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Sazetak

U ovom radu opisane su aktivnosti koje je Gradska knjiznica Slavonski Brod
poduzela tijekom ozZujka i travnja 2020. godine, za vrijeme zatvorenosti uzrokovane
pandemijom virusa SARS-CoV-2. U to je vrijeme KnjiZnica bila zatvorena za fizicke posjete
korisnika, a svu je svoju djelatnost s korisnicima obavljala putem posluZitelja za
elektronicku postu i druStvenih mreza. S obzirom na ponudene mreZne usluge, Zeljelo se
saznati je li KnjiZnica svojim sadrzajima uspjela zainteresirati korisnike i u kojoj su mjeri
bili zadovoljni takvom uslugom. Metodologija rada sastojala se od pracenja rada
Reakcije korisnika na objave KnjiZnice izmjerene su i obradene pomocu alata za
statisticko pracenje podataka koju koriste obje mreZe. Jesu li korisnici bili zadovoljni
radom KnjiZnice u vrijeme dok je bila zatvorena i je li ostvarena kvalitetna interakcija
utvrdeno je uz pomo¢ anonimnog anketnog mreznog upitnika. Upitnik je objavljen na
Facebook stranici Gradske knjiznice Slavonski Brod, a moglo ga se ispunjavati tijekom
deset dana. Pojacan rad djelatnika na pripremi raznovrsnih objava rezultirao je ve¢im

odzivom korisnika u odnosu na razdoblje prije zatvaranja. Rad KnjiZnice na navedenim
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korisnicima i ponude im sadrZaje primjerene trenutku u kojem se KnjiZnica zatekla.
Kljuc¢ne rijeci: Gradska knjiznica Slavonski Brod, SARS-CoV-2, drustvene mreze, narodne

knjiZnice

Summary

This paper describes the activities taken by the Public Library Slavonski Brod
during March and April 2020., during the closure caused by the SARS-CoV-2 virus
pandemic. At that time the Library was closed for physical visits for all patrons and it
performed all its activities with patrons through e-mail servers and social networks. With
regard to the offered online services we wanted to find out whether the Library managed
to interest users with its contents and to what extent they were satisfied with such a
service. The methodology consisted of monitoring the work of librarians and the activities
of users of social networks Facebook and to a lesser extent Instagram. Users' reactions to
the Library's posts were measured and processed using the statistical monitoring tools
used by the Facebook network. Whether the users were satisfied with the work of the
Library at the time when it was closed and whether quality interaction was achieved was
determined using an anonymous survey online questionnaire. The questionnaire was
published on the Facebook page of the Public Library Slavonski Brod in the period of ten
days. Increased work of employees on the preparation of various posts for publishing
resulted in a higher response of users compared to the period before the closure. The
work of the Library on the described social networks enabled librarians to stay in touch
with their users and offer them content appropriate to the point in which the Library was
at that time.

Keywords: Public library Slavonski Brod, SARS-CoV-2, social networks, public libraries

Uvod

Kriza je nepredvidiv dogadaj koji Cesto ima negativan ishod i ugroZava sposobnost
poslovanja organizacija, industrija i ustanova. Razliciti autori sli¢cno definiraju krizu s
izdvojenim zajednickim elementima poput toga da se krize mogu predvidjeti, ali su ipak
neocekivane, da mogu uzrokovati Stetu organizacijama i pojedincima unutar organizacija

