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Izvorni znanstveni rad

Sazetak

Knjiznica Filozofskog fakulteta u Osijeku svojim je poslovanjem i strateskim
dokumentima jasno naglasila svoju orijentaciju na unapredivanje kvalitete svoga
poslovanja. S tim u vezi obvezala se i na kontinuirano istraZivanje zadovoljstva
svojih korisnika koje se provodi svake tri godine. U ovom se radu prikazuju usporedni
rezultati istrazivanja zadovoljstva korisnika Knjiznicom Filozofskog fakulteta u Osijeku
provedenih u ak. god. 2009./2010. i 2012./2013. Rezultati pokazuju kako Knjiznica
uspijeva odrzati razinu zadovoljstva svojih korisnika.
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visokoSkolske knjiznice

Uvod

Visokoskolske knjiznice po svojoj strukturi pripadaju knjiznicama u sastavu i kao takve
moraju podrZavati viziju i poslanje te strategiju svoje maticne ustanove. U danasnjem
kompetitivnom i financijski izazovnom okruzenju mnogi financijeri zahtijevaju dokaze
dobrih rezultata, odnosno kvalitetne usluge prije nego odluce nastaviti financirati
odredenu ustanovu i njezine programe. Kako u Republici Hrvatskoj Agencija za znanost
i visoko obrazovanje (AZVO) od svog osnutka 2005. godine provodi aktivnu politiku
unapredivanja i osiguravanja kvalitete u podruéju znanosti i visokog obrazovanja,
sve visokoskolske institucije s akreditiranim studijskim programima moraju prolaziti
razli¢ite oblike vrednovanja svojih programa i usluga (kako sustava kvalitete
tako i reakreditaciju studijskih programa) (AZVO 2016). Dakako da na taj naéin i
visokoskolske knjiznice te kvaliteta usluge koju one osiguravaju dolaze u srediste
pozornosti kako same maticne ustanove tako i AZV0-a. Visokoskolske knjiznice svoju
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vrijednost i vaznost za mati¢nu ustanovu dokazuju podastiruci brojne pokazatelje
uspjesnosti poslovanja vezane uz ulozena sredstva i izlazne proizvode te pokazatelje
koji se odnose na omjer troskova poslovanja i podataka koji se odnose na uporabu
knjiznice i njezinih usluga (Dugan, Hernon i Nitecki 2009). Jedan je od posebno vaZnih
segmenata mjerenja visokoskolskih knjiznica istrazivanje zadovoljstva korisnika kao
podloga za kontinuirano unapredenje kvalitete u tim knjiznicama.

Na temu istrazivanja zadovoljstva korisnika visokoskolskih knjiznica u svijetu postoje
brojni radovi (Andaleeb i Simmonds 1998; Hiller 2001; Maughan 1999; Perkins i Yuan
zanimanje za tu temu, $to je potkrijepljeno i veéim brojem radova koji tematiziraju
zadovoljstvo korisnika (Duki¢, Hasenay i Mokri§ Marendié 2009; Pavlini¢ i Horvat
1998; Petr 2000; Petr 2001; Petr Balog i Plagéak 2012). Pored objavljenih radova ta je
tema i predmetom nekoliko diplomskih radova studenata iz podruéja informacijskih i
komunikacijskih znanosti (KneZevié 2014), tako da velik broj hrvatskih visokogkolskih
knjiznica neosporno pokazuje interes i prikuplja podatke o ocekivanjima i zadovoljstvu
svojih korisnika. Medutim jedan od velikih nedostataka tog oblika istrazivanja jest
Cinjenica da su ta istrazivanja u pravilu stihijska i da se rade prema potrebi, a u rjedim
su sluCajevima rezultat kontinuiranog i planiranog istraZivanja korisnicke populacije u
svrhu unapredivanja kvalitete poslovanja.

Kvaliteta usluge i zadovoljstvo:
povezani, a ipak odvojeni koncepti

Kvaliteta je koncept koji je izuzetno tesko definirati i koji nema jasno postavljene
granice. Stovise, ni korisnicima nije posve jasno ni jednostavno definirati zahtjeve
kvalitetnog proizvoda ili usluge (a pri tome valja imati na umu i da se percepcija
kvalitete mijenja tijekom vremena) (Takeuchii Quelch 1983). lako su se u pro$losti
kvaliteta usluge i zadovoljstvo konceptualizirali na sli¢ne nacine i stoga su se mogli
smatrati jednom cjelinom, u posljednje se vrijeme javio veci broj radova i istrazivanja
koji to opovrgavaju i ta dva koncepta tretiraju kao odvojene i zasebne velicine
(lacobucci, Ostrom i Grayson 1995). Stoga iako ta dva koncepta doista imaju neke
dodirne tocke, zadovoljstvo se u pravilu smatra Sirim konceptom, dok se kvaliteta
usluge vezuje uz razli¢ite dimenzije neke usluge. Slike 1 i 2 ilustriraju odnos kvalitete
usluge i zadovoljstva, opisan iz vizure autora razli¢itih domena. Na slici 1 ilustrirana
je situacija iz podrucja ekonomije i tu je zadovoljstvo korisnika direktan rezultat
usluge, proizvoda i njegove cijene, dok je kvaliteta usluge komponenta implicirana u
zadovoljstvu korisnika odnosno potrosaca.
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Situacijski ¢imbenici

Usluga L— R
Proizvod N Zadovoljstvo N Lojalnost
potrosaca potrosada
Gena | —— L
Osobni ¢imbenici

Slika 1. Korisni¢ka percepcija kvalitete usluge i korisni¢kog zadovoljstva (prema Zeithaml, Bittner i
Gremler 2006)

Slika 2 pak pokazuje situaciju iz knjizniénog sektora (konkretno visoko$kolskih
knjiZnica) na kojoj su kvaliteta i zadovoljstvo i na slici odvojene veli€ine. Iz obje je
slike vidljivo da, neovisno o tome iz kojeg tipa usluznog sektora model dolazi, postoji
konsenzus oko razlikovanja kvalitete usluge i zadovoljstva primatelja te usluge.

Vrijednost

usluge
T Zadovoljstvo Lojalnost
korisnika "] korisnika
Kvaliteta usluge

Slika 2. Model kvalitete usluge u visokogkolskim knjiznicama (prema Kiran i Diljit 2011)

Takoder, iz obje je slike vidljiva joS jedna vrlo vaina komponenta, a to je lojalnost
korisnika. Lojalnost je korisnika zapravo krajnji cilj bilo koje usluzne organizacije.
Lojalnost se definira odredenim bihevioralnim znacajkama primatelja usluge poput
spremnosti da ponovno koriste uslugu, da uslugu preporuce drugima, da lakse
‘oproste’ povremene propuste ili manjkavosti u usluzi te da vode aktivhu kampanju
za dobrobit ustanove (primjerice potpidu peticiju protiv smanjivanja proraéuna
ili zatvaranja knjiZznice) (Hernon i Altman 1998). U knjiznicama koje su neprofitne
ustanove ponasanje vezano uz lojalne korisnike poput opetovanog i Cestog koristenja
usluge te povecanja broja korisnika izuzetno su vazni pokazatelji kod opravdavanja
troskova financijerima. U visokoSkolskim knjiznicama ti su pokazatelji indikacija
povecanog koristenja znanstvenih informacija te ujedno govore o opravdanom utrosku
sredstava (Kiran i Diljit 2011). Opéenito gledajuéi, lojalnost korisnika vaZna je za
visokoskolske knjiznice. U suvremenom okruzenju gdje knjiznicari, ali i visokoSkolski
nastavnici, sve glasnije iskazuju svoju bojazan da nove generacije knjiznice zamjenjuju
Googleom i posezu za izvorima koji su im ‘pri ruci’ iako neprovjerene kvalitete, umjesto
onih koji su provjereni i pouzdani, jos je vaznije dodatno istraziti cimbenike koji e
utjecati na lojalnost studenata prema visokoskolskim knjiznicama.
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Ne moZe se govoriti o uslugama visokoSkolskih knjiznica, a da se neizostavno ne
spomene i koncept kvalitete. No kako bismo definirali kvalitetu jedne visokoskolske
knjiznice? Jedna od moguéih definicija mogla bi biti uspje3na (ili, u nekim slu¢ajevima,
neuspje$na) isporuka usluge (isto). Jedan od izuzetno vaznih izlaznih proizvoda neke
knjiznice, a vezan uz koncept kvalitete usluge, upravo je zadovoljstvo korisnika.
Sve knjiznice trebaju kontinuirano provoditi mjerenja zadovoljstva korisnika svojim
uslugama i proizvodima da bi spoznale koliko su korisnici zadovoljni onim $to knjiznica
Cini te u kojim elementima usluge to nisu. Medutim kvaliteta usluge sloZen je koncept
koji u sebi ukljucuje nekoliko dimenzija. Dvije su izuzetno vazne dimenzije sadrzaj i
kontekst usluge. Sadrzaj usluge odnosi se na ostvarivanje cilja zbog kojeg je korisnik
doZao u neku knjiZznicu (posudba knjige, koridtenje Eitaonice i sl.), dok se kontekst
odnosi na iskustvo koje je imao dok je ulazio u interakciju sa sustavom (razgovor s
djelatnicima knjiznice, snalaZenje u knjiznici, navigacija po knjizni¢nom mreznom
mjestu, ambijent knjiZnice) (isto). Korisnici oblikuju svoje zadovoljstvo na temelju
svoga iskustva i sa sadrzajem i s kontekstom i optimalno bi bilo da je i jedna i druga
vrsta iskustva pozitivna. To znaci da se moZe dogoditi da je korisnik u knjiznici posudio
knjigu po koju je doSao, ali je istovremeno doSao u sukob s knjiznicarem i iz knjiznice
odlazi nezadovoljan. Istovremeno moZemo imati situaciju u kojoj korisnik u knjiznici
nije dobio Sto je trebao, ali je knjiznicar dao sve od sebe da mu pomogne, ponudio mu
uslugu meduknjizniéne posudbe, uzeo podatke da ga obavijesti kad pronade trazenu
jedinicu grade te korisnik iz knjiznice odlazi bez ostvarenog cilja, ali zadovoljan.

