijeko potreban uvjet za razvoj i napredak.

U daljnjem tekstu analizirana su dva pristupa vrednovanju kvalitete visokos-
kolske knjiznice: vrednovanje tijekom reakreditacije i primjer vrednovanja kva-

cey

Knjiznici Filozofskog fakulteta SveuciliSta u Rijeci.

2. Kvaliteta u visokom obrazovanju i vrednovanje visokoskolske

knjiZnice

Vrednovanja kvalitete visokih uc¢ilista (i pripadajucih sastavnica) dio su funk-
cionalnog viSerazinskog sustava vrednovanja i osiguravanja kvalitete u visokom
obrazovanju, a koja se provode u svrhu odrzavanja propisanih standarda kvalitete.
Bolonjskom deklaracijom zajaméena je uspostava istovjetnih nacionalnih kvalifi-
kacijskih okvira i kriterija za vrednovanje kvalitete u svim zemljama Europskog
prostora visokog obrazovanja. Time je osigurana transparentnost, konzistentnost
i kompatibilnost obrazovnih sustava i standarda na kojima se temelji vrednovanje
kvalitete u sustavima visokog $kolstva zemalja potpisnica Bolonjske deklaracije.

Europska komisija kvalitetu u visokom obrazovanju definira kao djelatnost
visokoobrazovnih institucija koje studentima pruzaju znanje, vjestine i kom-
petencije potrebne za uspjeh nakon zavrsSetka studija, pri ¢emu je naglasak na

15 Petr, K. Uspjesnost poslovanja Knjiznice Pedagoskog fakulteta u Osijeku : zadovoljstvo ko-
risnika Knjiznicom i njezinim uslugama. // Vjesnik bibliotekara Hrvatske 43, 4(2000), 80-90.;
takoder: Petr, K. Academic library user survey : Faculty of Education library in Osijek. // Knjiz-
nica 45, 4(2001), 67 — 82. Dostupno i na: http:/revija-knjiznica.zbds-zveza.si/Izvodi/K0104/
petr.pdf [citirano: 2017-09-30].

16 Duki¢, G.; S. Hasenay; S. Mokri§ Marendi¢. Analiza zadovoljstva korisnika/studenata u
knjiznicama Prehrambeno-tehnoloskog i Pravnog fakulteta te u Gradskoj i sveu¢ili$noj knjiznici
Osijek. // Vjesnik bibliotekara Hrvatske 52, 1/4(2010), 172-187. Dostupno i na: http://www.
hkdrustvo.hr/datoteke/757/vbh/God.52(2009),br.1-4 [citirano: 2017-09-30].

17 Petr Balog, K.; B. Plag¢ak. Customer satisfaction at the Faculty of Philosophy library in

Osijek, Croatia. // Performance Measurement and Metrics 13, 2(2012), 74-91. DOI: https://doi.
org/10.1108/14678041211241305.

18 1191

doktorska disertacija. Zagreb : Filozofski fakultet, 2015.

19 Petr Balog, K.; G. GaSo. IstraZivanje zadovoljstva korisnika u knjiznici Filozofskog fakulteta
u Osijeku — uspijevamo li ih zadovoljiti? // Libellarium : ¢asopis za povijest pisane rijeci, knjige
i bastinskih ustanova 9, 1(2016). DOI: http://dx.doi.org/10.15291/libellarium.v9i1.243.
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fleksibilnom i inovativnom pristupu uéenju.?’ Nadalje, prema pojmovniku Agen-
cije za znanost i visoko obrazovanje (AZVO), kvaliteta u visokom obrazova-
nju (akademska kvaliteta) predstavlja koncept koji se, medu ostalim, odnosi na
kontekstualne postavke obrazovnog modela.?! Pri vrednovanju kvalitete u viso-
kom obrazovanju razmatraju se indikatori kvalitete na viSe razina, fokusirajuéi
se pritom na resurse koji ¢ine podrSku nastavnom, znanstvenoistrazivackom i
umjetnickom radu, kao i studentskom uéenju i istrazivanju.?> Prema navedeno-
mu, stupanj kvalitete u sustavu visokog obrazovanja djelomice je uvjetovan ra-
zvijeno$¢u unutarnjeg sustava kvalitete na visokim ucili§tima te je nedvojbeno u
svezi s ishodima obrazovnih, znanstvenih, istrazivackih i umjetnickih djelatnosti.
Temeljna podjela vrednovanja kvalitete u sustavu visokog obrazovanja odnosi
se na vanjska i unutarnja vrednovanja.?* Jedan od oblika vanjskog vrednovanja
visokog ucilista jest reakreditacija, postupak kojim se donosi ocjena kvalitete vi-
sokog uciliSta na temelju usporedbe zatecenog stanja s propisanim standardima.
AZVO u lipnju 2017. godine usvaja novi postupak reakreditacije visokih u¢ili-
Sta, prema unaprijedenom modelu revidiranih ESG-standarda i smjernica®, na
¢ijoj su osnovi izradeni i usvojeni Standardi za vrednovanje kvalitete sveucilista
i sastavnica sveucilista u postupku reakreditacije visokih ucilista.”> Elementi tog
dokumenta kljuéni su za donoSenje ocjene kvalitete visokog ucilista, no u od-
nosu na dokumente u prethodnom ciklusu reakreditacija nema bitnih promjena
koje se ticu ocjenjivanja kvalitete knjiznice. Knjizni¢na djelatnost u okviru viso-
kog ucilista razmatra se s aspekta funkcionalne podrske studentima, a indikatori
kojima se utvrduje kvaliteta knjiznice temelje se na opremljenosti, dostupnosti
literature 1 elektronickih izvora te broju primjeraka obvezne literature. Sumiraju-

20 Europska komisija. Kvaliteta i relevantnost u visokom obrazovanju. [citirano: 2017-07-01].

Dostupno na: http://ec.europa.eu/education/policy/higher-education/quality-relevance hr.

21 (Akademska) kvaliteta. / Agencija za znanosti i visoko obrazovanje. [citirano: 2017-07-01].
Dostupno na: https://www.azvo.hr/hr/pojmovnik/107-akademska-kvaliteta.

2 Usp. Piki¢, A. Nav. dj., str. 115.

2 Usp. Vrednovanja u visokom obrazovanju. / Agencija za znanost i visoko obrazovanje

(AZVO). [citirano: 2017-07-01]. Dostupno na: https://www.azvo.hr/hr/vrednovanja.

24 ESG-standarde i smjernice izradila je grupa E4 (ENQA — Europska udruga za osiguravanje
kvalitete u visokom obrazovanju; EUA — Europsko udruzenje sveucilista; EURASHE — Europ-
ska udruga visokih u¢ilista i ESU — Europska studentska unija). Trenutno vaze¢i ESG-standardi
i smjernice revidirani su 2014., a ministri Europskog prostora visokog obrazovanja (Europe-
an Higher Education Area, EHEA) usvojili su ih na konferenciji u Erevanu 14. i 15. svibnja
2015. godine. Usp. Standards and guidelines for quality assurance in the european higher edu-
cation area (ESG). Brussels : European Association for Quality Assurance in Higher Education
(ENQA), 2015. Dostupno i na: http://www.enqga.eu/index.php/home/esg/ [citirano: 2017-07-01].