i da su organizacije prisiljene komunicirati s razli¢itim skupinama kako bi umanjile
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mogucu Stetu. Kvalitetno i brzo komuniciranje umanjuje Stetu nastalu kriznim dogadajem
i omogucava, ne samo uspjesno prevladavanje krize, ve¢ i jacanje ugleda organizacije ili
ustanove zahvacene krizom bezobzira na uzrok.! Zatvaranje koje je uvedeno kako bi se
sprijecilo Sirenje virusa SARS-CoV-2 uzrokovalo je krizu Sirih razmjera ne samo u privredi
i industriji, nego i u kulturi mnogih zemalja pa tako i u Hrvatskoj. Kako bi bile od koristi
korisnicima u lokalnim zajednicama, ustanove u kulturi moraju brzo uditi i prilagoditi se
promjenama. U vrijeme dok su bile zatvorene, knjiZnice su na svojim mreznim stranicama
i na drustvenim mrezama diljem svijeta objavljivale informacije koje su se odnosile na
pandemiju novim koronavirusom. Dijelile su obavijesti o zbivanjima u lokalnim
zajednicama, preporuke o pridrzavanju fizicke distanciranosti, o higijeni ruku, o upotrebi
raskuznih sredstava, upute Svjetske zdravstvene organizacije (World Health
Organisation) i sl.2 Abubakar Ladan navodi iskustvo nigerijskih knjiznica kao dobrih
servisa koje su, na mrezZnim platformama koje Kkoriste, evaluirale i diseminirale
informacije o kriti¢noj situaciji uzrokovanoj pandemijom. Te aktivnosti imale su dobar
odjek s obzirom na siromasno stanovnistvo tog podrucja.3 Gradani Republike Hrvatske od
pocetka su pojave virusa bili dobro obavijeSteni o pandemiji putem medija i sluZbenih
tijela drzave pa su takve informacije na mreznim stranicama brodske KnjiZnice bile

zastupljene u manjem obimu.

Komunikacija Gradske knjiZnice Slavonski Brod s Kkorisnicima u Kkriznim
okolnostima uzrokovanim pandemijom virusa SARS-CoV-2

Kraj zime i poc¢etak proljeca 2020. godine doCekan je prac¢enjem vijesti u medijima
o pojavi virusa SARS-CoV-2 u Kini i njegova globalnog Sirenja. Prvi slu¢aj zaraze novim
koronavirusom u Hrvatskoj zabiljeZen je 25. veljace 2020. godine.* U Gradskoj knjiZnici

Slavonski Brod za proljece su bile planirane aktivnosti poput obiljeZavanja manifestacija

1Usp. Jugo, Damir. MenadZment kriznog komuniciranja. Zagreb : Skolska knjiga : Edward Bernays Visoka
Skola za komunikacijski menadzment, 2017. str. 20-23.

2COVID-19 and the Global Library Field. URL: https://www.ifla.org/covid-19-and-libraries#safe (2020-10-
13)

3 Usp. Ladan, Abubakar ; Haruna, Bala ; Madu, Augustine. COVID-19 Pandemic and Social Media News in
Nigeria. The Role of Libraries and Library Association in Information Dissemination. URL:
https://www.researchgate.net/publication/341575045 COVID-

19 Pandemic and Social Media News in Nigeria The Role of Libraries and Library Associations in Info
rmation Dissemination (2021-01-14)

4 Potvrden prvi slucaj koronavirusa u Hrvatskoj, karantena za najblize kontakte. URL:
https: //www.poslovni.hr/hrvatska/potvrden-prvi-slucaj-koronavirusa-u-hrvatskoj-4214378 (2020-10-
01)
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Z

,Dani hrvatskoga jezika“ i ,U svijetu bajki Ivane Brli¢ MaZuranic®, proslave ,Dan grada®“
,Noc¢ knjige“, ,Dan KnjiZznice“ i ostale knjiZevne promotivne aktivnosti koje se, naZalost,
nisu odrzale zbog zabrane okupljanja veceg broja gradana za vrijeme pandemije. Kako bi
se ublaZile Stetne posljedice nastale zbog zatvaranja, korisnicima su ponudene zamjenske
usluge. Ponudeni su im sadrZaji na druStvenim mreZama i komunikacija preko
posluZitelja za elektonicku postu.