KorisniciusvomeZivotu dolaze u kontakt s brojnim usluznim ustanovama (istogili posve
razli¢itog profila) te na temelju iskustava s istim ili sliénim organizacijama u knjiznicu
dolaze s odredenim ocekivanjima. Kao Sto je vec receno, ta su ocekivanja oblikovana
njihovim ranijim kori$tenjem drugih knjiZnica (primjerice na o&ekivanja studenata
od visokoskolskih knjiznica uvelike utjeCe iskustvo koje su imali u koriStenju svojih
srednjo3kolskih knjiZnica, ali i narodnih i osnovno3kolskih), ali na njihova o&ekivanja
mogu utjecati i iskustva koja imaju u koridtenju srodnih usluZnih ustanova (poput
knjiZara). O¢ekivanja su izuzetno vazna i knjiznice ih ni u kojem sluéaju ne bi smjele
ignorirati buduéi da oéekivanja znatno utjecu na percepciju korisnickog zadovoljstva.
Ovdje svakako moramo naglasiti da je osjecaj zadovoljstva subjektivna velic¢ina i da
je usko vezan uz dosadasnje iskustvo primatelja usluge. Primjerice studenti koji su
na fakultet dosli iz srednje Skole s knjiznicom koja je bila otvorena samo jedan dan u
tjednu i to samo Cetiri sata za korisnike, bit ¢e odusevljeni fakultetskom knjiznicom
koja radi svaki dan u tjednu od 8.00 do 15.00 sati. Medutim oni studenti koji su dosli s
iskustvom srednjoskolske knjiznice koja je bila otvorena sedam dana u tjednu od 8.00
do 18.00 sati, nede biti zadovoljni uslugom iste fakultetske knjiznice. Dakle imamo
situaciju u kojoj knjiznica (fakultetska) pruZa istu razinu usluge i imamo dvije skupine
korisnika: jednu koja je izuzetno zadovoljna novom knjiznicom i drugu koja to uopce
nije. Istovremeno, neovisno o tome jesu li o€ekivanja korisnika realnaiili ne (po procjeni
djelatnika knjiZnice), ona za te korisnike predstavljaju njihovu realnost. Stoga je svima
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koji vrSe procjenu kvalitete usluge neke ustanove nuzno imati na umu da se kvaliteta
ni u kojem slucaju ne smije iskljucivo vezivati uz percepciju zadovoljstva korisnika.
Istrazivanje je zadovoljstva korisnika vazno i mora se kontinuirano provoditi, ali se kod
procjene kvalitete usluge u obzir moraju uzeti i drugi pokazatelji vezani uz poslovanje
(poput uloZenih sredstava, izlaznih proizvoda, u€inaka koje ustanova ima na svoju
zajednicu i sliéno).

U knjiznicnoj i informacijskoj se zajednici kod istraZivanja koncepta kvalitete usluge
naglasak stavlja upravo na korisnicka ocekivanja od knjiznicne usluge i kvaliteta
se definira kao smanjenje jaza izmedu zadovoljstva pruzenom uslugom, s jedne i
odekivanja korisnika s druge strane (Hernon, Nitecki i Altman 1999). Cilj je svake
knjiznice dakle kontinuirano raditi na smanjivanju jaza. Za knjiznice se kvaliteta
usluge obi¢no odnosi na sljedeca tri podrucja: knjiznicnu gradu, odnosno njezinu
informativnost i relevantnost za korisnike, organizaciju, odnosno nacin isporuke
knjizni¢nih proizvoda i usluga te djelatnike knjiznice (Hernon i Altman 1996).

Zadovoljstvo se u najvecem broju slucajeva definira kao emocionalna reakcija na
jednokratnu transakeiju, dok se kvaliteta usluge vezuje uz kumulativno vrednovanje
viSekratnih transakcija tijekom vremena (Parasuraman, Zeithaml i Berry 1985). U
situacijama kada postoji kolektivni konsenzus oko (visoke ili niske) kvalitete neke
usluge stvara se reputacija ustanove (Hernon i Altman 1998). Neki autori takoder
razlikuju dvije vrste zadovoljstva korisnika nekom ustanovom: jednokratno (ne)
zadovoljstvo koje je rezultat jednokratnog posjeta toj ustanovi te opéenito (ne)
zadovoljstvo koje nastaje na temelju sveukupnog korisnikova dotadasnjeg iskustva
s tom ustanovom (Bitner i Hubbert 1994). Obje su vrste zadovoljstva vaZne D prvo je
izuzetno vazno kod prvog susreta s nekom ustanovom; ako je taj prvi susret pozitivan,
onda ovo zadnje zadovoljstvo postaje vaznije jer pojedinac stvara osobnu percepciju
kvalitete neke ustanove na temelju svog opéenitog sveukupnog zadovoljstva (ili
njegova odsustva) uslugama koje je u toj ustanovi dobio. Visoko$kolske knjiznice nisu
drugacije od ostalih usluznih ustanova kad su u pitanju te dvije vrste zadovoljstva D za
njih je izuzetno vazno da ‘brucosi’ steknu pozitivan dojam o svojoj novoj fakultetskoj
ili sveuciliSnoj knjiznici te da joj se poZele vratiti. Ako je taj prvi susret izazvao osjeéaqj
nezadovoljstva, ne samo da se vide u tu knjiznicu nece vratiti (ili ée ju koristiti
rijetko) nego ¢e o tome lo$em iskustvu pricati i drugima (kolegama s godine, obitelji,
prijateljima).! S druge strane, ako je prvo iskustvo bilo pozitivno te su studenti tijekom

1 U ekonomskoj literaturi postoji konsenzus da se otprilike 96% svih nezadovoljnih primatelja neke
usluge nece nikada naglas pozaliti isporuditelju te usluge. Medutim 90% njih se takoder nikada
viSe nece ni vratiti u tu istu ustanovu. Nadalje, od tih 90% koji se nikada vise nisu vratili, svaki ¢e
nezadovoljni korisnik o svom (loem) iskustvu ispricati jos barem 9 drugih osoba. A dodatnih ée 13%
od njih ispricati o tome Cak 20 ili vise drugih osoba. Drugim rijecima, ukoliko u mjesec dana imamo
u knjiznici 10 nezadovoljnih korisnika, od njih ée nam se poZaliti tek jedan (a mi pri tome mozemo
pogredno zakljuiti da su korisnici u konaénici zadovoljni nama i uslugama koje pruzamo). No na
kraju ¢e mjeseca najmanje 101 osoba znati da nada knjiznica ‘pruza losu uslugu’ (Carr 1990).



fakulteta u Osijeku - uspijevamo li ih zadovoljiti?, Libellarium, IX, 1 (2016): 59 - 88

Kornelija Petr Balog, Gordana Gaso, IstraZivanje zadovoljstva korisnika u knjiZnici Filozofskog

64

svoga studija knjiznicu koristili Cesto i redovito, postoji ve¢a moguénost da Ce biti
zadovoljniji njome, da ¢e percepcija kvalitete te knjiznice biti visoka te da ¢e knjiznici
u konaénici biti voljni ‘progledati kroz prste’ u slucaju nekakvih manjih pogresaka ili
pada u kvaliteti.

Knjiznica Filozofskog fakulteta u Osijeku

Knjiznica Filozofskog fakulteta djeluje kao zasebna ustrojbena jedinica svoje maticne
ustanove, a svrha joj je djelotvorno i cjelovito ostvarivanje uvjeta za izvodenje
nastavne i obrazovne djelatnosti te znanstveno-istraZivaékog rada (Pravilnik o radu
KnjiZnice Filozofskog fakulteta u Osijeku 2014).

Knjiznica djeluje od samih pocetaka postojanja Fakulteta, odnosno od osnutka
Pedagodke akademije 1961. godine (Ljetopis 2000). 0d 1961. godine pa do danas
Fakultet je nekoliko puta mijenjao svoj naziv, mijenjajuci time i svoju unutarnju
strukturu i sastav studija koji su se na njemu mogli studirati. Tako je krajem 70-ih
godina 20. stolje¢a Pedagoska akademija izrasla u Pedagoski fakultet Osijek, a u
akademskoj 2003./2004. Pedagoski fakultet prerastao je u Filozofski fakultet Osijek
(Filozofski fakultet 2010). Svaka ta promjena utjecala je i na sadrzaj i sastav zbirki u
fondu njegove Knjiznice.

Na Filozofskom se fakultetu danas nudi izobrazba iz devet razligitih studija (neki
u dvopredmetnim kombinacijama, a neki kao jednopredmetni studiji) (Filozofski
fakultet Osijek, Studijski programi 2016).

Knjiznica raspolaze fondom od otprilike 60000 svezaka omedenih publikacija, a u
svome fondu posjeduje 324 naslova inozemnih te 445 naslova domaéih ¢asopisa.
Pored toga Knjiznica putem pretplate Ministarstva obrazovanja, znanosti i sporta
ima pristup medunarodnim bazama podataka, a usto je pretplaéena (kroz sredstva
matiéne ustanove) i na dodatne Eetiri baze podataka (Project Muse, Cambridge
Journals Online, Library and Information Science Source i Emerald Insight) koje su od
interesa studentima i nastavnicima uposlenim na Filozofskom fakultetu u Osijeku.
Knjiznica u prosjeku opsluzuje studentsku populaciju izmedu 1000 i 1400 primarnih
korisnika’ te nastavnic¢ku od otprilike 130 primarnih korisnika.

Uvodenjem ‘bolonjskog procesa’ u visokoskolsko obrazovanje Republike Hrvatske u
srediSte pozornosti dolazi unapredivanje kvalitete nastavnog i znanstvenog procesa,
a tu vaznu ulogu imaju visokoskolske knjiznice. U skladu s time Knjiznica Filozofskog
fakulteta svoju je ulogu shvatila ozbiljno, a njezini su brojni napori opisani u radu

2 Pod primarnim korisnicima mislimo na studente preddiplomskog i diplomskog studija te na redovito
uposlene djelatnike Filozofskog fakulteta u Osijeku.
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autorica iz 2010. godine (Pla$éak i Petr Balog 2011). Jedna od vaZnih stavaka na putu
prema unapredivanju svoje kvalitete bio je i rad na brojnim dokumentima i pravilnicima
kojima se regulira poslovanje Knjiznice. U tim se dokumentima Knjiznica obvezala da ¢e
svake tri godine provoditi istraZivanja zadovoljstva svojih korisnika. Prvo istraZivanje
zadovoljstva korisnika i koriStenja Knjiznice tada Pedagoskog fakulteta u Osijeku
napravljeno je davne 1998. godine za potrebe izrade jednog magistarskog rada. No
ovdje svakako valja naglasiti da je ovo istrazivanje napravljeno samo za potrebe izrade
magistarske radnje, bez ikakve naznake buduéih kontinuiranih nastojanja u tome
pravcu. Pri tome moramo istaknuti da se u literaturi (Hernon i Whitman 2001) sugerira
takva istrazivanja provoditi svake ili svake druge godine, no Knjiznica je u dogovoru
s Knjizniénim odborom zakljucila da bi ta frekvencija provodenja istraZivanja za njih
bila prevelik teret jer sav posao oko provodenja istraZivanja (od anektiranja do obrade
i interpretacije podataka) pada na leda djelatnika, odnosno ponajvide voditelja
Knjiznice (koji su ionako optereéeni svakodnevnim rutinskim poslovima i aktivnostima
i poslove ove vrste obavljaju izvan uredovnog radnog vremena). U nastavku rada
dajemo usporedni prikaz rezultata istraZivanja zadovoljstva korisnika provedenih u ak.
god. 2009./2010. iu 2012./2013.

