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SaZetak

Imajuéi na umu brz razvoj informacijsko-komunikacijske tehnologije, a u skladu
s tim 1 mijenjanje navika nasih ¢lanova, pri osmisljavanju i planiranju novoga mrez-
nog kataloga Knjiznica grada Zagreba, jedan od ciljeva bio je povezati tradicionalne
usluge knjiznica s novim, modernim uslugama u skladu s potrebama nasih ¢lano-
va koji zele koristiti usluge knjiznice na daljinu te imati kvalitetniju komunikaciju
s knjiznicom, brzo i jednostavno pomocu obrasca za kontakt na mreznom katalogu.
Knjiznice, ako Zele i u 21. stoljecu ostati znacajan izvor informacija, moraju usvojiti
nove modele poslovanja prilagodene potrebama novih narastaja, moraju znati odgo-
voriti na informacijske potrebe narastaja mladih ljudi koji racunalom i mobilnim ure-
dajem u svakom trenutku spojeni na internet te o¢ekuju da se njihove informacijske
potrebe neodlozno ispune neovisno o njihovoj fizi¢koj lokaciji i uredaju koji koriste.
Buduc¢i da informacija vise nije ovisna o obliku ili fizickoj lokaciji, u Knjiznicama
grada Zagreba je prepoznata potreba razvoja novih mrezno usmjerenih usluga, rezer-
viranje grade i kontakt pomoc¢u mreznog kataloga, koje omogucuju bolju virtualnu
prisutnost, vidljivost, a s time povezano i vecu fizicku posjeéenost knjiznica.

Kljucne rijeci: mrezni katalog, rezervacija grade, komunikacija, korisnici, u¢in-
kovitost, nove usluge
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Summary

Due to the rapid development of information and communication technologies
and the ever changing habits of our users, one of the goals when we designed and
planned a new online catalog of the Zagreb City Libraries was to integrate traditional
library services with the new, modern online services which would satisfy the needs
of our users, who want to use library catalog and resources remotely and to have bet-
ter, quicker and easier communication with the library through a contact form on the
library’s website. If the libraries want to remain a relevant source of information in the
21st century, they must adopt new business models to satisfy the needs of new genera-
tions of users, must know how to respond to the information needs of young people
who are constantly on the Internet via their computers or mobile devices. These “new”
users want information delivered without delay, regardless of their physical location
and device used. Since the information is no longer dependent on the form or physical
location, the Zagreb City Libraries has recognized the need to develop new online ser-
vices through the library’s website and the online catalog, which allow a better virtual
presence, visibility, and consequently, an increase in physical visits to the libraries.

Keywords: online catalog, document reservation, communication, users, effi-
ciency, new services

I. Uvod

Charles Ammi Cutter je 1876. godine izriCito iznio ciljeve bibliografskog
sustava. Prvi cilj, omoguciti da se pronade knjiga za koju je poznat autor,
naslov ili predmet, jest cilj pronalaZenja, koji pretpostavlja da korisnik zna
podatak o autoru, naslovu ili predmetu i da trazi poznati dokument. Drugi
cilj, pokazati Sto knjiznica posjeduje od nekog autora, o nekom predmetu ili
o nekoj vrsti literature, jest cilj okupljanja, koji pretpostavlja da korisnik ima
sli¢nu informaciju, ali trazi skup dokumenata odredenog autora, o odredenoj
temi ili odredenog Zanra. Tre¢i cilj je pomoci u izboru knjige, vezano uz izda-
nje i vrstu, koji pretpostavlja da je korisnik nai$ao na vise sli¢nih dokumenata
i ustanova (IFLA) je 1997. godine preoblikovala ciljeve: pronaci entitete koji
odgovaraju korisnikovu mjerilu pretrazivanja, identificirati entitet, odabrati
entitet koji odgovara korisnikovim potrebama i nabaviti entitet ili pristupiti
tomu entitetu [6].

Dok u ve¢ini modernih akademskih i specijalnih knjiznica tiskana grada
vise ne preladava na policama jer ju polako, ali sigurno zamjenjuje elektro-
nicka i mrezno dostupna grada [1], u narodnim knjiznicama tiskana knjiga je
jos uvijek na prvom mjestu po trazenosti. Promatrajuci razvoj i silan napredak
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informacijske tehnologije u zadnjih dvadeset godina, moramo se vratiti malo
u proSlost kako bismo sadasnje stanje sagledali iz druge perspektive. Kada
sagledamo skok u razvoju informacijske tehnologije, koji je knjiznice mahom
iznenadio, moZemo se zapitati ako se svijet oko nas korjenito promijenio, a mi
smo ostali isti, nismo li se onda mi promijenili?