lako brodska KnjiZnica nije doZivjela krizu na nacin kako je definiraju teoreticari,
uslijedili su dogadaji za koje u tom trenutku nije bila spremna. Planirani radni zadatci nisu
se mogli u cijelosti odvijati pa su izostale rutinske procedure koje Knjiznica koristi u
svakodnevnom radu® i kojima se pristupilo na nov nacin. U tim kriznim okolnostima,
zahvaljujuci brzoj reakciji i organizaciji rada od strane rukovodeceg tijela ove ustanove i
prema kasnijem ,Naputku Nacionalne i sveuciliSne knjiznice od 16. travnja 2020.“¢, rad u
KnjiZnici organiziran je kao rad od ku¢e u mreZnom okruZenju te je veci dio zaposlenika
odmah poceo razmisljati $to moze uciniti kako bi se odrzao kontinuiran rad s korisnicima.
Prema autorici Majdi Tafra-Vlahovi¢, u trenutcima krize javnost ocekuje da se
organizacija obrati dionicima i javnostima? kako bi podsjetila na djelokrug svoga rada,
sada u potpuno novim okolnostima i tako stvorila percepciju neprekinutosti radnih
postupaka. Kao moguée rjeSenje rada s korisnicima brodske KnjiZnice, djelatnici su

odabrali drustvene mreZe Instagram i Facebook.

Prisutnost KnjiZznice na mreznim stranicama Instagram i Facebook

Profilna stranica Gradske knjiZnice Slavonski Brod na Instagramu® otvorena je u
prosincu 2019. godine i registrirana kao Proizvod/Usluga radi jednostavnijeg pracenja
pokazatelja o zainteresiranosti posjetitelja za odredene objave. Do polovine sijecnja 2021.
godine objavljene su 153 pojedinacne objave koje su se odnosile na promotivne aktivnosti
KnjiZnice i manji broj poticajnih objava za razvijanje kulture ¢itanja kod djece. S obzirom
na nesto slabiju aktivnost i neredovno objavljivanje sadrzaja, nije polu¢en znacajniji

uspjeh. Zbog nedostatka materijalnih sredstava KnjiZznica se ne moZe oglasavati pa je i

5 Usp. Tafra-Vlahovi¢, Majda. Upravljanje krizom: procjene, planovi, komunikacija. Zapresic¢ : Visoka Skola
za poslovanje i upravljanje ,Baltazar Adam Krceli¢“, 2011. str.18.

6 Naputak za rad hrvatskih knjiznica, s posebnim osvrtom na rad narodnih i skolskih knjiznica za vrijeme
pandemije bolesti COVID-19. URL: https://www.nsk.hr/naputak-o-radu-hrvatskih-knjiznica-s-posebnim-
osvrtom-na-rad-narodnih-i-skolskih-knjiznica-za-vrijeme-pandemije-bolesti-covid-19/ (2020-10-13)
7Usp. Tafra-Vlahovi¢, Majda. Isto, str. 90.

8 Profil KnjiZnice na Instagramu @gk_sb. URL: https://www.instagram.com/gk sb/ (2020-07-12)
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broj posjetitelja manji od Zeljenog. Prema analitickim podatcima Instagrama, od ukupno
327 pratitelja, njih su 111 (34%) iz Slavonskog Broda, a 72 su (22%) pratitelja iz Zagreba.
U meduvremenu je izraden plan radnih aktivnosti na ovoj mreZi kako bi se u budu¢nosti
mogli pripremiti kvalitetniji sadrzaji objava i prikupiti viSe pratitelja te time poboljSati
vidljivost i prepoznatljivost KnjiZnice na ovoj drustvenoj mrezi.

Facebook stranica Gradske knjiZnice Slavonski Brod? registrirana je u listopadu
2016. godine u kategoriji Lokalni posao (eng. Local Bussiness) i u potkategoriji KnjiZnica
(eng. Library). lako lokacijski gravitira podrucju Brodsko-posavske Zupanije, s obzirom
na javno dijeljenje objava dostupna je, kako u Hrvatskoj tako i Sire, za sve zainteresirane
skupine posjetitelja. Do 15. sije¢nja 2021. registrirano je 2.000 pratitelja s 1.870 reakcija
na sadrZaj, a sa svojim novostima prijavilo se 565 korisnika.
lako je Gradska knjiZnica Slavonski Brod mreZne usluge imala i do zatvaranja, one se tada
intenziviraju zbog rada od kuce jer su bile jedini komunikacijski kanal s korisnicima.
KnjiZnicari su pretrazivali, prikupljali, pripremali i objavljivali razli¢ite sadrzZaje i pouc¢ne
informacije. Intenziviranjem rada u mreZnom okruZenju posStovane su preporuke StoZera
civilne zastite Republike Hrvatske, Hrvatskog zavoda za javno zdravstvo te upute

Nacionalne i sveuciliSne knjiZnice u Zagrebu.