Istrazivanje
Cilj istrazivanja
S obzirom na to da je mjerenje zadovoljstva uslugama Knjiznice jedan od pokazatelja
uspjesnosti poslovanja Knjiznice koji implicira postojanje kvalitetne i vrijedne usluge, a
ujedno je i osnova za pretvaranje zadovoljnih u lojalne korisnike, Knjiznica Filozofskog

fakulteta u Osijeku provodi istraZivanja zadovoljstva svake tri godine sa sljedeéim
ciljevima:

« utvrditi podrucja knjizniénih usluga i proizvoda koji kod korisnika uzrokuju
nezadovoljstvo

+ rijeSiti problemska podrucja koja su korisnici negativno ocijenili i ubuduce
poboljsati uslugu s ciljem smanjenja broja nezadovoljnih korisnika.

Metodologija, instrument i uzorak

Rad donosi dio usporednih rezultata prikupljenih istrazivanjem zadovoljstva u ak. god.
2009./2010. (Petr Balog i Plaséak 2012). i 2012./2013. U akademskoj 2009./2010.
godini istraZivanje je provedeno u vremenu od ozujka do rujna 2010. godine, dok je u
akademskoj 2012./2013. istrazivanje provedeno u vremenu od ozujka do svibnja 2013.
godine.
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UlistraZivanju je bio koriSten anketni upitnik koji je imao dvije inacice - za studente i za
nastavnike (Prilozi 1 i 2 donose upitnike kori$tene u 2013. godini). Pitanja u upitniku
odnosila su se na zadovoljstvo i ocekivanja korisnika Knjiznice vezano uz knjizni¢ne
usluge (informacijske usluge, meduknjizni¢na posudba, edukacija korisnika i sli¢no),
knjizni¢ne zbirke, knjizni¢ne djelatnike i uvjete rada u knjiznici (toplina, osvjetljenje,
oprema i sli¢no). U istraZivanju provedenom 2013. godine koriten je isti upitnik iz
2010. godine, s tek neznatnim korekcijama. Kao $to smo ve¢ napomenuli, prilog 1
donosi upitnik za studente, a prilog 2 upitnik na nastavnike koristene u zadnjem
istrazivanju.

Obasuistrazivanjaprovedenananaéindasunastavnicimaanketeuruéeneupapirnatom
obliku ili su im bile poslane putem elektronicke poste. Studenti su ankete ispunjavali
samo u papirnatom obliku, no buduéi da su kod prvog istrazivanja 2010. godine
primijeceni problemi vezani uz reprezentativnost studentskog uzorka, u 2013. godini
istrazivanje je provedeno metodom kvotnog uzorka. Kod nastavnika se kvotni uzorak
nije primjenjivao. Kvotni je uzorak namjerni uzorak, a najvazniji je u skupini uzoraka
koji se temelje na teoriji znacajnosti. Za tu smo se promjenu u nacinu odabira uzorka
za studentsku populaciju odluéili zbog problema uocenih kod ranijeg istrazivanja 2010.
godine. Naime kod prvog istraZivanja ankete su dijeljene samo onim studentima koji su
dosli u knjiznicu. To je ujedno na neki nacin moguce i ‘naklonilo’ rezultate istrazivanja
prema pozitivnijoj slici Knjiznice jer se moZze pretpostaviti da u Knjiznicu ne odlaze
i ne koriste njezine usluge oni korisnici koji njome nisu zadovoljni. Stoga ti korisnici
nisu bili u prilici u istrazivanju iz 2010. godine iskazati svoje misljenje u studentskoj
anketi. Drugi problem vezan uz distribuciju anketa studentima kod istrazivanja 2010.
godine odnosio se na relativno mali obuhvat populacije (anketirano je 176 studenata
preddiplomskog studija ili svega 21,36 % populacije preddiplomskih studenata, te 78
studenata diplomskog studija odnosno 14,63 % populacije diplomskih studenata)
(Tablica 1). Zbog navedenih problema u istraZivanju provedenom 2013. godine odluéilo
se vecu pozornost dati osiguravanju reprezentativnosti uzorka studentske populacije
te je stoga istraZivanje provedeno tijekom nastave, i to na nacin da se na temelju
broja upisanih studenata po studijskim skupinama unaprijed odredio broj studenata
svake studentske skupine koji treba biti zastupljen u uzorku, a anketiranjem tijekom
nastave obuhvaéena je i ona populacija studenata koja mozda ne odlazi u knjiznicu (iz
bilo kojeg razloga). Prilikom odredivanja kvota odluéili smo anketirati 25 % studenata
od broja studenata upisanih na studijske grupe na preddipolomskom i diplomskom
studiju. Nazalost, prilikom provedbe nismo uspjeli posve uspjesno realizirati planirane
kvote jer je prilikom anketiranja na nekim studijskim grupama poput Informatologije
ili Engleskog jezika i knjiZevnosti (u svim kombinacijama) bilo nemoguée doéi do
studenata bududi da su u ljetnom semestru ili na struénoj praksi ili im je taj semestar
rezerviran za izradu diplomskog rada i nemaju nastavnih obaveza.
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Tako smo dakle ovom izmjenom uspjeli povecati uzorak, no nazalost nismo u potpunosti
uspjeli ukloniti slabosti prethodnog istrazivanja. U 2013. godini uzorak studentske
populacije iznosio je sveukupno 389 studenata. Od tih 389 studenata 364 su studenti
preddiplomskog i diplomskog studija upisani u ak. 2012./2013. (poveéanje od 43,3
% u odnosu na 2010.), dok ostatak uzorka &ini 12 vanjskih korisnika,® 5 studenata
poslijediplomskog studija te 8 polaznika pedagosko-psiholosko-didakticko-
metodicke izobrazbe te 49 nastavnika. Tablica 1 ilustrira velicinu uzorka za studente
preddiplomskih i diplomskih studija te nastavnike u navedena dva istraZivanja
i iz nje se moze vidjeti da je u 2013. godini uzorak obuhvacen nasim istraZivanjem
porastao za sve obuhvaéene skupine (studenti preddiplomskog i diplomskog studija
te nastavnici), no, naZalost, kod diplomske populacije problemi s reprezentativno$éu
nisu se uspjeli ukloniti. Naime studenti druge godine diplomskog studija na ponekim
studijskim godinama ljetni semestar imaju slobodan za odradivanje studentske prakse
(studij Engleskog jezika i knjizevnosti s kombinacijama) ili za izradu diplomskog rada
(Informatologija), a istraZivanja su se zadovoljstva do sada u obje iteracije provodila
bas u vrijeme ljetnog semestra. Stoga je jedna od preporuka Knjizniénog odbora bila
da se kod sljedeéeg istraZivanja zadovoljstva (u ak. god. 2015./2016.) ono provede u
zimskom semestru.

Tablica 1. Obuhvat korisnicke populacije u istrazivanju: 2010. i 2013. godina

Studenti Nastavnici UKUPNO
Godina | PD Obuhvat D Obuhvat Ukupno | Obuhvat | Ukupno | Obuhvat
N(%) N(%) N(%) N(%)

2010 824 |176(21,4) |533 |78 (14,6) | 134 40 (29,9) | 1491 294 (19,7)
2013 | 736 |277(37,6) |462 |87(18,8) |131 49 (37,4) 1329 | 413(31,1)

PD - preddiplomski studij, D - diplomski studij

Tablice 2 i 3 daju prikaz planiranih i realiziranih kvota u 2013. godini za preddiplomski
i diplomski studij. 1z njih je vidljivo da, iako smo poveéali obuhvat populacije u 2013.
godini, i dalje nismo uspjeli u potpunosti ukloniti probleme s reprezentativnoséu
uzorka. Stovide, u 2013. godini dogodilo se da su preddiplomski studenti zastupljeni s
18,8 % vise od diplomskih, dok je 2010. godine to bilo samo u 6,8 %. Stoga su stavovi
studenata iskazani u ovom radu reprezentativniji za studente preddiplomskog studija
nego sto su za studente diplomskih studija.

3 U pravilu su to studenti drugih fakulteta Sveu€ilista u Osijeku ili maturanti osjeckih srednjih Skola.
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Tablica 2. Planirane i realizirane kvote u 2013. godini za preddiplomski studij

Preddiplomski studijski program Etkftfennoata ?550;3 Realizirano ?d;e;slifinrgi?/%tuu
Hrvatski jezik i knjizevnost 67 17 40 +135,3
Njemacki jezik i knjizevnost 57 14 15 +7,1
Informatologija 87 22 46 +109,1
Psihologija 110 28 24 -14,3
Engleski i njemacki jezik i knjizevnost 61 16 21 +31,3
Engleskijezik i knjizevnost i pedagogija | 19 5 8 +60,0
Engleski jezik i knjizevnost i povijest 21 6 7 +16,6
Engleski i hrvatski jezik i knjizevnost 40 11 29 +163,6
Filozofija i hrvatski jezik i knjizevnost 23 6 9 +50,0
Filozofija i pedagogija 17 4 0 -100,0
Hrvatski jezik i knjizevnost i pedagogija | 18 5 15 +200,0
Hrvatski jezik i knjizevnost i povijest 35 9 20 +122,2
Njemacki jezik i knjizevnost i povijest 16 4 1 -75,0
Pedagogija i povijest 37 10 7 -30,0
Filozofija i engleski jezik i knjizevnost 40 10 6 -40,0
Madarski i engleski jezik i knjizevnost 35 9 9 100
Madarski i hrvatski jezik i knjizevnost 23 7 8 14,3
Njemacki i hrvatski jezik i knjizevnost 30 8 12 +50,0
UKUPNO: 736 191 277 +45,0