Nasi korisnici danas informacijama pristupaju pomocu racunala i mobil-
nih uredaja stalno spojenim na internet te oCekuju da se njihove informacijske
potrebe neodlozno ispune bez obzira na njihovu fizicku lokaciju i uredaj koji
koriste [7]. I kada razmisljamo kako usvojiti nove modele poslovanja prila-
godene potrebama milenijskog narastaja i kako u 21. stolje¢u ostati znacajan
izvor informacija, lako mozemo vidjeti da su nase prednosti Sto cuvamo je-
dinstvene, iznimno vrijedne zbirke i informacijske izvore koji jo$ nisu digita-
prisutnos¢u na mrezi i pomocu inovativnih mreznih servisa [3]. Kao S$to je
u viziji Knjiznica grada Zagreba jasno definiran cilj da se svim gradanima
Zagreba besplatno osigura jednaka dostupnost svim vrstama informacija, §i-
rokom spektru znanja, svjetskoj i nacionalnoj kulturnoj bastini i raznovrsnim
oblicima kulturne razonode kao osnovama za ucenje kroz cijeli Zivot, neovi-
sno odlucivanje i kulturni razvitak pojedinaca i drustvenih skupina, tako jedan
od prioriteta informacijskim ustanovama mora biti aktivna prilagodba pro-
mjenama koja ima Cvrste temelje u planiranju novih usluga u skladu s vizijom
i poslanjem ustanove.

II. Metodologija

Ovo istrazivanje provedeno je s ciljem ispitivanja korisnosti novih usluga
na mreznom katalogu, uocavanja prednosti i nedostataka u odnosu na starije
modele poslovanja, a takoder prepoznavanju uzorka u ponasanju korisnika,
kako bismo mogli u¢inkovito optimizirati sredstva koja su nam na raspolaga-
nju [8]. Polazna pretpostavka bila je da ¢e rezultati istraZivanja pomoci pri do-
no$enju pragmatickih zakljucaka o stvarnim potrebama korisnika i percepcije
mreznog kataloga u javnosti.

Preoblikovanje mreznog kataloga KGZ-a zapoceto 2009. godine donijelo
je niz novih usluga, poput provjere statusa i rezervacije grade, kojoj je cilj
omoguciti jednostavniji i ucinkovitiji prijelaz izmedu otkrivanja informacije
do isporuke pronadene informacije krajnjem korisniku te obrasca za kontakt
koji omogucuje jednostavnu i brzu komunikaciju s korisnicima, pruzajuci im
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odgovore na upite u najkratem mogucem roku i time otvoriti vrijedne 1 je-
dinstvene zbirke KGZ-a publici koja ne moze do¢i osobno u jednu od nasih
knjiznica.

Kvantitativnom analizom sadrzaja obuhvaceni su zaprimljeni zahtjevi za
rezervaciju grade pomoc¢u mreznog kataloga, pristigli u razdoblju od 6 mjeseci,
izmedu 1. veljace i 31. srpnja 2014. godine. Upiti za rezervaciju odnose se na
sve vrste grade koja je na raspolaganju za posudbu u Knjiznicama Bozidar Ad-
zija, Tin Ujevi¢ i Voltino. Uz upite za rezervaciju, analiziran je sadrzaj poruka
zaprimljenih obrascem za kontakt na mreznom katalogu u razdoblju od 19.
srpnja 2011. do 31. srpnja 2014. godine.

III. Interpretacija rezultata

Prema istrazivanju koje je proveo OCLC 2009. godine, korisnici pri pre-
trazivanju mreznog kataloga Zele odmah znati je li grada dostupna i ako je,
kako do nje najlakse doc¢i. Ako grada nije mrezno dostupna, kao $to u vecini
slucajeva 1 nije, knjiznice bi trebale isporuciti kvalitetne metapodatke koji ¢e
korisnicima pomo¢i odluciti je li ta pronadena grada vrijedna njihovog vre-
mena i pruziti moguénost rezervacije grade preko mreze [4]. Moderni mrezni
katalozi novoga narastaja, u koje ubrajamo i mrezni katalog KGZ-a, omogucu-
ju korisnicima jednostavno pretrazivanje oponasajuc¢i Google trazilicu, a isto-
vremeno daju moguénost intuitivnog kretanja i fasetnog suzavanja dobivenih
rezultata i potom narucivanje pomocu usluge rezervacije grade. U biti, prona-
lazak informacije je znacajan, ali isporuka pronadene informacije je jednako
znacajna, ako ne i znacajnija od pronalaska. Za ve¢inu korisnika, ako ne po-
stoji mogucénost isporuke trazene informacije i grade, postupak pronalazenja je
gubitak vremena.