Intenziviranje rada s korisnicima na drustvenim mrezama

Drustvene mreZe Cine pojedinci ili skupine pojedinaca koji su povezani uzajamnom
potrebom stvaranja mreZa prijateljstava, interesa, dijeljenja znanja, uvjerenja ili
financijske razmjene. Danas je, zahvaljujuéi brzom Sirokopojasnom internetu, umreZen
gotovo cijeli svijet. Drustvene su se mreZe s pomocu internetskih alata prosirile na
virtualni svijet10 i time omogucile viSesmjernu komunikaciju izmedu pruZzatelja usluga i
korisnika, odnosno razmjenu informacija izmedu razli¢itih korisnika ili interesnih
skupina u realnom vremenu i na razli¢itim udaljenostima. Na taj nacin informacije su
izasle iz okvira fizickih prostora razlicitih entiteta, a knjiZnice su web alate uspjeSno
uklopile u svoje poslovanje. Koliko ¢e knjiZnice biti uspjeSne na drustvenim mrezama,

ovisi o njihovoj prilagodbi novim tehnologijama i potrebama korisnika.

9 Facebook stranica Gradske knjiZnice. URL: https://web.facebook.com/knjiznicasb (2020-07-12)
10 Usp. Holcer, Dunja. Hrvatske narodne knjiZnice i drustvene mreZe: doktorski rad. Zagreb : Filozofski

fakultet, 2015., str. 8. URL: http://darhiv.ffzg.unizg.hr/id /eprint/5713/1/Dunja_Holcer Doktorski rad.pdf
(2020-07-13)
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Neposredno nakon privremenog zatvaranja Knjiznice zbog pandemije izazvane
virusom SARS-CoV-2, pristupilo se aktivnijem povezivanju Knjiznice i korisnika putem
drusStvenih mreza Facebook i Instagram kao servisima za objavu tekuc¢ih informacija i
prilagodenih obavijesti koje je nametnula pandemija. Kako KnjiZnica u svom fondu nije
posjedovala nijednu elektroni¢ku knjigu za posudbu, osim djelomi¢no digitalizirane grade
ZaviCajne zbirke dostupne u repozitoriju Brodensiall, nastojala se popuniti praznina
pronalaZenjem izvora za besplatno mrezno ¢itanje pa su, shodno tome, na Facebook
stranici KnjiZnice ponudene poveznice na izvore digitalne grade bez potrebe preuzimanja
aplikacija za c¢itanje. Uz to su podijeljene poveznice na sadrZaje iz kulture i druge
zanimljivosti za koje se pretpostavilo da bi mogle zanimati korisnike i ostale posjetitelje
stranice. Kako su i prije fizicke distanciranosti dijeljeni sadrzZaji promotivnog i
informativnog karaktera, nastavljene su te aktivnosti. Objava s ponudom poveznica za
besplatno ¢itanje polucila je relativno dobar uspjeh s 1.366 pregleda na Facebook stranici
KnjiZnice i 107 reakcija, Sto je bio dobar pokazatelj o zainteresiranosti posjetitelja stranice
za podijeljene poveznice. Zbog nemogucnosti statistickog pracenja aktivnosti vezanih za
koriStenje ovakve usluge Citanja grade koja nije sastavni dio fonda, takav nacin rada s

korisnicima nije se mogao odrZati kao trajno rjeSenje u poslovanju KnjiZnice.