»  Standardi za vrednovanje kvalitete sveuéilidta i sastavnica sveucili§ta u postupku reakredi-

tacije visokih ucilista. // Agencija za znanost i visoko obrazovanje. [citirano: 2017-07-01]. Do-
stupno na: https://www.azvo.hr/images/stories/novosti/Standardi_za_sveu%C4 %8Dili%C5%A-
Ita_i sastavnice.pdf.
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¢i ocjenu kvalitete hrvatskih visokoskolskih knjiznica u prethodno provedenom
ciklusu reakreditacija hrvatskih visokih ucilista, Piki¢ je utvrdivanje kvalitete vi-
sokoskolskih knjiznica definirala kroz tri pristupa vrednovanju.’® Prva skupina
vrednovanja propituje ekonomicnost i adekvatnost poslovanja, a temelji se na
ISO-normama, druga skupina propituje djelatnost knjiznice u okruzenju u ko-
jem djeluje i analizira kvalitetu kroz suodnos knjiznice i drustva, dok se tre¢om
skupinom vrednovanja kvaliteta knjiznice utvrduje povratnim informacijama o
zadovoljstvu korisnika knjizni¢nom uslugom. Upravo taj tre¢i pristup primijenjen
je pri vrednovanju kvalitete Knjiznice Filozofskog fakulteta Sveucilista u Rijeci,
u istrazivanju kojim je ispitano zadovoljstvo korisnika knjiznice s ciljem utvrdi-
vanja stupnja kvalitete i uspjeSnosti poslovanja.

3. U traganju za kvalitetom — KnjiZnica Filozofskog fakulteta Sveu-
¢ilista u Rijeci

3.1. O reakreditaciji

Reakreditacija Filozofskog fakulteta Sveucilista u Rijeci provedena je od 7.
do 9. travnja 2014. godine. Neovisnim vrednovanjem Stru¢nog povjerenstva ana-
lizirane su prednosti i nedostaci uoceni prilikom posjeta te je u lipnju iste godine
sastavljeno Izvje$ce?’, kojim su predlozene mjere za otklanjanje nedostataka i
resurse upucivali su na nedovoljnu opremljenost racunalima i nepostojec¢i mrezni
pristup, neadekvatan prostor Citaonice koji nije funkcionalno povezan s dostu-
primjeraka ispitne literature, nedostupnost baza podataka i ostalih elektronickih
resursa, nedostatak knjizni¢nih resursa za slabovidne korisnike i kratko radno
vrijeme. Kao generalna napomena, predlozeno je unapredivanje postoje¢ih knjiz-
ni¢nih resursa.

S obzirom na ¢injenicu da je od sastavljanja Izvjeséa proteklo vise od tri go-
dine, provedene su odredene promjene te je, zajednickim naporima uprave Fa-
kulteta i knjizni¢nih djelatnika, otklonjen dio nedostataka navedenih u Izvjeséu.
Trenutno stanje Knjiznice opisano je u sljedecem poglavlju, uz napomenu kako
su promjene provedene u okvirima postojecih financijskih moguénosti i raspo-
lozivosti potrebnih resursa te da se i nadalje kontinuirano radi na unapredivanju
kvalitete usluge i osiguravanju resursa.

% Usp. Piki¢, A. Nav. dj., str. 112.

27 IzvjeSce Stru¢nog povjerenstva o reakreditaciji Filozofskog fakulteta Sveucilista u Rijeci. //

Agencija za znanost i visoko obrazovanje. [citirano: 2017-09-30]. Dostupno na:
Mtps://www.azvo.hr/images/stories/Akreditacija/2013-2014/Filozofski%20fakultet%20RI
HR.pdf.
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3.2. O KnjiZnici

Povijest Knjiznice seze u daleku 1953. godinu, a cjelokupan povijesni razvoj
usko je vezan uz razvoj maticne institucije — Filozofskog fakulteta Sveucilista u
Rijeci. Fakultet je sljednik obrazovnih institucija koje su tijekom godina nekoliko
puta mijenjale svoj ustrojbeni oblik; 1953. godine osnovana je Visa stru¢na peda-
goska $kola (VSPS) te se istovremeno s osnivanjem uspostavio rad knjizniénog
odjela. Visa stru¢na pedagoska skola 1962. godine postaje Visa industrijsko-peda-
goska skola (VIPS), koja zatim 1972. prerasta u Fakultet industrijske pedagogije
u Rijeci (FIP). Dijakronijski niz vraca se u 1960. godinu, kada je osnovana prva
pedagoska akademija u Hrvatskoj — Pedago$ka akademija u Rijeci?®, a nedugo
zatim 1 Pedagoska akademija u Puli (1961.) i Gospi¢u (1963.). Na sve tri no-
vonastale institucije oformljeni su knjizni¢ni odjeli te su u narednom razdoblju
objedinjeni s postoje¢om Knjiznicom Vise industrijsko-pedagoske skole u Rijeci
(kasnije Fakulteta industrijske pedagogije).

Sjedinjavanjem Cetiriju prije spomenutih institucija — Fakulteta industrijske
pedagogije i triju pedagoskih akademija u Rijeci, Puli i Gospi¢u — 1977. godine
nastaje Pedagoski fakultet, koji se 1998. godine konstituira kao Filozofski fakul-
tet u Rijeci.”” Fakultet djeluje na tri lokacije (Gospi¢ i dvije lokacije u Rijeci), a
sve tri lokacije imaju odjel Knjiznice. Nedugo nakon toga Knjiznica u Gospi¢u se
izdvaja te ostaju dvije lokacije u Rijeci. Knjiznica, kao i mati¢na institucija, i da-
lje nastavlja raditi dislocirano, na dvije adrese, sve do preseljenja u novu zgradu
Filozofskog fakulteta Sveucilista u Rijeci, na rijeckom SveuciliSnom kampusu,
2011. godine.

Knjiznica danas djeluje u novoizgradenom prostoru ukupne povrsine 460 m?,
Ta povrSina obuhvaca prostor za smjestaj fonda, ¢itaonicu, spremiste za arhivsku
i ostalu gradu te urede djelatnika. S obzirom na Cinjenicu da je Strategijom Sveu-
¢ilista u Rijeci*® do 2020. godine planirana izgradnja nove Sveucili$ne knjiznice,
koja bi trebala prostorno i sadrzajno objediniti sve visokoSkolske knjiznice sastav-
nica Sveudilista u Rijeci, prostor u kojem je Knjiznica smjestena nije namjenski
graden za Knjiznicu. To je jedan od razloga $to Knjiznica, unato¢ Zeljama svojih
¢itaonice, ureden 2015. godine, smjesten je uz posudbeni pult, pa korisnicima nije
osiguran potreban mir i tiSina za studijski rad. U ¢itaonici se nalazi dvanaest rad-

2 Pedagoski fakultet Rijeka : 1953.-1988. / V. Rosi¢ (ur.). Rijeka : Pedagoski fakultet, 1988.
Str. 35.

¥ Filozofski fakultet u Rijeci / D. Stolac (ur.). Rijeka : Filozofski fakultet Sveucilista, 2000.
Str. 24.