Oblikovanje mreznog kataloga Knjiznica grada Zagreba zapocinje u svib-
nju 2009., a testna inacica objavljena je u srpnju 2010. godine kao pilot-projekt
i za pocetnu stranicu postavljena u srpnju 2011. Nakon provjere literature o
zadac¢ama, modelu i oblikovanju novoga narastaja kataloga, smjernica IFLA-¢e
koje su bile korektiv i provjera ucinjenog, sastavljen je popis elemenata s pr-
stava koja dopunjavaju katalog obiljezjima novoga narastaja [2].

Iako nam je poznato da cirkulacija i rezervacija grade spadaju u temeljne
usluge koje knjiznice pruzaju, moramo se zapitati mogu li se ti postupci ubr-
zati 1 mozda automatizirati, pomocu analize dostupnih podataka o koriStenju
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usluga na mreznom katalogu i tumacenjem dobivenih rezultata koji nam mogu
pomoci pri planiranju poslovnih postupaka [5].

A. Rezervacije pomo¢u mreznog kataloga

Jedna od najvaznijih novina koje je preoblikovanje mreznog kataloga do-
nijelo, jest usluga rezervacije grade, kojoj je cilj omoguc¢iti jednostavniji i u¢in-
kovitiji prijelaz izmedu otkrivanja informacije do isporuke pronadene informa-
cije krajnjem korisniku. S ciljem uc¢inkovitijeg koristenja fonda, 2009. godine
omogucena je rezervacija grade pomoc¢u mreznog kataloga KGZ-a, u pocetku
grade koja je dostupna za posudbu i u tri knjiznice mreze KGZ-a (Knjiznica
Bozidara Adzije, Knjiznica Tina Ujevica i Knjiznica Voltino).

OKnjiznica Bozidara
Adzije
B Knjiznica Tina Ujeviaa

Knjiznica Voltino

1464

Grafikon 1. Broj rezervacija pomoc¢u mreznog Kataloga po knjiznicama

Kako bismo prepoznali trendove i uzorke koji se javljaju pri rezervaciji
grade pomoc¢u mreznog kataloga, analizirani su zahtjevi za rezervaciju grade
pristigli u razdoblju od 6 mjeseci, izmedu 1. veljace 2014. 1 31. srpnja 2014.
godine. U navedenom razdoblju zaprimljeno je ukupno 2.037 upita za rezer-
vaciju grade od 702 korisnika u samo tri knjiznice u mrezi KGZ-a, kao §to
mozemo vidjeti na Grafikonu 1.

Ako promatramo samo korisnike koji su koristili uslugu rezervacije (702
korisnika), prosje¢an broj zaprimljenih upita za rezervaciju grade je 2,9 pri-
mjeraka po korisniku. Na Grafikonu 2 mozemo vidjeti kako je 48,72 posto ko-
risnika napravilo samo jedan zahtjev za rezervaciju grade. Promatrajuci samo
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10 posto korisnika s najvisSe upucenih upita za provjeru statusa i rezervaciju
grade, mozemo vidjeti kako oni doprinose s 40,5 posto od ukupnog broja za-
primljenih upita.

viseod 10 I 33

B 2
B 38
N 62

Broj rezervacija

N W R LN 0 O
—
O

I
| I
0 100 200 300 400

Broj korisnika

Grafikon 2. Broj rezervacija po korisniku

Analizom zastupljenosti rezerviranih naslova po glavnim skupinama Uni-
verzalne decimalne klasifikacije (UDK), potvrdujemo pretpostavku o najtraze-
nijim UDK skupinama (3 i 8) i mozemo jasno iScitati preferencije korisnika za
odredenu vrstu sadrzaja i tako sa sigurnoscu utvrditi podrucje specijalizacije i
osvijestenost korisnika o postojanju trazene informacije (Grafikon 3.).

B. Obrazac za kontakt pomoc¢u mreznog kataloga

Knjiznice grada Zagreba ¢uvaju vrijedne i jedinstvene zbirke koje joS$
uvijek uglavnom nisu dostupne na mrezi i zbog toga moramo nastojati pronaci
nacine kako otvoriti nase zbirke publici koja ne moze do¢i osobno u jednu od
nasih knjiznica. Jedan od nacina poboljsanja komunikacije jest i obrazac za
kontakt na mreznom Katalogu, koji omogucuje jednostavnu i brzu komuni-
kaciju s korisnicima pruzajuci im odgovore na upite u najkracem mogucem
roku. Na Grafikonu 4. mozemo vidjeti rast broja zaprimljenih poruka obras-
cem za kontakt u promatranom razdoblju od 19. srpnja 2011. do 31. prosinca
2014.