Nabava e-knjiga i komunikacija s korisnicima putem elektronicke poste
Nedostatak digitalne grade nastojao se rijesiti u Sto kracem periodu. Vrlo je brzo
uspostavljena komunikacija s dobavlja¢ima te je u kratkom roku s odredenim brojem
licenci kupljeno stotinjak naslova djela lijepe knjizevnosti, publicistike i stru¢ne grade.
Usporedo s nabavkom digitalne grade, korisnici i svi posjetitelji obavijeSteni su o
poduzetim aktivnostima KnjiZnice na sluzbenoj mreZnoj stranicil? te na Facebook i
Instagram profilnim stranicama. Obavijest je na Facebooku polucila dobar uspjeh s 11.933
pregledai 715 reakcija, 52 komentara te 78 dijeljenja. Ova obavijest o nabavi elektronicke
grade prijelomnica je u radu KnjiZnice na druStvenim mreZama s obzirom na vidljivost i
reakcije korisnika. Za kupljenu elektronicku gradu bibliografski su podatci po
realiziranom plac¢anju ve¢ bili spremljeni u bazi programa ZaKi koji KnjiZnica koristi, stoga

je kupljenu gradu jedino trebalo klasificirati i pripremiti za posudbu. S obzirom na

11 Djgitalna zavicajna zbirka Brodensia. URL: http://www.brodensia.hr/ (2020-07-19)
12 Mrezno mjesto Gradske knjiznice Slavonski Brod. URL: https://www.gksb.hr/ (2020-07-19)
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nemogucnost dolaska u fizi¢ki prostor ustanove, za uclanjenje, produljenje clanstva i
dodjelu PIN-al3 za pristup ZaKi-jevoj aplikaciji za Citanje registrirana je adresa na
posluZitelju za elektronicku postu, iskljucivo za tu namjenu. Uz navedenu uslugu posudbe,
omoguceno je besplatno uclanjenje ili produljenje na rok od tri mjeseca uz oprost
zakasnine za period dok je KnjiZnica bila zatvorena. Na prijamu elektronicke poste radila
su Cetiri djelatnika prema utvrdenom rasporedu, svakog dana od 6.00 do 24.00 sata
ukljucujuci i dane tjednog odmora. Na odgovor knjiZnicara ¢ekalo se u prosjeku do pet
minuta. U periodu od 1. travnja do 30. travnja primljene su ukupno 703 poruke putem
elektronicke poste. Jednostavniji upiti brzo su rjesavani, a neki upiti korisnika zahtijevali
su dugotrajniju prepisku. Prepiska je obuhvacala pojasnjenja o pristupu i nacinu
koriStenja ZaKi-jeve aplikacije za Citanje, provjera valjanosti ¢lanstava, informacije o gradi
koja se nije mogla posuditi zbog zatvorenosti, informacije o ponovnom otvaranju
KnjiZnice i sl. U navedenom vremenskom periodu korisnicima su posudena 453 primjerka
elektronickih knjiga. Budu¢i da je KnjiZnica dotada$njim i svim buduc¢im korisnicima
putem Facebooka ponudila poveznicu na aplikaciju za Citanje ZaKi Book u sustavu
programa ZaKi i obavijestila ih o besplatnom ¢lanstvu u trajanju od tri mjeseca (bilo da se
radi o obnovi clanstva ili prvom uclanjenju), u travnju se, ocekivano, povecao broj
¢lanstava. U kojoj je mjeri knjiznica uspjesna, mjerljivo je kroz povratne informacije
korisnika. Sve ono Sto se radi vidljivo je u lokalnoj zajednici i iskazuje se konkretnim
statistickim pokazateljima.14

Prema statistickim podatcima sustava ZaKi, na Slici 1 prikazan je odnos aktivnog
broja korisnika, broja obnovljenih ¢lanstava i broja novih upisa za svaki mjesec u
vremenskom razdoblju od veljace do kraja svibnja 2020. KnjiZnica je u veljaci imala 3.077
aktivnih korisnika, 205 obnova i 46 novih upisa. U oZujku se broj aktivnih korisnika nije
znacajnije promijenio i iznosio je 3.069 korisnika, obnovljeno je 214 ¢lanstava, a novih
upisa bilo je 57. U travnju, kada je KnjiZnica bila u potpunosti zatvorena, ocekivano je pao
broj aktivnih korisnika iiznosio je 2.931 ¢lana. Uzrok ovog smanjenja bila je nemoguc¢nost
dolaska u prostor KnjiZznice. S obzirom na neSto stariju dob aktivnih korisnika i
pretpostavke da ¢e se KnjiZnica zatvoriti, u oZujku je posudeno vise knjizne grade. Ipak,

obnovljeno je 480 clanstava, a novih upisa je bilo 95. Skok od gotovo 125% rezultat je