30 Sveugiliste u Rijeci. Strategija 2014. — 2020. Rijeka : Sveudiliste, 2014. Str. 23. Dostupno i
na: https://www.biotech.uniri.hr/files/Dokumenti/Strategija UNIRI 2014 2020 HR.pdf [citira-
no: 2017-09-30].
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nih mjesta opremljenih racunalima s mreznim pristupom. Fond Knjiznice*' sastoji
se od 75 488 svezaka monografskih publikacija, 7 256 godista periodicke grade,
900 magistarskih i doktorskih radova i 1 180 jedinica elektronicke grade. Fond
je interdisciplinaran, pretezno humanisticko-drustvenog karaktera, te je prilago-
den potrebama studija i znanstvenog rada na Fakultetu. Kako se, u koordinaciji s
Upravom, kontinuirano radi na izgradnji i prosirivanju fonda potrebnom gradom,
uskoro postati nedostatni. Prema podacima programskog sustava Crolist, kojim
su evidentirani svi korisnici upisani od 2011. godine, kada je sustav uspostavljen,
Knjiznica ima 3 902 korisnika, od toga 2 039 aktivnih.?? Korisnici imaju pristup
online katalozima i bazama podataka dostupnima na Sveucilistu u Rijeci, Ebsco
Discovery Servisu, kao i ostalim dostupnim elektroni¢kim izvorima. Knjiznica u
trebnu korisnicima koje nema u fondu. U travnju 2016. godine Knjiznica je uklju-
¢ena u sustav Digitalnih akademskih arhiva i repozitorija — Dabar, a nedugo zatim
i u repozitorij OpenDOAR. U Knjiznici su trenutno zaposlene ¢etiri diplomirane

cen

cen e

4. Istrazivanje zadovoljstva korisnika KnjiZnice Filozofskog fakulte-
ta SveudiliSta u Rijeci

4. 1. Svrha, cilj i predmet istrazivanja

ey o

e v o

s ciljem unapredivanja kvalitete usluge do sljedeceg reakreditacijskog vrednova-
nja. Predmet istrazivanja ujedno je i procjena postojeceg stanja iskazana kroz stu-
panj zadovoljstva korisnika knjizni¢nim fondom, uvjetima posudbe, kvalitetom,
kvantitetom i brzinom dobivanja informacija, prostorom ¢itaonice, struénoscéu i

een e

31 Podaci o fondu na dan 31. prosinca 2015. godine.

32 Podaci o korisnicima preuzeti su iz statistike korisnika evidentiranih u programu Crolist na

dan 22. veljace 2016. godine.

3% Ovim radom prikazan je sazeti oblik istrazivanja provedenog za potrebe diplomskog rada

obranjenog na Filozofskom fakultetu Sveucilista u Rijeci: Moslavac, A. Vrednovanje kvalitete
i uspjesnosti poslovanja visokoskolske knjiznice na primjeru Knjiznice Filozofskog fakulteta
Sveucilista u Rijeci : diplomski rad. Rijeka : Filozofski fakultet, 2016. Dostupno i na: https://urn.
nsk.hr/urn:nbn:hr:186:334685 [citirano: 2017-07-01].
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literature, edukacijskim alatima, informati¢kom opremljenosc¢u i radnim vreme-
nom Knjiznice. Istrazivanje se temelji na sljede¢im hipotezama:

— korisnici Knjiznicu percipiraju kao informacijsko srediste Fakulteta i va-
zan ¢imbenik u procesu studiranja i znanstvenoistrazivackog rada

— korisnici su zadovoljni uslugama koje Knjiznica pruza u postojecim
okolnostima

— zadovoljstvo korisnika knjizni¢nim uslugama utjece na ocjenu kvalitete
Fakulteta.

4.2. Metodologija istrazivanja

Istrazivanje je provedeno na prigodnom* uzorku korisnika Knjiznice, dobi-
venom na nacin da se upitnik u tiskanoj formi ponudio korisnicima zainteresi-
ranim za sudjelovanje u anketi prilikom posjeta Knjiznici. Osim tiskane forme,
anketni upitnik istog sadrzaja bio je dostupan i u elektronickom obliku, putem
poveznice na mreznoj stranici Knjiznice. Korisnicima Knjiznice koji pripadaju
znanstveno-nastavnom osoblju, ostalim djelatnicima Fakulteta i zaposlenicima
Sveucilista poslana je poveznica na upitnik putem elektronicke poste, na temelju
pretpostavke da te skupine korisnika rjede posje¢uju Knjiznicu i manje koriste
mreznu stranicu od ostalih korisnika. Namjera je bila da se svim korisnicima koji
su voljni sudjelovati u istrazivanju to i omoguci, bez definiranja odredenog broja
ispitanika iz pojedinih kategorija korisnika.

4.3. Rezultati istraZivanja

Rezultati istrazivanja prikupljani su od 9. ozujka do 3. lipnja 2016. godine te je
u tom razdoblju prikupljeno 248 vazecih anketnih upitnika, Sto predstavlja 12,16
% populacije aktivnih korisnika knjiznice. Dobiveni rezultati obradeni su primje-
nom racunalnih programa Google Forms Statistics i Microsoft Excel i ve¢inom
se temelje na kvantitativnoj metodologiji, a u manjem dijelu na deskriptivno-kva-
litativnoj obradi otvorenih pitanja.

4.3.1. Opis uzorka

Struktura korisnika Knjiznice Filozofskog fakulteta u Rijeci specifi¢na je i hete-
rogena, a korisnici Knjiznice nisu iskljucivo studenti i znanstveno-nastavno osoblje
Fakulteta. Naime na Fakultetu djeluju odsjeci i katedre s velikim brojem studijskih

3 Prigodni uzorak dobiva se neprobabilistickim metodama uzorkovanja, odnosno pripada ka-

tegoriji uzoraka koji nisu izabrani prema kriteriju matematicke vjerojatnosti, nego u skladu s
kriterijima koje je odabrao istrazivac. Usp. Mejovsek, M. Metode znanstvenog istrazivanja u
drustvenim i humanisti¢kim znanostima. 2., dopunjeno izd. Zagreb : Naklada Slap, 2013. Str. 97.
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grupa na redovnim i izvanrednim preddiplomskim i diplomskim studijima, od kojih
se vecina kombinira u dvopredmetnim studijima, ponekad i sa studijskim grupama
drugih fakulteta. Fakultet izvodi pet programa poslijediplomskih sveucilisnih stu-
dija te dva poslijediplomska specijalisticka studija. Osim toga, na Fakultetu djeluju
centri koji provode programe stru¢nog usavrsavanja i programe cjelozivotnoga ob-
razovanja te RijeCka kroatisticka skola, a ve¢inu polaznika takoder ¢ine korisnici
Knjiznice. S obzirom na to da je Fakultet smjesten na podruc¢ju SveuciliSnog kam-
pusa u Rijeci, znacajan broj korisnika predstavljaju studenti, znanstveno-nastavno
i umjetnicko-nastavno osoblje drugih sastavnica. Nadalje, korisnici su Knjiznice i
inozemni studenti i profesori koji borave na Fakultetu u organizaciji medunarodnih
programa razmjene za sveuciliSne studije. Stav je Knjiznice da medu svoje kori-
snike treba ukljuciti 1 gradane koji izraze interes za koriStenje knjizni¢nih usluga.
Prvim dijelom istrazivanja prikupljeni su sociodemografski podaci o ispitanicima
koji su sudjelovali u anketiranju. Kako su svi ispitanici ujedno i korisnici Knjiznice,
u daljnjem tekstu koristit ¢emo pojam korisnik.