Kao Sto je vidljivo iz tablice 2, na vecini je preddiplomskih studijskih programa
anketirano vide studenata od predvidene kvote (na njih 12 od ukupno 18 programa)
te je u konacnici anketirano 45 % vise studenata od planiranog. Najveéi ‘prebacaji’
planirane kvote (€ak preko 100 %) evidentirani su za studijske programe Hrvatski
jezik i knjizevnost i pedagogija (+200 %), Engleski i hrvatski jezik i knjizevnost (163,6
%), Hrvatski jezik i knjizevnost (135,3 %), Hrvatski jezik i knjizevnost i povijest (122,2
%), te Informatologiju (109,1 %). Manje od planiranog broja anketiranih studenata
realiziralo se na pet studijskih programa, od kojih se na programu Filozofije i pedagogije
nije uspjelo anketirati ni jednog studenta! Ostali su programi na kojima se anketiralo
manje od planiranog Njemacki jezik i knjizevnosti i povijest (-75 %), Filozofija i
engleski jezik i knjizevnost (-40 %), Pedagogija i povijest (-30 %) te Psihologija (-14,4
%). Jedini je studijski program gdje se u potpunosti realizirala planirana kvota studij
Madarskog i engleskog jezika i knjizevnosti.
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Tablica 3. Planirane i realizirane kvote za 2013. za diplomski studij

Ukupno

Kvota

% realiziranog u

Diplomski studijski program studenata | (25%) Realizirano odnosu na kvatu
Hrvatski jezik i knjizevnost 70 18 20 +11,1
Njemacki jezik i knjizevnost 44 11 3 -12,7
Informatologija 54 13 2 -84,6
Psihologija 69 17 33 +94,1
Engleski jezik i knjizevnost i njemacki | 22 6 0 -100,0
jezik i knjizevnost

Engleskijezik i knjizevnost i 2 1 0 -100,0
pedagogija

Engleski jezik i knjizevnost i povijest 8 3 0 -100,0
Engleskijezik i knjizevnost i hrvatski 11 3 2 -33,3
jezik i knjizevnost

Engleskijezik i knjizevnost i hrvatski 25 6 2 -66,7
jezik i knjizevnost

Filozofija i hrvatski jezik i knjizevnost | 5 2 0 -100,0
Filozofija i pedagogija 30 8 8 100,0
Filozofija i povijest 16 4 1 -75,0
Hrvatski jezik i knjizevnost i povijest 26 7 1 -85,7
Pedagogija i povijest 38 9 14 +55,6
Filozofija i engleski jezik i knjizevnost | 19 5 0 -100,0
Madarski i engleski jezik i knjizevnost, |7 2 0 -100,0
Madarski i hrvatski jezik i knjizevnost |5 2 0 -100,0
Madarski jezik i knjizevnost i povijest | 2 1 0 -100,0
Njemacki i hrvatskijezik i knjizevnost | 8 2 1 -50,0
UKUPNO: 462 120 87 -21,7

Tablica 3 prikazuje planirane i realizirane kvote za diplomski studij. Za razliku od
preddiplomskog, na diplomskoj razini anketirano je u veéini slu¢ajeva manje
studenata nego je bilo planirano (15 od 20 studijskih programa), odnosno 27,7 %
manje od planiranog broja studenata. Planirana kvota ostvarena je samo na Filozofiji
i pedagogiji (100 %), dok je vide studenata od planiranog anketirano na Psihologiji
(94,1 %), Pedagogiji i povijesti (55,6 %) te Hrvatskom jeziku i knjiZevnosti (+11,1 %).

Rezultati su obradeni u statistickom raéunalnom programu SPSS.
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Rezultati

Prva skupina pitanja u upitniku odnosila se na zadovoljstvo korisnika uslugama
Knjiznice. Slike 3 i 4 prikazuju usporedne podatke o zadovoljstvu Knjiznicom medu
studentima i nastavnicima za 2010. i 2013. godinu. Iz slike 1 vidljivo je da razina
zadovoljstva studenata pada 2013. u odnosu na podatke iz 2010. godine. Primjerice
2013. godine broj potpuno zadovoljnih studenata pada za gotovo Cetiri puta u odnosu
na podatke iz 2010. godine (8 % potpuno zadovoljnih 2013. u odnosu na 33 % potpuno
zadovoljnih iz 2010.). Stovise, 2013. godine se Cak pojavljuje i kategorija potpuno
nezadovoljnih korisnika (iako, valja naglasiti, samo 1 %). Nadalje, 2013. godine
neznatno raste broj zadovoljnih studenata (za svega 5 % u odnosu na prethodno
mjerenje), no zato gotovo dvostruko raste broj onih koji su indiferentni prema KnjiZnici
(32% 2013. godine u odnosu na 15 % 2010.) Srednja vrijednost zadovoljstva studenata
2010. godine iznosi 4,04 dok je za 2013. ona 3,54. Kod studenata su najéeséi uzroci
nezadovoljstva ostali isti kao i u 2010. godini: nedostatak potrebne grade u Knjiznici,
stara i dotrajala grada, stara i neispravna racunala, ali pojavili su se i neki novi razlozi
nezadovoljstva poput skraéenog radnog vremena Knjiznice, nezadovoljstva struénoscéu
knjizni¢ara, pa ¢ak i njihovim odnosom prema korisnicima. Kod studentske populacije
2013. godine bio je cak 51 komentar kojim su korisnici pojasnjavali Sto im toéno smeta
kod Knjiznice. U odnosu na 2010. to je drasti¢no velik porast.

Opcenito zadovoljstvo: studenti

¥ potpuno nezad. (1) Nezad. (2) Niti zad. niti nezad. (3)

WZad (4) ¥ Potpuno zad. (5)

2010. 2013.

Slika 3. Prikaz opcenitog zadovoljstva u studentskom uzorku za godine 2010. i 2013.

Za razliku od studentske populacije, zadovoljstvo knjizni¢nim uslugama kod
nastavnicke populacije raste, pa tako 2013. godine Knjiznica smanjuje populaciju
samo zadovoljnih nastavnika (2010. 58 % u odnosu na 39 % 2013.) i poveéava broj
onih koji su potpuno zadovoljni Knjiznicom i njezinim uslugama (2010. ih je bilo 33
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%, dok ih je 2013. godine bilo 51 %). VaZno je napomenuti da kod nastavnika nema
kategorije potpuno nezadovoljnih korisnika. Srednja vrijednost koju su nastavnici
svome zadovoljstvu Knjiznicom dali 2010. godine bila je 4,20, dok je 2013. godine
srednja vrijednost iznosila 4,37. Razlozi za nezadovoljstvo kod nastavnika nesto su
drugaciji od 2010. godine. Kod posljednjeg istraZivanja jedan se nastavnik pozalio da
nije dobio trazenu pomo¢ oko pretrazivanja baza podataka, dok je drugi komentar
i$ao nalelno prema dostupnosti baza podataka (s tim da je nastavnik uoéio da to nije
pogre$ka KnjiZnice, nego da pristup bazama ovisi o financijerima).

Opcenito zadovoljstvo: nastavnici

Nezad. (2) ¥ Niti zad. niti nezad. (3) ™ Zad (4) ™ Potpuno zad. (5)

2010. 2013.

Slika 4. Prikaz opéenitog zadovoljstva u nastavnickom uzorku za godine 2010. i 2013.

Nasi su ispitanici bili zamoljeni da istaknu Sto im se u Knjiznici najviSe svida. Studenti
su 2010. istaknuli ljubaznost djelatnika, pristup internetu, brzinu usluge te postojanje
Citaonica za tihi i za skupni rad. Odgovori studenata 2013. godine nisu se puno
promijenili u odnosu na prethodno istraZivanje. | dalje isticu kao posebnu vrijednost
Citaonice, pristup internetu, ljubaznost i strucnost djelatnika, Sto posebice dolazi
do izraZaja kod trazenja literature za seminarske, zavrsne i/ili diplomske radove.
(Pozitivna) atmosfera u Knjiznici 2013. godine pojavljuje se kao novi aspekt knjizni¢ne
usluge koji se studentima posebno svida. Nastavnici su 2010. godine istaknuli takoder
ljubaznost, susretljivost i struc¢nost djelatnika Knjiznice te brzinu usluge. Uz te aspekte
usluge nastavnici su 2013. jo$ izdvojili kao posebno vrijedno i nabavu potrebne
literature (uz koridtenje usluge meduknjiZniéne nabave) te pristup bazama podataka.
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Gledajuci zadovoljstvo studenata pojedinacnim dijelovima knjizni¢ne zbirke poput
obveznaiizborna literatura, referentna zbirka, zbirka serijskih publikacija ili literatura
za znanstveno-istraZiva&ki rad (Slika 5 i 6), moZemo vidjeti da su studenti zadovoljniji
od nastavnika dopunskom literaturom, serijskim publikacijama i literaturom
za znanstveno-istrazivacki rad, dok su nastavnici zadovoljniji od studenata samo
obveznom literaturom. Kod referentne zbirke zadovoljstvo je podjednako. Sto se tie
trendova, kod studenata mozemo primijetiti da u 2013. godini pada zadovoljstvo po
svim stavkama (Slika 3), dok kod nastavnika raste zadovoljstvo referentnom zbirkom
(+0.18) i nedto malo literaturom za znanstveno-istrazivacki rad (+0,05).

Zadovoljstvo studenata pojedinim dijelovima
knjiznicnog fonda

4
35
g .
. 2
15
< 1
0,5
0

Obvezna = Dopunska = Referentn = Casopisii Lit. za

lit. lit. a novine znan.-

) ] | | istrai. rad
| ®2010. 3,77 3,13 3,34 3,31 3,44
| ®2013. 3,54 3,06 3,14 3,12 3,26

Slika 5. Zadovoljstvo studenata dijelovima knjizni¢nog fonda za 2010. i 2013.

Zadovoljstvo nastavnika pojedinim
dijelovima knjizni¢nog fonda

Auxis Title
o

) Obvezna lit. Dopunska lit. Referentnf&asopisLitnpaizren.-istra istraz. rad
W 2010. 3,83 2,98 3,29 2,93 3,03

2013, 3,60 2,96 3,47 2,91 | 3,08

Slika 6. Zadovoljstvo nastavnika dijelovima knjizniénog fonda za 2010. i 2013.
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Istrazivanje je trebalo utvrditi i koliki postotak informacijskih potreba korisnika,
prema njihovoj samoprocjeni, zadovoljava Knjiznica Filozofskog fakulteta. Slike 7 i 8
daju graficki prikaz rezultata. Slika 7 prikazuje zadovoljavanje informacijskih potreba
studenata za 2010. i 2013. godinu i iz nje se moZe vidjeti da je u 2010. godini bilo
najvise onih studenata (31 %) koji su smatrali da KnjiZnica ispunjava izmedu 61 i 80
% svih njihovih informacijskih potreba. Te je godine bio i podjednak omjer onih koji su
smatrali da Knjiznica ispunjava izmedu 0 i 20 % njihovih potreba (13 %) te izmedu 81 i
100 % (12 %). U 2013. godini situacija se mijenja i znatno raste broj onih koji smatraju
da Knjiznica ne ispunjava ili ispunjava vrlo malo, njihove informacijske potrebe (0 - 20
% - 26 %). Stovige, gotovo istu distribuciju primjecujemo i kod zadovoljavanja potreba
izmedu 2140 % (24 %), 41160 % (24 %) te 61180 % (23 %). Zapravo zadnje dvije
stavke (61 - 80 % i 81 - 100 %) biljeZe najveci pad - obje biljeZe pad od 8 % u odnosu
na 2010. godinu. S druge strane, broj onih kojima Knjiznica zadovoljava informacijske
potrebe u minimalnom obliku (0 - 20 %) porastao je duplo.