214



L. JELIC: NOVE USLUGE MREZNOG KATALOGA KAO OSLONAC RAZVOJA...

45 %

38,93
40 % ’

35 %

1a

2 0% 28,51

Cl

25%
20% 16,33

15%

Postotak rezerva

10 % 6.66

5% | 2,91 1,80 1.10 2,20 3.61
0o 1R - — | |
0 1 2 3 5 6 7 8 9
UDK skupine

Grafikon 3. Raspodjela zaprimljenih zahtjeva za rezervaciju grade po glavnim UDK
skupinama
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Grafikon 4. Broj poruka pristiglih obrascem za kontakt
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Analizom sadrzaja 189 poruka zaprimljenih obrascem za kontakt u raz-
doblju od 19. srpnja 2011. do 31. srpnja 2014. godine, utvrdeno je da iako
mrezni katalog KGZ-a pripada narastaju modernih mreznih kataloga, koji
omogucuju korisnicima jednostavno pretrazivanje u stilu Google trazilice, a
istovremeno pruza moguénost intuitivnoga fasetnog kretanja i suzavanja do-
bivenih rezultata te potom isporuke naru¢ivanjem pomocu usluge rezervacije
grade ili pristupom punom tekstu, korisnici najvise poteskoca imaju s pro-
nalaskom, identifikacijom i dostupnosc¢u grade. Taj podatak, vidljiv na Gra-
fikonu 5. je indikativan jer u biti pronalazak traZzene informacije jest vazan,
ali isporuka pronadene informacije je jo§ vaznija. Za vecinu korisnika, ako
ne postoji moguénost isporuke traZzene informacije, postupak pronalazenja je
gubitak vremena.

Prijedlozi, kritike i pohvale
Rezervacije

Posudba i produZenje
Greske u radu kataloga
Koristenje kataloga
Clanstvo i ¢lanarina
Korisnicki podaci
Referentni upiti
Pronalazak grade

Ostalo

0 10 20 30 40 50
Broj upita

Grafikon 5. Raspodjela kategorija upita zaprimljenih obrascem za kontakt

Primjeri vrsta pitanja postavljenih obrascem za kontakt:
Prijedlozi, kritike i pohvale:

Novi katalog je katastrofa. Viatite nam stari. Sta mene zanima izdavac, go-
dina i ostali podaci, koje, kad bi me bas i zanimali, mogu dobiti kod informatora.
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Zanima me ima li taj i taj naslov u knjiznici. I $ta jos ima od istog autora.
Stari katalog je zadovoljavao moje upite. Zasto toliko kompliciranja? Kako bi
ispali Sto pametniji? Glupost! S postovanjem.

Rezervacije: Upiti vezani uz rezervaciju grade pomoc¢u mreznog kataloga.

Pozdrav vidio sam na vasoj stranici (katalog.kgz.hr) opciju Za clanove.
Tamo pise da moram upisati broj iskaznice i PIN. Sto ja dobijem s tim??? Mogu
li ja preko interneta naruciti knjige koje zelim i netko drugi s mojom iskazni-
com ih dode pokupiti?? Zanima me mogu li dobiti pin elektronskim putem ako
vam posaljem broj iskaznice i fotokopiju osobne iskaznice???

Posudba i produZenje: Upiti vezani uz posudbu grade i produzenja roka
posudbe grade.

Dobar dan, ispricavam se na smetnji. Potrebna mi je knjiga Velimira De-
zelica “Iz njemackog Zagreba. Prinos kulturnoj povijesti Hrvata”. Ne mogu
Jje dobiti na posudbu, vjerojatno jer je iz 1901. godine pa me zanima postoji li
njeno izdanje u elektronickome obliku? Hvala!

Greske u radu kataloga: Prijava problema i greSaka u dizajnu i radu
mreznog kataloga.

Postovani! Prije svega, pohvale za moderniji izgled kataloga. Uocio sam
jedan bug u radu kataloga. Kad je korisnik ulogiran u “Moji podaci” i pokusa
traziti nesto u trazilici na vrhu stranice, ona nece vracati rezultate nego ce
otvoriti pocetnu stranicu “Mojih podataka”.

KoriStenje kataloga: Upiti vezani uz koriStenje mreznog kataloga i nje-
govih funkcionalnosti.