Sociodemografska struktura korisnika

U istrazivanju je sudjelovalo 19 % (N=46) korisnika muskog i 81 % (N=202)
zenskog spola. Od ukupnog broja anketiranih korisnika, 54 % (N=135) studenti su
preddiplomskog studija, 27 % (N=67) studenti diplomskog studija, 0,4 % (N=1)
studenti poslijediplomskog studija, 8 % (N=18) ispitanih korisnika jesu znanstve-
no-nastavni djelatnici, 9,6 % (N=24) zaposlenici su Sveucilista, a u istrazivanju je
sudjelovalo i 1 % (N=3) korisnika iz kategorije gradanstva. Sto se dobne strukture
ti¢e, 29 % (N=73) korisnika u dobi su do 20 godina, 46 % (N=115) korisnika do
25 godina, 6 % (N=14) korisnika do 30 godina, 6 % (N=14) korisnika do 40 go-
dina i 13 % (N=32) korisnika preko 40 godina (tablica 1).

Tablica 1. Prikaz strukture korisnika prema sociodemografskim obiljezjima

Sociodemografska struktura korisnika

Dob Do 20 Do 25 go- Do 30 Do 40 Vise od | Korisnici
Kateg. godina dina godina | godina | 40 god. | (N=248)
korisnika
Student
preddi-
plom.stu- 3 60 2 0 0 135 (54 %)
dija
Student
dipl. studija 53 8 3 3 67 (27 %)
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Sociodemografska struktura korisnika

Dob| Po° '20 Do 2-5 go- | Do .30 Do f10 Vise od | Korisnici
e godina dina godina | godina | 40 god. (N=248)
korisnika
Student
poslijedipl. 1 1 (0,4 %)
studija
Znanstve-
no-nast. 1 5 12 18 (8 %)
djelatnik
Zaposlenik
Sveucilista ! 3 6 14 24 (9.6 %)
Gradan-
stvo 3 3 (1%)
Ukupno 73 (29 %) | 115 (46 %) | 14 (6 %) | 14 (6 %) |32 (13 %) | 248 (100 %)

Analiza prikupljenih podataka o pripadnosti sastavnici SveuciliSta
pokazala je da vecina anketiranih korisnika, njih 86 % (N=213), pripada
populaciji Filozofskog fakulteta, 10 % (N=24) Uciteljskog fakulteta, 1 %
(N=3) Akademiji primijenjenih umjetnosti, 2 % (N=5) korisnika pripada
sveuciliSnim odjelima, a 1 % (N=3) korisnici su iz kategorije gradanstva.

4.3.2. Vrste aktivnosti u Knjiznici

Drugi dio ankete moze se smatrati temeljnim izvorom podataka za analizu
aktivnosti koje korisnici obavljaju u Knjiznici, kao i razloga zbog kojih dolaze u
Knjiznicu. Cilj je bio istraziti koliko Cesto korisnici posjec¢uju Knjiznicu te vrije-
me koje provode u Knjiznici, koriste li za informiranje mrezne stranice Knjiznice
i koje su to usluge koje najéesée koriste. Osim toga, istrazeno je koliko su korisni-

IV

a) Ucestalost posjeta, vrijeme provedeno u Knjiznici i trazene usluge
Rezultati su pokazali da najvise ispitanih korisnika, njih 40 % (N=100), posje-
¢uje Knjiznicu nekoliko puta mjese¢no, dok razmjerno mali broj korisnika, njih 4
% (N=9), posjecuje Knjiznicu svakodnevno. Ako tomu pridodamo podatak da se
najveci broj ispitanih korisnika, njih 63 % (N=157), zadrzava u Knjiznici do pet-
naest minuta, zakljuéili smo da korisnici posjeéuju Knjiznicu najcesce radi knjiz-

con e
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Tablica 2. Distribucija frekvencija odgovora o ucestalosti dolazaka i vremenu pro-
vedenom u Knjiznici

Ucdestalost posjeta i vrijeme provedeno u Knjiznici

Ucdestalost posjeta Korisnici (N=248) (%)
Svakodnevno 9 4
Nekoliko puta tjedno 71 29
Nekoliko puta mjesecno 100 40
Jednom mjesecno 30 12
Jednom u tri mjeseca 24 10
Jednom u Sest mjeseci 10 4
Ostalo 4 1
Vrijeme provedeno u Knjiznici | Korisnici (N=248) (%)
Do petnaest minuta 157 63
Do pola sata 78 32
Jedan do dva sata 10 4
Vise od tri sata 3 1

Prema odgovorima korisnika, najveci broj (35 %) dolazi u Knjiznicu radi po-
sudbe obvezne i izborne literature, a gotovo upola manje (19 %) radi posudbe lite-
rature za znanstvena istrazivanja i projekte. Nadalje, korisnici Knjiznicu posjecuju
s namjerom pisanja radova (12 %), radi pretrazivanja informacijskih izvora (11
%), pretrazivanja referentne zbirke (8 %), ucenja u ¢itaonici Knjiznice (7 %), pri-

cen e

(1 %) te iz ostalih razloga (1 %) (tablica 3).

Tablica 3. Najcesce koriStene usluge u Knjiznici

NajceSce koriStene usluge (%)
Posudba obvezne i izborne literature 35
Posudba literature za znanstvena istrazivanja i projekte 19
Koristenje prostora Citaonice za pisanje radova 12
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Najcesée koristene usluge (%)
Pretrazivanje informacijskih izvora 11
Pretrazivanje referentne zbirke 8
Ucenje u Citaonici Knjiznice 7
Pristup internetu 4
Pristup online kolegijima 2
Meduknjizni¢na posudba 1
Ostalo 1
Ukupno 100

Iz rezultata se moze zakljuciti da, unato¢ brojnim moguénostima pro-
vodenja vremena u Knjiznici i ponudi raznih knjizni¢nih usluga, razmjer-
no mali broj korisnika dolazi svakodnevno u Knjiznicu. Iz odgovora je
te da se razmjerno mali broj korisnika dulje zadrZava u prostoru Knjizni-
ce. S druge strane, Knjiznica nudi i razne druge mogucnosti, primjerice
pisanje radova ili uenje uz dostupnost informacijskih izvora referentne
zbirke, $to prema rezultatima koristi tek manji broj korisnika.

b) Vrste trazene knjiznicne grade i dostupnost

Vrsta grade koju korisnici najée$¢e traze jest obvezna literatura (30 %), za-
tim izborna literatura (23 %), literatura za istrazivanja (17 %) i referentna grada
(11 %). Manja je potraznja za ¢lancima iz ¢asopisa i novina (9 %), neobveznom
literaturom (8 %) i elektronickom gradom (2 %) (tablica 4), Sto se djelomicno
moze obrazloziti ¢injenicom da je pristup fondu zatvoren, a pretraga informacija u
¢lancima serijskih publikacija zahtijeva sloZeniju vjestinu pretrazivanja. Takoder,
moguce je da se i u ovom slucaju radi o nedovoljnoj educiranosti korisnika o na-
¢inima pretraZivanja informacija ili o tome da korisnici nisu upoznati s vrijednim
informacijama koje serijske publikacije sadrze.