Zadovoljavanje studentskih informacijskih

potreba

35% [~

30%
o 25%
E 20% [
2 15%
2

10%

5%

0%

| 020% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%

2010. |  13% 22% 23% 31% 12% |
"2013. | 26% | 24% | 24% | 23% | 4% |

Plot Area

Slika 7. Zadovoljavanje studentskih informacijskih potreba za 2010. i 2013.

Kod nastavnika je situacija puno pozitivnija nego kod studenata. Naime slika 8 ilustrira
da se kod nastavnika biljezi rast onih kojima Knjiznica zadovoljava informacijske
potrebe. Najveci je broj onih kojima Knjiznica informacijske potrebe zadovoljava u
omjeru od 41 - 60 % (38 % 2010. i 39 % 2013.), a odmah iza slijede oni kojima se
potrebe zadovoljavaju u omjeruod 21 -40% (28 % 2010. 129 % 2013.). Kod nastavnika
je takoder pozitivno to Sto 2013. pada broj onih kojima Knjiznica potrebe zadovoljava u
minimalnom omjeru 0 - 20 % (23 % 2010., te 18 % 2013.), a istovremeno se biljeZi mali
porast onih kojima Knjiznica zadovoljava potrebe u omjeru 61 - 80 % (10 % 2010. te 12
% 2013.).12010. i 2013. izuzetno je mali postotak onih nastavnika kojima Knjiznica
zadovoljava sve informacijske potrebe (3 % 2010. te 2 % 2013.).
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Slika 8. Zadovoljavanje nastavnickih informacijskih potreba za 2010. i 2013.

Ispitanici sunadalje zamoljeni da ocijene svoje zadovoljstvo pojedinac¢nim elementima
knjizni¢ne usluge. Slika 9 daje prikaz srednjih vrijednosti zadovoljstva studenata
knjizni¢nim uslugama za godine 2010. i 2013., dok slika 10 prikazuje srednje vrijednosti
zadovoljstva nastavnika za iste godine. Slika 9 koja se odnosi na zadovoljstvo
studenata prikazuje da je 2013. godine kod studenata doslo do pada zadovoljstva kod
svih elemenata knjizni¢nih usluga.

v

Zadovoljstvo studenata knjizni¢nim uslugama

®2013 ®2010

Online katalog '%,93
Informacijska sluzba 4,07
Knjizna grada 1132
Organizacija grade 4,01
MKP 13,47
Korisnost materijala/inf. 8 4,08
Dostupnost djelatnika B 457
Ljubaznost i susretljivost - 4,64
Kompetencije i struénost - 4,58
Brzina usluge - 43
Poduka ‘?}61
Radno vrijeme 4,39
Citaonica 3,82
Racunalna oprema 8 2,69

Slika 9. Zadovoljstvo studenata pojedinaénim knjizniénim uslugama za 2010. i 2013. godinu

Do najveéeg je pada zadovoljstva doslo vezano uz radno vrijeme Knjiznice (-1,32).
Odmah iza nezadovoljstva radnim vremenom slijedi nezadovoljstvo ljubazno$cu i
susretljivodéu djelatnika Knjiznice (-0,79) te njihovim kompetencijama i struénoéu
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(-0,68). Do najmanjeg je pada u nezadovoljstvu korisnika do$lo kod poduke korisnika
i online kataloga KnjiZnice (-0,13) te kod knjizne grade (-0,18). U 2013. godini uveden
je jedan novi element knjizniéne usluge (koji nismo uvrstili u grafikon buduéi da nema
referentnu vrijednost u 2010. godini) za studente: duljina roka posudbe. Srednja je
vrijednost zadovoljstva studenata za taj aspekt usluge 3,56.

Kod zadovoljstva nastavnika situacija je znatno bolja (slika 10). Opéenito gledajuéi,
nastavnici iskazuju vecu razinu zadovoljstva od studenata. Medutim usporedujudi
dvije godine u uzorku, zamjetno je da je i kod nastavnika evidentiran pad zadovoljstva
za vedi broj razli¢itih knjizni¢nih usluga. No za razliku od studentskog uzorka kod
nastavnika je za tri elementa usluge izmjerena veéa razina zadovoljstva (iako samo
posudbe izmjeren je rast zadovoljstva od 0,09, dok je manji porast zabiljezen i za
zadovoljstvo raéunalnom opremom (+0,05). Takoder, kod nekoliko elemenata usluge
(dostupnost djelatnika te online katalog) zadovoljstvo je ostalo na razini prijasnjeg
mjerenja. Sto se tide pada zadovoljstva kod nastavnika, on je najprimjetniji za radno
vrijeme (-0,37), informacijsku sluzbu (-0,36) te za ljubaznost i susretljivost djelatnika
Knjiznice (-0,21).

Zadovoljstvo nastavnika knjizni¢nim uslugama

®2013. ®=2010.

Online katalog ﬁ’,ég
Informacijska sluzba = 447
Knjizna grada 3&}
Organizacija grade ‘ﬁ%‘%
MKP a4
Korisnost materijala/inf. 417
Dostupnost djelatnika ﬁ’,%
Ljubaznost i susretljivost P20
Kompetencije i struénost 'ﬁ,sé]
Brzina usluge 44?;1
Poduka i,’B
Radno vrijeme : 4,7
Citaonica P ‘5%7
Racunalna oprema I 3?0361

Slika 10. Zadovoljstvo nastavnika pojedinacnim knjizni¢nim uslugama za 2010. i 2013. godinu

Buduéi da se kod mjerenja zadovoljstva odredenim uslugama uvijek treba voditi
rafuna i o vaZnosti tih usluga za korisnike (odnosno njihovim oéekivanjima koja imaju
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od ponudenih usluga), mi smo u istraZivanju od nasih ispitanika zatraZili podatke i o
njihovim oéekivanjima. Rezultate donosimo u nastavku, a ilustrirani su na slikama 11
i 12. Slika 11 donosi rezultate koji se odnose na vaznost knjizni¢nih usluga za studente
za godine 2010. i 2013. Kao $to se iz slike moze i vidjeti, u 2013. godini vaZnost gotovo
svih knjizni¢nih usluga za studente pada. Jedina je usluga ¢ija vaznost neznatno
raste usluga online kataloga (+0,09). Do najveceg pada vaznosti dolazi kod usluga
meduknjizniéne posudbe (-0,54), organizacije knjizniéne grade na policama (-0,26)
te kod kompetencija i stru¢nosti djelatnika Knjiznice (-0,25). Sto se ti¢e duZine roka
posudbe, novog aspekta usluge uvedenog u 2013. godini, studenti su mu dali relativno
visoku vaznost od 4,20 (vaznost je veca od zadovoljstva!).

Vainost knjiznicnih usluga za studente
®2013. ®2010.
Online katalog | 3383
Informacijska sluzba 86 419
Knjizna grada 44:’&7
Organizacija grade | 73,93!
MKP | 3,67
Korisnost materijala/inf. 45467
Dostupnost djelatnika b7, 71
Ljubaznost i susretljivost | . 74,71
Kompetencije i stru¢nost . 34,78
Brzina usluge | 43,61
Poduka | 3958
Radno vrijeme | #4 52
Citaonica | 4486
Racunalna oprema ‘ 44358

Slika 11. Vaznost knjizni¢nih usluga za studente u 2010. i 2013. godini

Kod nastavnicke je populacije u 2013. godini znacajno drugacija situacija vezano uz
njihova oéekivanja od knjizniénih usluga (Slika 12). Naime od ponudenih 14 elemenata
usluge kod nastavnika rastu ocekivanja, odnosno vaznost usluga za njih pet: online
katalog (+0,41), knjiznu gradu (+0,31), brzinu usluge (+0,19), informacijsku sluzbu
(+0,14) te za kompetencije i struénost djelatnika Knjiznice (+0,1). Takoder, kod
jednog je aspekta usluge zamijecena gotovo ista razina vaznosti kao i u 2010. godini
(ljubaznost i susretljivost djelatnika KnjiZnice). Kod ostalih se aspekata usluge
primjecuje pad u vaznosti za nastavnike. Najveéi pad vaznosti zabiljeZen je za sljedeca
tri elementa usluge: raéunalnu opremu (-0,98), &itaonicu (-0,82) te za korisnost
materijala i informacija dobivenih u Knjiznici (-0,3).
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Vaznost knjiznicnih usluga za nastavnike
2013, ®2010.
Online katalog 4,26 4,67
Informacijska sluzba 4,&2
Knjizna grada 4,35 4,66
Organizacija grade ‘%6
MKP #1,68
Korisnost materijala/inf. P 4,86
Dostupnost djelatnika 447,54
Ljubaznost i susretljivost 74
Kompetencije i struénost 4,@;7
Brzina usluge 4,4f'5
Poduka 8 4,15
Radno vrijeme 448 64
Citaonica 8 4,41
Racunalna oprema I 8 4,56