Postovani, Ne znam zasto se ne mogu logirati u katalog iako ispravno
unosim i svoj broj i svoj pin koji sam dobio u knjiznici. U nadi da céete mi
POmoCi.

Clanstvo i ¢lanarina: Upiti vezani za u¢lanjenje i produZenje &lanstva u
Knjiznici.

Postovani, oprostite na ometanju, ja Vas molim za odgovor na upit po
pitanju zvucne knjige, da li postoji kod Vas takvih knjiga i da li se moze postati
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¢lan knjiznice i podizati knjige takvog formata. Upit je iz razloga Sto sam sla-
bovidna osoba, a htjeo bih vreme slobodno korisno potrositi. Unaprijed Vam
se zahvaljujem. S postovanjem.

Korisnicki podaci: Upiti i zahtjevi za promjenu korisni¢kih podataka.

Postovani! Molim Vas, mozZete li mi odgovoriti zasto u mojim clanskim
podacima kod zanimanja pise da sam umirovijenik? Kad sam popunjavala
upitnik, koji sam dobila od Vasih sluzbenika, jasno sam navela svoje zanima-
nje. MozZda ono nije toliko bitno, ali nikako nije istina da sam umirovljenik jer
sam zaposlena u jednoj skoli i radim kao profesor hrvatskoga jezika, sto mi je
i zanimanje. Mislila sam da Vam je taj podatak vazan zato sto Zelite imati uvid
u profil Vasih clanova, ali ako to nije vazno, mozda bi bilo bolje tu rubriku
ukinuti, nego upisivati podatke koji nisu odraz stvarnosti. Oprostite na direk-
tnosti! Srdacan pozdrav!

Referentni upiti: Tematski upiti za pretrazivanje literature prema odre-
denoj temi za potrebe pisanja seminarskih, zavr$nih, diplomskih, magistarskih
1 doktorskih radova.

Postovani, imam seminar pod temom ‘““Specificnosti izrazavanja emocija
u razlicitim kulturama”. Zanima me mozete li mi predloziti neku literaturu.
Hvala unaprijed.

Pronalazak grade: Potraga za odredenom jedinicom grade; najcesce
kontaktiraju korisnici mreznog kataloga koji ne mogu do¢i osobno u Knjizni-
cu.

Spostovani! Ja sam iz Slovenije. Trazim knjigu Osnovne duhovno-dusev-
ne snage umetnosti vaspitanja : devet predavanja odrzanih u Oksfordu avgu-
sta 1922. I vidim, da se moze ova knjiga dobiti u Vasoj knjiznici. Zanima me,
Jjer ako dodem kod Vas jer je mogu dobiti na upogled? I ako nadem unutra to
Sto trazim, jer je mogu kopirati kod Vas (ili ako znate gde, bilo bi mi jos bolje
ako jo mogu kupiti)? Hvala unaprijed za Vas odgovor!

Ostalo: Potraga informacija o fondu i op¢ih informacija o odredenoj
knjiznici.

Postovani, zanimalo bi me koje sve knjiznice imaju engleski odsjek, i koja
od knjiznica grada Zagreba ima najveci izbor knjiga na engleskom jeziku.
Unaprijed hvala
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IV. Zakljucak

Uz analizu podataka o posjecenosti mreznih mjesta i usluga, povratna
informacija korisnika knjiznica iznimno je vazna pri planiranju razvoja no-
vih i poboljSanja postojecih usluga u knjiznicama. Pracenje i analiza dostu-
pnih podataka o ponaSanju i zadovoljstvu korisnika omogucuje nam stalno
preispitivanje naSeg rada, aktivnu prilagodbu potrebama korisnika te optimi-
zaciju koriStenja sredstava i ucinkovitije iskoriStavanje moguénosti za stva-
ranje dodane vrijednosti. Analizom dostupnih podataka o koristenju usluga
dobivamo okvir slike navika, ponaSanja i zadovoljstva nasih korisnika, prema
kojoj mozemo planirati razvoj novih temeljnih usluga, kojima bismo nase vri-
posjetitelja knjiznice. Planiranjem i stvaranjem inovativnih mreznih usluga,
sukladno poslanju i viziji Knjiznica grada Zagreba, svim gradanima Zagreba
besplatno osiguravamo slobodan pristup raznim vrstama informacija, §irokom
spektru znanja, svjetskoj i nacionalnoj kulturnoj bastini i raznovrsnim obli-
cima kulturne razonode kao osnovama za ucenje kroz cijeli Zivot, neovisno
odlucivanje 1 kulturni razvitak pojedinaca i drustvenih skupina.
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