Tablica 4. Vrste knjizni¢ne grade koje se najéesce traze

NajceSce trazena knjizni¢na grada (%)
Obvezna literatura 30
Izborna literatura 23
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NajceSée trazena knjizni¢na grada (%)
Literatura za istrazivanja 17
Referentna grada 11
Clanci u Gasopisima i novinama 9
Neobvezna literatura 8
Elektroni¢ka grada 2
Ukupno 100

Narednim pitanjem utvrdeno je koliko ¢esto korisnici pronalaze trazene infor-
macije (potrebnu literaturu) u Knjiznici (tablica 5). Ono §to se odmah uocava jest
zamjetan broj nedostajucih vrijednosti (13 %). Anketirani korisnici djelomicno su
odgovarali na ovo pitanje, ¢esto ispunjavajuéi podatke samo za onu vrstu knjiz-
ni¢ne grade koja im je potrebna i koju uobicajeno koriste. Rezultati su pokazali da
prevladava odgovor ,.Cesto pronadem* (44 %), zatim ,,rijetko pronadem™ (19 %) i
,uvijek pronadem* (16 %). Odgovori ,,vrlo rijetko pronadem® (6 %) i ,,nikada ne
pronadem* (2 %) zastupljeni su u manjem broju.

Tablica 5. Distribucija frekvencija odgovora o dostupnosti informacija u Knjiznici

Dostupnost trazZenih informacija u KnjiZnici
Odgovori Korisnici (N=248) (%)
Uvijek pronadem 40 16 %
Cesto pronadem 109 44 %
Rijetko pronadem 47 19 %
Vrlo rijetko pronadem 15 6 %
Nikada ne pronadem 5 2%
(Missing) 32 13 %

Pri analizi dostupnosti pojedinih vrste grade (slika 1) uoceno je da ko-
risnici u najve¢em broju slucajeva Cesto pronalaze obveznu 1 izbornu li-
teraturu, dok kod ostalih vrsta grade (referentna zbirka, €lanci iz Casopisa
1 novina, literatura za istrazivanja) opada postotak dostupne (pronadene)
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grade. S obzirom na to da se knjizni¢ni fond kontinuirano gradi sukladno
potrebama iskazanim u nastavnim planovima i programima, neo¢ekivano
je velik broj potrebne, a nedostupne (?) grade. Rezultati mogu upucivati
na to da se ne nabavlja dovoljan broj potrebnih primjeraka grade, ali i na
to da se u radu s korisnicima treba vise usmjeriti na osluskivanje njiho-
vih potreba. Kako je navedeno, Knjiznica nema otvoreni pristup fondu,
pa je moguce da se radi o nedovoljno kvalitetnoj komunikaciji izmedu
knjizni¢nog osoblja i korisnika te da se dio potrebne, a nedostupne grade
ipak nalazi u fondu. Treba takoder u obzir uzeti i moguénost da pitanje u
upitniku nije dovoljno razumljivo koncipirano.

60 Dostupnost pojedinih vrsta grade

50
40
30

2

0 -_I -_I i II- I-

o

o

% Obavezna Izborna literatura Informacijeiz  Clanci iz ¢asopisa i Literatura za
literatura referentne zbirke novina istrazivanja
m Uvijek pronadem Cesto pronadem m Rijetko pronadem
m Vrlo rijetko pronadem m Nikada ne pronadem o (Missing)

Slika 1. Dostupnost pojedinih vrsta grade

¢) Zadovoljstvo ponudom literature

Ponudom literature korisnici su uglavnom zadovoljni (43 %), a neSto manje
korisnika tvrdi da su djelomic¢no zadovoljni (36 %). Nadalje, slijede korisnici koji
smatraju da u Knjiznici mogu posuditi sve Sto im treba od literature (11 %), dok
gotovo isti broj korisnika izrazava negativan stav te tvrdi da nije zadovoljan (5 %)
i da u Knjiznici uglavnom nema literature koja mu je potrebna (5 %) (slika 2). Dio
komentara anketiranih korisnika obrazlaze dobivene rezultate:

»Nemam potrebu posjecivati ostale knjiznice.*

,,KnjiZnica je dosta dobro opremljena literaturom koja mi je potrebna.*
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,,Ono ¢ega nema posudim medubibliote¢nom razmjenom pa je opet
sve u redu.”

,Premali broj primjeraka knjiga. Cesto za literaturu koja mi je po-
trebna postoje samo jedan, dva ili tri primjerka koja su rijetko dos-
tupna.*

Zadovoljstvo ponudom literature

W Zadovoljan/a sam - 43%

m Djelomi¢no sam zadovoljan/a - 36%

B U knjiZnici mogu posuditi sve Sto mi treba - 11%
m Uglavnom nema onoga $to mi je potrebno - 5%

B Nisam zadovoljan/a - 5%

Slika 2. Zadovoljstvo ponudom literature

d) Koristenje mreZnih stranica

Kao odgovor na pitanje o koristenju mreznih stranica, najveéi broj anketiranih
korisnika navodi da mrezne stranice koristi za pristupanje online katalogu (40 %),
pristupanje bazama podataka (15 %) i informiranje o radnom vremenu (15 %).
Dijelu korisnika mrezne su stranice alat za pristupanje dostupnim online izvorima
(10 %), dok se manji broj anketiranih korisnika putem mreznih stranica informira
o pravilima posudbe (8 %) te koristi stranice iz ostalih razloga (2 %). Podatak o
korisnicima koji uopée ne koriste mrezne stranice (10 %) navodi na propitivanje
o razlozima nekoriStenja mreznih stranica kod razmjerno velikog broja korisnika
(tablica 6).
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Tablica 6. Razlozi koriStenja mreznih stranica

KoriStenje mreznih stranica (%)
Putem mrezZnih stranica pristupam online katalogu 40
Putem mreznih stranica pristupam bazama podataka 15
Putem mreZnih stranica pristupam dostupnim online izvorima 10
Informiram se o radnom vremenu i kontaktu s knjizni¢arima 15
Informiram se o pravilima posudbe 8
Koristim mrezne stranice iz ostalih razloga 2
Ne koristim mrezne stranice Knjiznice 10
Ukupno 100

Ovaj podatak moze upucivati na to da korisnici dolaze do potrebnih informaci-
jana drugi nacin ili nisu dovoljno informirani o postojanju i ponudi informacijskih
sadrzaja na mreznim stranicama. S obzirom na to da studentska populacija, koja
predstavlja vecinu korisnika, Cesto koristi mrezne izvore i drustvene mreze za sva-
kodnevnu komunikaciju i informiranje, broj anketiranih korisnika koji ne koriste
mrezne stranice Knjiznice vrlo je znacajan.