Slika 12. Vaznost knjiznicnih usluga za nastavnike u 2010. i 2013. godini

Kod procjene zadovoljstva odredenim uslugama i njihove vaznosti za nase korisnike
upotrijebili smo kvadrantnu analizu da bismo identificirali kakvo je zadovoljstvo
uslugama koje su korisnicima doista vazne te postoje li mozda usluge koje su vazne
nasim korisnicima, a da njima nisu ba$ zadovoljni. Kod kvadrantne se analize
promatraju Cetiri kvadranta: Kvadrant 1: usluge koje su korisnicima vazne i Knjiznica ih
ispunjava (zadovoljava), Kvadrant 2: usluge koje su korisnicima vaZne, a Knjiznica ih ne
ispunjava (biljeZi se niZe zadovoljstvo), Kvadrant 3: usluge koje korisnicima nisu toliko
vazne, a koje Knjiznica ispunjava te Kvadrant 4: usluge koje korisnicima nisu vazne, a
Knjiznica se oko njih ni ne trudi. Nasa je analiza pokazala da su sve knjizni¢ne usluge
u nasem uzorku smjestene u kvadrante 1 i 3. Tablice 4 i 5 prikazuju usporedni prikaz
kvadrantne analize za 2010. i 2013. godinu. Tablica 4 prikazuje kvadrantnu analizu
za studente i iz nje je vidljivo da 2013. godine nema nikakvih znacajnih promjena u
ocekivanjima (koja su predstavljena kroz vaZnost usluge) studenata i njihovoj ocjeni
percipirane usluge (predstavljeno kroz zadovoljstvo uslugama). Iz tablice je takoder
vidljivo da je puno vi$e usluga (njih 10) koje su svrstane u prvi kvadrant odnosno
usluge koje su korisnicima vaZne, a istovremeno ih Knjiznica (na zadovoljavajudi
nadin) ispunjava. U treéem kvadrantu (usluge koje su korisnicima manje vaZne, a
Knjiznica ih ipak nudi i to na zadovoljavajuéi naéin) nalazi se pet usluga. Medutim
iako je najvedi broj usluga kvadratnom analizom svrstan u prvi kvadrant, tu su se ipak
pronasle neke usluge kod kojih je zabiljezeno nesto manje zadovoljstvo od njihove
vaznosti za studente, pa su tako u 2010. godini Cetiri usluge s najvecom razlikom
izmedu vaZnosti i zadovoljstva bile raunalna oprema (-1,89), knjizna grada (-1,35),
¢itaonica (-0,80) i korisnost dobivene grade/informacija (-0,59). U 2013. godini to su
sljedeée Cetiri usluge: ra¢unalna oprema (-2,09), knjizna grada (-1,47), radno vrijeme
(-1,33) te ¢itaonica (-0,98). U 2010. godini kod treceg kvadranta tri su usluge imale
zabiljezeno veée zadovoljstvo od vaznosti koje su im studenti pridavali: online katalog



fakulteta u Osijeku - uspijevamo li ih zadovoljiti?, Libellarium, IX, 1 (2016): 59 - 88

Kornelija Petr Balog, Gordana Gaso, IstraZivanje zadovoljstva korisnika u knjiZnici Filozofskog

78

(+0,19), organizacija grade na policama (0,08) te edukacija korisnika (+0,03). Kod

v

vecée zadovoljstvo od vaZnosti koju su joj studenti dali (+0,08).

Tablica 4. Kvadrantna analiza knjizni¢nih usluga za 2010. i 2013.: studenti

Kvadranti 2010. i 2013.
K1: Usluge koje su Knjizna grada
korisnicima vazne i Korisnost materijala/informacija dobivenih u Knjiznici

Knjiznica ih ispunjava | Dostupnost djelatnika Knjiznice
Ljubaznost i susretljivost djelatnika
Kompetencije i stru¢nost djelatnika
Brzina usluge

Radno vrijeme

Citaonica

Racunalna oprema

Duzina roka posudbe*

K3: Usluge koje Online katalog

korisnicima nisu toliko | Informacijska sluzba

vazne, a Knjiznica ih Organizacija grade na policama
ispunjava Meduknjizni¢na posudba

Edukacija korisnika

*Varijabla ponudena tek u 2013. godini

Tablica 5 donosi nam rezultate kvadrantne analize za nastavnicki uzorak. Kod
nastavnika je vidljivo malo odstupanje u percepciji vaznosti usluga izmedu dva
mjerenja. Naime iako se nastavnici slazu o vaznosti u vecini usluga koje svrstavaju
u prvi kvadrant (slaganje je zabiljeZeno za osam usluga), 2013. godine nastavnici su
dvjema uslugama (usluga meduknjizniéne posudbe i radno vrijeme) dali puno veéu
vaznost nego je to zabiljezeno u mjerenju iz 2010. godine. Tako su 2013. godine te dvije
usluge dospjele u prvi kvadrant, dok su 2010. bile u trecem. Kod treceg kvadranta
nastavnici se slazu oko pet usluga. Sto se tide usluga koje su zabiljeZile nesto veca
odstupanja izmedu vaznosti i zadovoljstva, i u 2010. i u 2013. godini zabiljezene su
dvije usluge u prvom kvadrantu koje su imale nesto vecu razliku izmedu vaznosti i
zadovoljstva (nastavnici su im dali veéu vaznost nego to su njima bili zadovoljni):
knjizni¢na grada (2010:-1,53; 2013:-1,46) i korisnost dobivene grade/informacija
(2010:-0,50; 2013:-0,56). Sto se tife usluga iz prvog kvadranta koje su zabiljeZile
veéu razinu zadovoljstva od vaznosti, 2010. godine bile su to tri usluge, dok ih je u
2013. bilo samo dvije: dostupnost djelatnika Knjiznice (2010:+0,06; 2013:+0,01),
brzina usluge (2010:+0,06; 2013:+0,05), ljubaznost i susretljivost djelatnika (samo
2010:+0,06). Kvadrant 3 je u obje godine biljeZio i usluge koje su imale veéu vaznost
od zadovoljstva i obrnuto. Racunalna je oprema i u 2010. i u 2013. godini imala niZe
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zadovoljstvo od vaznosti (2010:-1,20; 2013:-0,47), dok je u 2010. niZe zadovoljstvo
imala i ¢itaonica (2010:-0,39). Veée zadovoljstvo od vaZnosti u tre¢em kvadrantu
imalo je nekoliko usluga. Edukacija korisnika biljeZi veée zadovoljstvo od vaznosti
kod nastavnika i u 2010. i u 2013. godini (2010:+0,17; 2013:+0,26), dok se u ostalim
segmentima biljeZi razlika za ta dva mjerenja. U 2010. godini vece je zadovoljstvo jo$
zabiljeZeno za informacijsku sluzbu (+0,06) i radno vrijeme (+0,35) (koje je u 2013.
dospjelo u prvi kvadrant). U 2013. godini veéu je vaznost jo3 imala samo organizacija
grade na policama (+0,11).

Tablica 5. Kvadrantna analiza knjizniénih usluga za 2010. i 2013.: nastavnici

Kvadranti 2010. i 2013. Samo 2013.

K1: Usluge koje

su korisnicima
vazne i Knjiznica ih
ispunjava

Online katalog

Knjizna grada

Korisnost materijala/informacija
dobivenih u Knjiznici

Dostupnost djelatnika Knjiznice
Ljubaznost i susretljivost djelatnika
Kompetencije i strucnost djelatnika
Brzina usluge

Racunalna oprema

Meduknjizni¢na
posudba
Radno vrijeme

2010. i 2013.

Samo 2010.

K3: Usluge koje
korisnicima nisu

Informacijska sluzba
Organizacija grade na policama

Meduknjiznicna
posudba

toliko vazne, €dukacija korisnika Radno vrijeme
a Knjiznica ih Citaonica
ispunjava Racunalna oprema

4.4. Rasprava

U ovom radu dajemo usporedni prikaz rezultata istrazivanja zadovoljstva korisnika
Knjiznice Filozofskog fakulteta u Osijeku u 2010. i 2013. godini. 2013. godine doslo
je do promjene u nacinu odabira uzorka studentske populacije jer se na taj nacin
zeljelo doskoditi nedostacima reprezentativnosti uzorka iz istrazivanja provedenog
2010. godine. Medutim na taj se nacin znatno utjecalo i na dobivene rezultate jer
su u istrazivanju iz 2010. godine anketirani samo oni studenti koji su osobno dosli u
Knjiznicu (i stoga vjerojatno bolje poznaju samo poslovanje Knjiznice i imaju pozitivnije
misljenje o njoj), dok se 2013. godine odluéilo anketirati kvotnim uzorkom studenata
po studijskim grupama, a anketiranje je provedeno u samim ucionicama. Pored Zelje
za boljom reprezentativno$céu uzorka ta je odluka bila motivirana i ¢injenicom da su svi
studenti Filozofskog fakulteta ujedno i potencijalni korisnici Knjiznice te Knjiznica ima
potrebu ispitati koliki postotak studenata Knjiznicu ne koristi te iz kojih razloga. Cilj je
svakako doprijeti do Sto veceg broja studenata, a to ¢e se najbolje uéiniti na nacin da
se identificiraju prepreke ili problemi koje studenti nekorisnici percipiraju kao takve
i da ih se pokusa ukloniti. (innjenica da se 2013. godine anketom uspjelo obuhvatiti
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56,47 % svih upisanih redovitih studenata na Filozofskom fakultetu u Osijeku (u
odnosu na 35,99 % iz 2010. godine) ipak govori u prilog naporima za osiguravanjem
reprezentativnosti uzorka iako detaljnija analiza uzorka (Tablice 2 i 3) pokazuje da su
u uzorku 2013. godine nadzastupljeni studenti preddiplomskog studija u puno vecoj
mjeri nego u istraZivanju 2010. godine, tako da su rezultati prikazani u ovom radu u
osjetnijoj mjeri nego ranije pod utjecajem stavova upravo te skupine ispitanika.

Primjereno ovoj promjeni u studentskom uzorku, ali i nekim objektivnim izmjenama
u poslovanju Knjiznice, rezultati ankete o zadovoljstvu po gotovo svim su stavkama
u ovom dijelu uzorka pokazali pad. Tako je zabiljezen pad opcéenitog zadovoljstva
studenata 2013. godine u odnosu na prethodno mjerenje (srednja vrijednost
zadovoljstva studenata 2010. godine iznosila je 4,04, dok je za 2013. ona 3,54).
Neki se od uzroka nezadovoljstva ponavljaju iz 2010. godine (broj primjeraka grade
i njezino stanje te starost i stanje raéunalne opreme), no pojavili su se i neki novi.
Jedan je od novih razloga novo radno vrijeme Knjiznice. Knjiznica je naime u ak. godini
2012./2013. morala uvesti skraceno radno vrijeme* zbog gubitka nekoliko struénih
djelatnika koji su otisli na duze bolovanje. Usporedbe radi, u 2010. godini u Knjiznici
je radilo pet djelatnika, dok je te iste poslove u 2013. godini moralo obavljati samo
njih troje. Knjiznica je, dakako, 2013. godine dobila ‘ispomo¢’ u vidu dvije mlade
kolegice na strucnom osposobljavanju i jednu kolegicu kao zamjenu za rodiljni
dopust, no to su sve bile mlade i neiskusne kolegice kojima su postojeée djelatnice,
uz svakodnevni posao u Knjiznici, joS morale posvetiti vrijeme za izobrazbu u sklopu
mentorskog rada i pripremu mladih kolegica za strucni ispit. Stoga je voditeljica
Knjiznice upravi Fakulteta predlozila, kao privremeno rjesSenje, skracenje radnog
vremena Knjiznice, smatrajuéi to najjednostavnijim rjeSenjem u tadasnjoj situaciji.
Kasnije se ispostavilo, kako je i vidljivo iz rezultata ove ankete, da su studenti (pa
¢ak i nastavnici) tu promjenu priliéno loge primili i zbog toga otvoreno iskazivali svoje
nezadovoljstvo. Jedan je od vecih problema te promjene u radnom vremenu Knjiznice i
&injenica $to je KnjiZnica tu promjenu napravila bez ikakve najave za korisnike (pa ¢ak
i bez pojadnjenja). Medutim &injenica je da Knjiznica nije u stanju uvijek predvidjeti
i najaviti sve svoje promjene u poslovanju. U slucaju zamjene za rodiljni dopust
Knjiznica se mora pridrzavati zakonskih obveza koje nalazu duljinu trajanja natjecaja
za prijam djelatnika na zamjenu za rodiljni, a u meduvremenu Knjiznica mora raditi
s osobom manje. Svakako smo misljenja da bi korisnici blagonaklonije gledali na tu
promjenu radnog vremena, mozda ¢ak i ponudili neka rjesenja u vidu demonstrature
u Knjiznici (mada moramo napomenuti da dosada3nja nastojanja Knjiznice da uvede
studente demonstratore u Knjiznici, Uprava Fakulteta nije odobrila) da su znali razloge
koji su motivirali tu odluku Knjiznice. Ovako, bez pravog pojasnjenja, tu su odluku
interpretirali sami i to na o€iglednu $tetu Knjiznice.® No s obzirom na rezultate ove

4 Umjesto dotadasnjeg radnog vremena od 8.00 do 19.00 od ponedjeljka do petka, Knjiznica je pocela
raditi skraceno od 9.00 do18.00.
5 Pocetkom 2014. godine na problem skracenog radnog vremena Knjiznice reagirao je Studentski
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ankete te na iskazano veliko nezadovoljstvo studenata, Knjiznica je u dogovoru s
Upravom pronasla nacin da se radno vrijeme vrati na prijasnje i to od prosinca 2014.
godine. Jo$ jedan od dugogodisnjih uzroka nezadovoljstva korisnika uklonjen je 2014.
godine. Naime Citaonica Knjiznice opremljena je s 32 nova racunala tako da bi taj
uzrok nezadovoljstva ovim ¢inom u buducim anketama trebao biti uklonjen. S druge
strane, napravljene su i promjene u fizickom izgledu ¢itaonice koja je podijeljena na
Citaonicu za skupni i ¢itaonicu za individualni rad. | premda takva podjela predstavlja
korak naprijed u unapredenju kvalitete ¢itaonicke usluge, u anketi iz 2013. studenti
iskazuju opet jednu dozu nezadovoljstva. U ovom sluéaju radi se o nezadovoljstvu
velicinom prostora jer broj korisnika raste, a raste i njihova raznolikost te potrebe, dok
je prostor relativno skucen.

Knjiznica Filozofskog fakulteta u Osijeku kontinuirano radi na povecavanju sredstava
za nabavu knjizniéne grade, posebice knjiga, Sto ilustrira slika 13. S obzirom na te
podatke, smanjeno zadovoljstvo studenata knjiznom gradom zabiljezeno u anketi iz
2013. godine bilo je zbunjujuée sve do razgovora voditeljice Knjiznice s predstavnicima
Studentskog zbora pocetkom 2014. Na tom su sastanku studenti pojasnili da se njihovo
nezadovoljstvo odnosi na naslove potrebne za izradu seminarskih radova te naslove s
popisa obavezne literature koji su na Cirilici i/ili ekavici. No buduéi da ti naslovi ne
postoje u prijevodu na hrvatski jezik, nastavnici su ocito bili misljenja da je na popise
literature bolje uvrstiti ove izraze, nego izraze tih djela na izvornom jeziku, s ¢ime su se
i studenti u konaénici sloZili. Na sastanku su studenti takoder upoznati s knjiznicnom
nabavnom politikom, te opcenito s nacinom odabira i donosSenja odluka o nabavi novih
naslova.

Slika 13. Broj primjeraka knjizne grade nabavljen kupnjom u razdoblju od 2008. do 2014. godine

——
zbor Filozofskog fakulteta u Osijeku i voditeljica je Knjiznice, u dogovoru s prodekanom Fakulteta,
odrzala sastanak s predstavnicima studenata na kojem je studente izvijestila o razlozima te odluke
te svim problemima s kojima se Knjiznica suocila u 2012./2013. godini. NazZalost, to je pojasnjenje
doslo prekasno za veéinu studenata u nasem anketnom upitniku.
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Pored nezadovoljstva radnim vremenom 2013. su godine ucestalije i prituzbe na
struénost i (ne)ljubaznost djelatnika KnjiZnice (mada je ljubaznost ujedno i jedan od
elemenata koji su korisnici istaknuli kao posebno vrijedno u KnjiZnici, a kvadrantna je
analiza pokazala da su i strucnost i ljubaznost djelatnika u prvom kvadrantu, odnosno
onom koji identificira usluge koje su korisnicima vazne, a koje KnjiZnica ispunjava).
Moguée probleme sa strucnoséu djelatnika Knjiznice mozemo pokusati pojasniti i
Cinjenicom da se u Knjiznici kontinuirano obucavaju mladi magistri informatologije
koji su tamo upuceni od strane Hrvatskog zavoda za zaposljavanje u sklopu mjere®
Stru¢nog osposobljavanja za rad bez zasnivanja radnog odnosa. Istovremeno, postoji
mogucénost da su nastojanja knjiznicara da potaknu samostalnost studenata u
pretrazivanju i koriStenju knjizni¢nog kataloga rezultirala percepcijom studenata
da su knjizni¢ari ‘neljubazni’. Neovisno o razlozima, ¢injenica ostaje da je jedan dio
studenata 2013. godine istaknuo (a slika 7 to vjerno ilustrira razlikama u zadovoljstvu
pojedinim uslugama izmedu 2010. i 2013. godine) da su 2013. godine upravo radno
vrijeme, ljubaznost i susretljivost djelatnika Knjiznice te njihova kompetencija i
struénost tri najproblematiénija elementa usluge Knjiznice (i kod njih je zabiljeZen
najveéi pad u zadovoljstvu izmedu 2010. i 2013. godine). Istovremeno, najmanji pad u
zadovoljstvu zabiljezZen je za online katalog D o€ito je da studenti nekorisnici Knjiznice
iz 2013. godine ipak koriste neke knjiznicne usluge zbog kojih ne moraju osobno otici
u Knjiznicu, poput online kataloga. To je zapravo i potvrdeno kod ispitivanja vaznosti
pojedinih usluga za korisnike jer su studenti 2013. godine online katalog istaknuli kao
jedinu uslugu koja je utom drugom mjerenju imala vecu vaznost nego je to procijenjeno
2010. godine. Kod svih ostalih elemenata knjizni¢ne usluge vaznost je 2013. godine
procijenjena nizom od 2010.

lako su vrijednosti studentskog zadovoljstva, kao $to smo veé istaknuli, u pravilu
nize za 2013. godinu, one su kod zadovoljstva pojedinac¢nim dijelovima knjiznicnog
fonda, po trendovima, slicne rezultatima iz 2010. godine, pa su tako studenti,
opcenito gledajuéi, najzadovoljniji obveznom literaturom, dok su najmanje zadovoljni
dodatnom.

Kod postotka zadovoljavanja informacijskih potreba primjecujemo vece oscilacije u
godinama, pa je tako 2013. godine manji broj onih koji svoje informacijske potrebe
zadovoljavaju u Knjiznici, Sto je, dakako, i u skladu s novim na¢inom odabira uzorka u
kojem se pojavljuju i studenti koji fakultetsku Knjiznicu ne koriste.

cevo

bilo vazno, a uzroci bi za to mogli biti u uzorku jer je i 2013. godine ponovljena ista
greska provodenja istrazivanja u vrijeme kad je manje studenata diplomskog studija
na Fakultetu, a upravo su oni ti koji bi mogli imati vecu potrebu za istrazivackim

6  Studenti vrlo ¢esto u Knjiznicu dolaze s dugackim popisima literature i ocekuju ‘kompletan servis’
u Knjiznici, bez ikakvog svog angazmana.



fakulteta u Osijeku - uspijevamo li ih zadovoljiti?, Libellarium, IX, 1 (2016): 59 - 88

Kornelija Petr Balog, Gordana Gaso, IstraZivanje zadovoljstva korisnika u knjiZnici Filozofskog

83

radom i tom vrstom usluge. Drugi bi uzrok mogla naprosto biti i ¢injenica da studenti
nisu dovoljno upoznati s tom uslugom, ali i ¢injenicom da Fakultet ne snosi troskove
meduknjizni¢ne posudbe za studente kao Sto to €ini za nastavnike Fakulteta.
Ti troskovi, koliko god oni bili niski za meduknjizni¢nu posudbu u okviru Republike
Hrvatske, ipak mogu odvratiti studenta od koristenja te usluge. Medutim neovisno o
Cinjenici da studenti sami snose troskove posudbe, nase je misljenje da studenti ipak
nisu u dovoljnoj mjeri upoznati s tom uslugom te bi ju trebalo pojaano oglasavati
medu studentima.

lako je nacin odabira uzorka studenata utjecao na mnoga od pitanja u anketi, ipak
se kod kvadratne analize pokazalo da znacajnih promjena u odnosu na 2010. godinu
zapravo nema. Svi elementi knjiznicne usluge koji su studentima bili vazni 2010. bili su
im vazni i 2013. Istovremeno, studenti su percipirali da Knjiznica te elemente usluge
u pravilu uspjesno ispunjava. Isto vazi i za elemente koje su percipirali kao manje
vazne, a koje im Knjiznica uspjesno osigurava. Kod tih ‘manje vaznih’ elemenata usluge
svakako postoje i oni oko kojih se Knjiznica treba jace potruditi oko popularizacije ili
oglasavanja, poput edukacije korisnika ili meduknjiznicne posudbe.