4.3.3. Stavovi ispitanika

U ovom dijelu ankete prikupljeni su stavovi korisnika o uvjetima posudbe,
ni¢nog osoblja, radnom vremenu te uslugama koje Knjiznica pruza u cjelini. Gru-
pom pitanja u formi Likertove ljestvice od pet stupnjeva korisnici su izrazili stu-
panj zadovoljstva povezanog s navedenim pitanjima.

a) Uvjeti posudbe, prostor, radno vrijeme, knjizni¢no osoblje i zadovolj-

stvo uslugama koje Knjiznica pruza u cjelini

Na pitanje o zadovoljstvu uvjetima posudbe, najvecéi broj korisnika izjasnio se
kao zadovoljan (57 %) i jako zadovoljan (24 %). Ostali korisnici djelomi¢no su
zadovoljni (17 %), no ima i korisnika koji nisu zadovoljni (1 %) te onih koji su
izrazito nezadovoljni (1 %). Za Knjiznicu je vrlo vazno da korisnici razumiju i pri-
hvate uvjete posudbe jer se njima reguliraju prava i duznosti korisnika knjizni¢nih
usluga. Zadovoljstvo uvjetima posudbe djelomi¢no odrazava i stupanj odgovor-
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nosti korisnika, a to uvijek podrazumijeva odredene uzuse ponasanja, naprimjer
postivanje rokova vra¢anja posudene grade. Stoga moZemo zakljuditi da su re-
zultati odgovora na to pitanje zadovoljavajuci za Knjiznicu jer postoji razmjerno
velik broj korisnika koji su zadovoljni uvjetima posudbe.

Prostorom C¢itaonice anketirani korisnici pretezno su zadovoljni (57 %), a
slijede korisnici koji su djelomi¢no zadovoljni (21 %). Korisnici sljedece skupi-
ne tvrde da su jako zadovoljni (20 %) prostorom citaonice, dok je dio korisnika
odgovorio da nisu zadovoljni (10 %) i uopce nisu zadovoljni (2 %). Komenti-
rajuci te rezultate treba se osvrnuti na ¢injenicu da je prostor Knjiznice, a tako
osoblje 1 uprava Fakulteta svjesni su da Citaonica s nedovoljnim brojem radnih
myjesta (u prostoru ¢itaonice nalazi se samo dvanaest radnih mjesta s raunalima)
i ometaju¢om bukom nije zadovoljavajuéi prostor za rad i u¢enje. Kako rezultati
odgovora na to pitanje ne prikazuju izrazito nezadovoljstvo korisnika, moze-
mo smatrati da korisnici razumiju problematiku i razloge postoje¢ih prostornih
uvjeta.

Na pitanje o zadovoljstvu informatickom opremljenoscu korisnici su izra-
zili pretezno pozitivan stav, pa je tako polovina anketiranih korisnika zado-
voljna (50 %). Slijede korisnici koji su djelomi¢no zadovoljni (25 %), a tek
onda skupina korisnika koji su jako zadovoljni (19 %). Manji broj korisnika
odgovorio je da nisu zadovoljni (5 %) 1 uopce nisu zadovoljni (1 %). U aka-
demskoj godini 2015./2016. nabavljena su nova racunala za rad u Citaonici
Knjiznice, pa u vezi s tim ne bi trebalo biti izrazeno nezadovoljstvo, osim
ako se to ne odnosi na broj racunala koji je nedostatan, a $to je obrazlozeno u
prethodnom pitanju. Medutim nova racunala osnovna su informati¢ka oprema,
a Knjiznica u prostoru koji je namijenjen za posudbu nema fotokopirni uredaj,
skener niti printer kojim bi se sluzili korisnici, pa stoga treba razmisliti o na-
bavi i smjestaju navedenih uredaja u prostoru Knjiznice s ciljem poboljsavanja
informaticke opremljenosti.

Naredno pitanje izuzetno je vazno za procjenu kvalitete odnosa izmedu kori-
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broj korisnika djelomic¢no je zadovoljan (7 %), nije zadovoljan (1 %) i uopce nije
zadovoljan (1 %). Na temelju rezultata mozemo zakljuciti da je komunikacija s
korisnicima na zadovoljavajuéoj razini, iako uvijek postoji prostor za poboljsanje,
no rezultati daju poticaj osoblju Knjiznice da u radu s korisnicima nastavi istim
smjerom.

Nastavno na prethodno pitanje, anketirani korisnici u velikom su broju izra-

ey .

zadovoljni (53 %) i zadovoljni (39 %). Vrlo mali broj korisnika djelomic¢no je

114



A. Moslavac: U TRAGANJU ZA KVALITETOM VISOKOSKOLSKE KNJIZNICE ...

zadovoljan (6 %) i nije zadovoljan (2 %), a nijedan anketirani korisnik nije od-
govorio da uopée nije zadovoljan. Ovdje treba napomenuti da su korisnici ocje-
vezan uz posudbu i informiranje korisnika, odnosno na temelju onoga §to je
korisnicima vidljivo. Medutim to je i bila namjera ovog istrazivanja, istraziti

ven e

ey »

Radno vrijeme KnjiZznice Cesta je tema razgovora medu knjizni¢nim osobljem,
koje propituje je li pristup knjizni¢nim uslugama pet dana u tjednu, od 9.00 do
17.00 sati, dostatno vrijeme za zadovoljenje korisni¢kih potreba. No zbog objek-
tivnih okolnosti, koje nisu u nadleznosti Knjiznice (prije svega, tu se misli na
nakon 17.00 sati. Stoga je postojala bojazan da ¢e korisnici ve¢inom izraziti neza-
dovoljstvo radnim vremenom KnjiZnice. Prema rezultatima odgovora anketiranih
korisnika moZemo zakljuciti da bojazan nije bila opravdana i da korisnici orga-
niziraju posjet Knjiznici u okviru raspolozivog vremena. Tako veé¢ina korisnika
izrazava stav da su zadovoljni (48 %) i jako zadovoljni (25 %) radnim vremenom,
slijede djelomic¢no zadovoljni (19 %) te korisnici koji nisu zadovoljni (6 %) i oni
koji uopce nisu zadovoljni (2 %).

Na kraju ove grupe pitanja, korisnicima je postavljeno pitanje o zadovoljstvu
nim uslugama u cjelini (56 %). Slijede korisnici koji su jako zadovoljni (21 %),
zatim djelomi¢no zadovoljni (18 %), oni koji nisu zadovoljni (4 %) i koji uopce
nisu zadovoljni (1 %).