Kod nastavnicke populacije kod koje nije bilo nikakvih promjena unacinuodabira uzorka
u odnosu na 2010. godinu (osim $to je 2013. godine anketiranjem obuhvaéeno 37,40 %
nastavnika uposlenih na Filozofskom fakultetu u odnosu na 29,85 % iz 2010. godine)
i rezultati su u pravilu pozitivniji od onih koje smo dobili za studentsku populaciju.
0¢ito je da Knjiznica pruza zadovoljavajuce usluge nastavnicima jer njihovo opcenito
zadovoljstvo raste (2010. godine srednja mu je vrijednost bila 4,20, dok je 2013. to
iznosilo 4,37). Nastavnici u pravilu nemaju izrazitog razloga za nezadovoljstvo, a
kao pozitivnu stranu Knjiznice isti¢u ono $to je kod studenata dijelom bilo razlog
nezadovoljstva: ljubaznost djelatnika Knjiznice te njihovu struénost! Knjiznica se
izuzetno trudi podiéi kvalitetu svoga poslovanja i svim korisnicima pruZiti pristup
potrebnim izvorima informacija. Kod nastavnicke populacije koja je jace usmjerena
prema znanstvenom i istrazivackom radu, percepcija o vaznosti i korisnosti knjizni¢ne
usluge polagano se pocela mijenjati u situacijama kada primjerice hitno trebaju
neki ¢lanak i dobiju ga skeniranog isti dan. Takoder, na zadovoljstvo je nastavnika
svakako morala utjecati i pojacana nabava knjizni¢ne grade te potvrde o citiranosti i
indeksiranosti njihovih radova u svrhu napredovanja, a koje su u posljednjih nekoliko
godina dobili upravo u Knjiznici Filozofskog fakulteta. Sve to dovelo je do polaganog
mijenjanja percepcije o ulozi Knjiznice i knjizni¢ara u znanstvenom i obrazovnom
procesu.

Nastavnici su kao i studenti najzadovoljniji obveznom literaturom, no kod njih se
primjecuje i rast zadovoljstva 2013. u odnosu na 2010., i to za referentnu gradu te
za gradu za znanstveno-istrazivacki rad. To potvrduje i pretpostavku da nastavnici
koriste te zbirke, a napori su Knjiznice da Sto bolje izgradi svoje zbirke tim zadnjim
anketiranjem zadovoljstva i nagradeni u tim segmentima. Za razliku od studenata,
nastavnici su najmanje zadovoljni zbirkom serijskih publikacija (s obzirom na pretplate
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i naglasak na online baze podataka Knjiznica je doista manje pozornosti pridavala toj
zbirei’).

Knjiznica relativno dobro uspijeva zadovoljiti informacijske potrebe svojih nastavnika
- mozemo reci da raste broj nastavnika koji sve viSe svojih potreba zadovolje bas uz
pomo¢ Knjiznice. Primjerice 2013. godine bilo je 80 % nastavnika koji su izmedu 20 i
80 % svojih potreba zadovoljavali ba¥ u fakultetskoj Knjiznici (2010. ih je bilo 76 %).
Takoder, opada broj onih kojima Knjiznica zadovoljava tek izmedu 0 i 20 % potreba
(2013. godine zabiljeZen je pad od 5 % u odnosu na 2010.).

Kod mjerenja zadovoljstva pojedinacnim elementima knjiznicne usluge nastavnici su
daleko zadovoljniji od studenata, no i kod njih je zabiljezeno odstupanje u zadovoljstvu
u odnosu na 2010. godinu - neke su usluge ¢ak zabiljezile i porast zadovoljstva
poput knjizne grade, meduknjizni¢ne posudbe i racunalne opreme, dok je za radno
vrijeme, informacijsku sluzbu te ljubaznost i susretljivost djelatnika zabiljezen pad
zadovoljstva. Vidljivo je da i nastavnici nisu ostali imuni na skracivanje radnog
vremena te su to i iskazali, a zanimljivo je da je nesto nize zadovoljstvo zabiljezeno za
informacijsku sluzbu i ljubaznost djelatnika. Sto se tice informacijske sluzbe, Knjiznica
svakako treba voditi racuna da mlade djelatnike na strucnom osposobljavanju ne
ostavlja da samostalno odgovaraju na pitanja korisnika, posebice nastavnika, dok se
kod problema s ljubaznoséu trebaju ispitati uzroci i pokusati ih ukloniti.

Sto se tide vaznosti pojedinih elemenata usluge za nastavnike, primjeéujemo da
nastavnicima u 2013. godini od posebne vaznosti postaju knjiznicni online katalog i
knjizna grada za koje biljezimo najveéi porast u odnosu na 2010. godinu. Uz njih su vazni
im i ljubaznost i kompetentnost djelatnika te brzina usluge - sve ¢imbenici koji govore
o usredotocCenosti nastavnika na znanstveno-nastavni rad i brzo izvrSavanje svojih
zadataka. Svi ostali elementi u pravilu biljeze veci ili manji pad vaznosti, a ¢injenica da
je najveci pad vaznosti zabiljeZen za ra¢unalnu opremu i Citaonicu rezultat je Cinjenice
da je Fakultet u vremenu od 2010. do 2013. uloZio znatna sredstva u opremanje cijelog
Fakulteta (ukljuujuéi Knjiznicu i nastavnic¢ke kabinete) novom raéunalnom opremom
te nastavnici sav svoj znanstveno-istrazivacki rad za koji im je potrebno racunalo i/ili
Citaonicki prostor sada radije obavljaju u okviru svojih kabineta.

Kod kvadrantne analize nastavnicke percepcije primljenim knjiznicnim uslugama
i pridavanju vaznosti tim istim uslugama primjecujemo malo odstupanje izmedu
2010. i 2013. godine, i to za dvije varijable: meduknjizni¢na posudba i radno vrijeme
Knjiznice. U 2010. godine ta su dva elementa knjiznicne usluge bila svrstana u tredi
kvadrant koji biljeZi one elemente usluge koje Knjiznica osigurava, a koji istovremeno
nisu od velike vaznosti za korisnike. 0cCito je da je meduknjizni¢na usluga, nakon
velikih napora djelatnika Knjiznice da se propagira medu korisnicima, naisla na

|
7 S obzirom na velike izdatke za pretplatu na ¢asopise, Uprava Fakulteta inzistirala je da se smanji broj
naslova u pretplati (jer je velik broj naslova ionako dostupan u otvorenom pristupu preko Hréka).
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odgovarajuci odaziv kod nastavnicke populacije koja je shvatila prednosti te usluge
(a posebice kad je iskusila brzinu samog servisa). Skraivanje radnog vremena navelo
je i nastavnike da postanu svjesni koliko im je vazno da KnjiZznica bude $to dulje
otvorena i time se potvrdila tvrdnja Christine Borgman (2003) da se pojedine usluge
danas podrazumijevaju kao standard (npr. struja, voda, grijanje, ali i cjelodnevni rad
KnjiZnice) i da se posebno ne isti¢u kao vazne kada sve normalno funkcionira. Kolika je
njihova vaznost postajemo svjesni tek kada nam te usluge budu uskracene.

Zakljucak

Ovaj rad opisuje napore Knjiznice Filozofskog fakulteta u Osijeku da kontinuirano
unapreduje kvalitetu svoga poslovanja kroz segment istrazivanja zadovoljstva
korisnika. U radu su prikazani usporedni rezultati istraZivanja zadovoljstva korisnika
za prva dva istraZivaéka ciklusa (2009./2010.i2012./2013.). Rezultati drugog ciklusa
malo sumanje pozitivni za Knjiznicu, posebice kod studentske populacije, no Knjiznica
je s time racunala jer je kod drugog ciklusa (2013.) promijenila na&in odabira uzorka
za studentsku populaciju i ukljucila ne samo vedi broj studenata nego i studente koji
Knjiznicu ne koriste.

Isto tako Knjiznica mora nastaviti raditi na unapredivanju reprezentativnosti uzorka
jer suse i utom istrazivanju dogodili odredeni propusti prilikom anketiranja koji su
na odredeni nacin utjecali na to da su rezultati prikazani u ovom istrazivanju malo
reprezentativniji za studente preddiplomskih studija i nastavnike nego za studente
diplomskih studija.

Ono Sto je vazno istaknuti kod ovih istrazivanja korisnika jest da su nakon svakog
istrazivanja rezultati bili obradeni i analizirani te proslijedeni ne samo upravi Fakulteta
i Povjerenstvu za unapredivanje i osiguravanje kvalitete/Uredu za kvalitetu nego
su bili i javno objavljeni na mreznim stranicama Knjiznice. Takoder, nakon svakog
istrazivanja rezultati su se pomno analizirali te su se trazili nacini da se uoceni
problemi uklone. Na taj se nacin odasilje pozitivna poruka svima koji su sudjelovali u
istraZivanju jer Knjiznica svojim poslovanjem dokazuje da ovo istraZivanje nije samo
puko zadovoljavanje forme nego da iza njega lezi iskrena Zelja za izvrsno$cu.

Knjiznica je takoder shvatila, posebice u drugom krugu istrazivanja zadovoljstva iz
2013. godine, da je apsolutno nuzno svaku promjenu u poslovanju (posebice ako se ide
na smanjenje opsega usluge, neovisno o tome koliko su razlozi za to opravdani) vrlo
pazljivo pripremiti i unaprijed o tome obavijestiti primatelje svojih usluga. Tek kad je
uvjerena da su svi dionici shvatili razloge zbog kojih Knjiznica otezano radi i podrzavaju
promjenu u poslovanju, treba se pristupiti toj promjeni. U suprotnom, gotovo je sigurno
da ¢e se kod onog dijela korisnika koji ne razumiju promjenu u poslovanju naici na
nezadovoljstvo i otpor.
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Svaka je ustanova, patako i visokoskolska knjiznica, Ziv organizam koji djeluje i reagira
na sve promjene u svome okruzenju. Promjene su u poslovanju knjiznica neminovne,
posebice u trenucima financijske oskudice, te je potreba za mjerenjem zadovoljstva i
prikupljanjem misljenja primatelja nase usluge imperativ za sve one koji zele poslovati
dobro i imati zadovoljne korisnike.
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Abstract

User satisfaction survey in the Faculty of Humanities and Social Sciences
Library - do we manage to deliver?

Faculty of Humanities and Social Sciences Library in Osijek has demonstrated through
its activities and emphasized in its strategic documents that it is focused on the
continuous improvement of its quality. In connection with this focus, the library has
decided to conduct a regular triennial user satisfaction survey. This paper presents the
comparative results of the two user satisfaction surveys conducted in the academic
years 2009/2010 and 2012/2013. The results show to what degree the library manages
to maintain the level of user satisfaction.

KEYWORDS: Faculty of Humanities and Social Sciences, user satisfaction survey, performance

quality, academic libraries