U prethodnim pitanjima korisnici su imali moguénost izraziti stupanj zado-
su u izravnom kontaktu pri dolasku u Knjiznicu. Razina zadovoljstva korisnika
iskazana je prosjecnim ocjenama, koje su dobivene izratunom aritmeti¢ke sredi-
ne za svako pitanje (tablica 7). Rezultati su pokazali da korisnici najviSim ocje-
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grade M=4,02 (SD=0,719), knjizni¢nim uslugama u cjelini M=3,97 (SD=0,749) i
radnim vremenom M=3,83 (SD=0,951). NajniZe ocjene zabiljezene su kod iska-
zivanja zadovoljstva informati¢kom opremljenos¢u M=3,79 (SD=0,834) i prosto-
rom ¢itaonice M=3,70 (SD=0,967).
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Tablica 7. Deskriptivna statistika o korisnickom zadovoljstvu uslugama

Korisni¢ko zadovoljstvo uslugama

ES|e |8 g
. . . -z -2 g 3; g 1 g =} .‘.l
Pitanja o kojima | £ S ; S| E E | 22 3%
su Korisnici izrazili | 83 | 25| S5 | 35 |23 UKUPNO
. . 23 - = ]
stupanj zadovolj- | o8 [ZS| 835 NS [S§
stva
1 2 3 4 5
% | % % % % | % N M SD

Zadovoljstvo uvje-
tima posudbe knjiz- 1 1 17 57 24 | 100 | 248 | 4,02 0,719
ni¢ne grade

Zadovoljstvo pro-
storom ¢itaonice u 2 10 21 47 20 | 100 | 248 | 3,70 | 0,967
Knjiznici

Zadovoljstvo infor-
matickom opremlje- | 1 5 25 50 19 | 100 | 248 | 3,79 | 0,834
no$éu Knjiznice

Zadovoljstvo susret-
ljivos¢u knjizni¢nog | 1 1 7 30 61 | 100 | 248 | 4,50 | 0,736
osoblja

Zadovoljstvo struc-
nos¢u knjizni¢nog 0 2 6 39 53 | 100 | 248 | 4,48 | 0,667
osoblja

Zadovoljstvo rad-
nim vremenom 2 6 19 48 25 | 100 | 248 | 3,83 | 0,951
Knjiznice

Zadovoljstvo uslu-
gama koje Knjizni- 1 4 18 56 21 | 100 | 248 | 3,97 | 0,749
ca pruza u cjelini

Nadalje, analiziran je postotak korisnika koji su se opredijelili za pojedinu
tvrdnju. U najveéem broju korisnici su odabrali tvrdnju ,,zadovoljan/a sam® (47
%), a zatim ,,jako sam zadovoljan/a“ (32 %). Manji broj korisnika opredijelio se
za tvrdnje ,,djelomicno sam zadovoljan/a® (16 %), ,,nisam zadovoljan/a“ (4 %)
i ,,uopce nisam zadovoljan/a“ (1 %) (tablica 8). Takvi rezultati mogu navesti na
zakljucak da su korisnici Knjiznice Filozofskog fakulteta Sveucilista u Rijeci u ve-
likoj mjeri zadovoljni uslugama Knjiznice. Ipak, pozornost treba usmjeriti na ko-
risnike koji su djelomi¢no zadovoljni i nezadovoljni. Tema ovog rada jest pitanje
kvalitete i usmjerenost na kontinuirano vrednovanje kvalitete, §to pretpostavlja
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IV

usluge i zadovoljavanju svih korisnickih zahtjeva.

Tablica 8. Postotak odgovora korisnika prema pojedinoj tvrdnji

Postotak prema pojedinoj tvrdnji
Tvrdnja
g8 & oL 2 &
N
=3 NE 28 S S =
3 = g g S N& = ey
5% | 25 |255| 35 | £:
= 8 zs: |A%=| N3 =B
. 1 2 3 4 5
Postotak prema pojedinoj
tvrdnji 1% 4% 16 % 47 % 32%

b) Moze li Knjiznica ponuditi vise?

Zavr$no pitanje anketnog upitnika glasilo je ,,Smatrate li da Knjiznica moze
ponuditi vise?*, a rezultat prema kojem vecina korisnika smatra da Knjiznica
moze ponuditi vise (88 %) zapravo upozorava na postojanje odredenog stupnja
kriti¢nosti korisnika prema poslovanju Knjiznice. lako manji broj korisnika (12
%) smatra da Knjiznica ne moze ponuditi vise, postojanje znac¢ajnog broja anketi-
ranih korisnika koji su razli¢itog misljenja svakako predstavlja izazov i poticaj da
Knjiznica i dalje unapreduje postojecu knjizni¢nu uslugu.

Na kraju anketnog upitnika korisnicima je ponudena moguénost iznosenja za-
vr$nog komentara, prijedloga, pohvale ili kritike. Anketirani korisnici iskoristili
su tu mogucénost, a iz velikog broja komentara moze se zakljuciti da su korisnici
Knjiznice Filozofskog fakulteta Sveucilista u Rijeci ve¢inom dobronamjerno kri-
tiéni, suradnicki raspolozeni, ukazuju na probleme, ali i na rjeSenja, odnosno da
Knjiznicu percipiraju kao vaznu za svoj studijski i znanstveni rad. Ono oko Cega
izrazavaju nezadovoljstvo veé su prije spomenuti problemi, no zamjetno je ra-
zumijevanje korisnika za trenutne mogucnosti Knjiznice. Najveci dio komentara
zapravo su prijedlozi korisnika za poboljSanje usluge:

,»S obzirom na ogranic¢enja uvjeta u kojemu djeluje, knjiznica i knjiz-
nicarke se dobro snalaze. No mislim da knjiZnica ima mnogo toga
viSe za ponuditi, §to ne mora ukljucivati previSe novc¢anih sredstava,
ve¢ jedino vremena i volje. Treba bolje iskoristiti volontersku bazu
studenata za realizaciju odredenih programa i povecati vidljivost
knjiznice na fakultetu i u studentskoj zajednici.*
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,,Vise mjesta za ucenje, po moguénosti ne na mjestu gdje se trenutno
nalaze racunala jer zna biti bu¢no, neki studenti nemaju postovanja
prema onima koji uce pa glasno pricaju, konstantno ulazenje i izlaze-
nje tijekom pauza izmedu predavanja ometaju rad i ucenje u tisini.”

»Studenti bi trebali imati pristup policama da mogu i sami vidjeti §to
se nudi (kao u svim normalnim knjiznicama).*

»Ja sam uvijek stra$no ljubomoran na Knjiznicu Filozofskog u Za-
grebu. Ne kazem da je moguce ostvariti tu razinu, ali barem funkcije

().

4.4. Zakljuéno o istraZzivanju

Provedenim istrazivanjem vrednovala se kvaliteta 1 uspjeSnost po-
slovanja Knjlzmce Filozofskog fakulteta Sveucilita u Rijeci. Osnovnl
nim resursima, knjizni¢nim osobljem i knjiznicnom uslugom u cjelini.
Analizom rezultata istrazivanja doslo se do vaznih spoznaja o stupnju
zadovoljstva korisnika, a prikupljeni podaci znacajne su smjernice za po-
boljsavanje i unapredivanje postojece kvalitete te usmjeravanje daljnjeg
poslovanja Knjiznice.

Pri obradi odgovora na pitanja kod kojih se odredeni broj korisnika
izjasnio kao djelomic¢no zadovoljan ili nezadovoljan naj¢esée se spominje
problematika nedostatnog broja primjeraka obvezne literature, dostupno-
sti potrebne literature 1 problematika prostora ¢itaonice. Naglasak na tim
temama uocen je i pri kvalitativnoj analizi deskriptivnih sadrzaja u anke-
ti, odnosno komentara u kojima su korisnici obrazlagali svoj stav 1 iznosi-
li misljenje. Nadalje, iz rezultata istrazivanja proizlazi da Knjiznica zurno
treba osmisliti strategiju kako unaprijediti i provoditi kontinuiranu, kva-
litetnu 1 ucinkovitu edukaciju korisnika. Cinjenica da pojedini korisnici
ne znaju da postoj e mrezne stranice te §to je referentna zbirka ili usluga
te djelatnosti. Treba naglasiti da, promatrajuci ukupne rezultate ankete,
vrlo mali broj korisnika izrazava krajnje nezadovoljstvo kako u odgo-
vorima tako 1 u komentarima. Naj¢eSce primjedbe korisnika odnose se
na ve¢ spomenute teme, od kojih je najucestalije nezadovoljstvo brojem
primjeraka potrebne literature.

Na osnovi rezultata istrazivanja mozemo zakljuciti da su postavlje-
ne hipoteze djelomicno potvrdene te da korisnici KnjiZnicu percipiraju
kao vazan ¢imbenik u procesu studiranja i znanstvenoistrazivackog rada,
no rezultati kojima je prikazan stupanj zadovoljstva pojedinim usluga-
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ma ukazuju na potrebu za poboljsavanjem dijela poslovanja. Usporedimo
li rezultate istrazivanja s primjedbama navedenim u Izvje$¢u Stru¢nog
povjerenstva pri reakreditaciji, vidljivo je da, nakon otklanjanja dijela
nedostataka, ne postoji izrazito nezadovoljstvo korisnika stavkama koje
su u Izvjes¢u navedene kao nedostaci (primjerice mrezni pristup ili kori-
Stenje elektronickih resursa). S druge strane, dostupnost knjizni¢ne grade
1 nedovoljan broj primjeraka potrebne literature problemi su koji i dalje
ostaju otvoreni za rjeSavanje. Prema svemu navedenom, mozemo zaklju-
¢iti da kvaliteta visokoskolske knjiznice mjerena zadovoljstvom korisni-
ka neosporno utje¢e na ocjenu kvalitete Fakulteta, posebice u dijelu u
kojemu korisnici daju misljenje o kvaliteti i u¢inkovitosti resursa koje im
visoko uciliste pruza.

5. Zakljuéak

Obrazlazuéi svrhu i cilj projekta Vrednovanje knjizni¢nih sluzbi i usluga: aka-
demske i narodne knjiznice, autorica Petr Balog navela je:

,Nitko ne moze tvrditi da pruza kvalitetnu uslugu ukoliko nema
argumente kojima ¢e to i dokazati.%

Na tome tragu mozemo zakljuciti kako je vrednovanje kvalitete i uspjesnosti
poslovanja knjiznice najvazniji pokazatelj znacaja i odrzivosti knjiznice u okru-
zenju u kojem djeluje. Knjiznice, koju su tradicionalno percipirane kao neprofitne
institucije, u suvremenom drustvu moraju opravdati vlastito postojanje kao drus-
tvene, kulturne, obrazovne i javne informacijsko-komunikacijske ustanove koje
pruzaju strucne, znanstvene i druge vrste informacija svojim korisnicima. Ned-
vojbeno je medutim da kvalitetu knjiznica ne mozemo usporedivati s kvalitetom
komercijalnih tvrtki, gdje se stupanj kvalitete proizvoda i usluga mjeri, medu osta-
lim, jasnim kvantitativnim financijskim pokazateljima. Za razliku od profitabilnih
institucija, knjiznice procjenom kvalitete dokazuju svoju drustvenu korisnost.*
Postavlja se i pitanje smislenosti sustava za upravljanje kvalitetom u knjiznicama,
koje su ¢esto nesamostalne u odlucivanju, s nedovoljnim brojem zaposlenika i mi-
nimalnim financijskim resursima. S drugog gledista, moglo bi se zakljuciti da su
visokoskolske knjiznice u svojevrsnom povlastenom polozaju s obzirom na to da
pripadaju slozenim organizacijama poput sveucilista ili visokih ucilista, odnosno

35 Petr Balog, K. Akademske knjiznice u Hrvatskoj : spremne za mjerenje kvalitete poslovanja ili
ne? // Uspostava kvalitete u specijalnim i visokoskolskim knjiznicama : knjiznice u bolonjskom
okruzenju : zbornik radova / 10. dani specijalnih i visokoskolskih knjiznica, Opatija 24. — 26.
Str. 94.

36

Snoj, B.; Z. Petermanec. Let users judge the quality of faculty library services. / New Library
World 102, 9(2001), str. 322. DOI: https://doi.org/10.1108/03074800110406196.
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institucijama gdje je sustav osiguravanja kvalitete i provodenja analize uspjesnosti
poslovanja i usluga definiran zakonskim odredbama i kontinuirano se provodi.

Iz prethodnog razmatranja vrednovanja kvalitete visokoSkolske knjiznice u
postupku reakreditacije i sustavu visokog obrazovanja razvidno je da taj oblik
vrednovanja zadovoljava formu za vrednovanje visokog ucilista, no za sveobu-
hvatan analiticki prikaz djelatnosti i kvalitete visokoSkolske knjiznice potrebno
je provoditi dodatna i kompleksnija vrednovanja. Podaci dobiveni provodenjem
vrednovanja visokoskolske knjiznice vrijedni su s gledista svih dionika u susta-
vu: korisnika knjiznice (studenti, nastavno, umjetnicko-nastavno, znanstvenoi-
strazivacko i ostalo osoblje), mati¢ne institucije, koja je u slucaju visokoskolskih
knjiznica najéescée i osnivac (visoko ucdiliste, sveuciliste u Cijem je sastavu visoko
uciliste), nakladnika i izdavaca (ostvaruju poslovnu produktivnost opskrbljujuéi
knjiznice potrebnom knjiznicnom gradom i informacijskim resursima), djelatni-
ka knjiznice (rezultati vrednovanja upucuju ih na daljnje smjernice u poslovanju,

ey w

ey

ni sustav, lokalna i opéa zajednica).

Vodecéi se gore navedenim razmatranjima o kvaliteti knjiznice, ovim radom po-
kusalo se dati skroman doprinos popularizaciji istrazivanja kvalitete u hrvatskim
visokoskolskim knjiznicama. Visokoskolske knjiznice predstavljaju specifikum,
osobito ako govorimo o institucionalnoj pripadnosti i strukturi korisnika. Medutim
poslovanje visokoskolske knjiznice nije neovisno u mjeri u kojoj to visokoskolski

ey
ey .

cen e

visokoskolskoj knjiznici jest suradnja s upravom visokoskolske ustanove, kao i
suradnicko ozradje, §to je preduvjet provodenja kvalitativnih promjena.
Posljednje sto treba spomenuti svakako je pitanje kontinuiteta. Jednom prove-
deno istrazivanje prikazat ¢e stanje trenutnih okolnosti, zadovoljstvo postoje¢ih
korisnika i razinu kvalitete postoje¢ih usluga, a potvrda napretka moze se dokazati
samo kontinuiranim vrednovanjima i usporedbom rezultata visestruko provedenih

cen e

¢e kontinuirano provoditi vrednovanja kvalitete.
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