13 U sustavu ZaKi brojcana identifikacija za pristup aplikaciji je PIN koji ujedno sluZi i kao zaporka
14Usp. Novak, Helena. Narodne knjiZnice i recesija - ili depresija? // Vjesnik bibliotekara Hrvatske 54,
4(2011), str. 233.
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ponude besplatne obnove ¢lanstva kao i besplatnog uclanjenja na rok od tri mjeseca.
Povecan broj obnove i upisa u travnju odraz je pojacanog rada djelatnika na promotivnim
aktivnostima o mreZnom pristupu knjiZznoj gradi. Ponuda je objavljena na Facebook i
Instagram stranicama kao i na sluzbenoj stranici KnjiZnice. U svibnju je zadrZan broj od

3.053 aktivnih korisnika. Obnovljena su 193 ¢lanstva s 23 nova upisa.
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Slika 1. Prikaz aktivnih korisnika, obnovljenih ¢lanstava i novih upisa od veljace do
svibnja 2020. godine

Priprema sadrzaja za korisnike Facebooka i povratne informacije

Nakon zatvaranja KnjiZnice za korisnike, za knjiZnicare je organiziran rad od kuce
koji je sluZbeno trajao od pocetka do kraja travnja 2020. godine, mada je taj rad zapoceo
ranije, ve¢ od sredine oZujka. Zaposlenici su dobili upute za rad s odredenim zadatcima
kako ne bi dolazilo do preklapanja aktivnosti u kreiranju sadrZaja za druStvene mreze
buduci da je u tom periodu KnjiZnica najvise bila orijentirana na Facebook i Instagram.
Pri pripremi sadrZaja, djelatnici KnjiZnice rukovodili su se novim radnim planom jer su
izostale ve¢ dogovorene aktivnosti na obiljeZavanju manifestacija navedenih u uvodu
rada. Popis poslova za knjiznicare obuhvadao je rad na mreznoj usluzi ,Pitajte
knjiznicare®, pracenje nakladnicke produkcije, kako domace tako i strane, odabir naslova
knjiga i druge grade za buducu nabavu, priprema i izrada virtualnih sadrzaja za korisnike

razlicitih dobnih skupina, analizu i prijedloge za unaprjedivanje sluZbene mreZne stranice
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i druStvenih mreZa na kojima je KnjiZnica prisutna, redovne poslove Maticne sluZbe,
osobito statistike, prikupljanje grade iz mreZnih izvora za hemeroteku Zavicajne zbirke i
sl. Cjelokupnim radom na druStvenim mrezama koordinirala su dva zaposlenika, a
ponudeni sadrzaji tematski su bili podijeljeni po danima u tjednu te prema starosnoj dobi.
Time se Zeljela postiéi raznovrsnost ponude u virtualnom okruZenju. Pri kreiranju objava
pazilo se da grada bude uskladena i pripremljena prema dobnoj granici i da bude
podjednako raspodijeljena. Time je izbjegnuto preferiranje odredenih grupa korisnika.
Pripremljena grada uglavnom se odnosila na informacije o radu KnjiZnice u novim
uvjetima, ponudi poveznica za periodiku na digitalnom mediju za djecu i odrasle,
knjizevnim osvrtima na djela iz lijepe knjiZevnosti (autorski radovi djelatnika KnjiZnice),
animiranog ¢itanja bajki, bilo da su ponudene poveznice ili su djelatnici Djecjeg odjela
sami snimili interpretacije, ponudene su zanimljivosti iz hrvatske i svjetske kulturne
bastine te tjedne upute za studente i sve zainteresirane korisnike kako koristiti mrezne
baze podataka i izraditi zavrSne, diplomske i druge radove posStujuci autorska prava. Pri
pripremi i izradi sadrZaja koriSteni su uredski informaticki alati koje knjiznicari koriste u
svakodnevnom radu te aplikacije pametnih telefona. U sklopu obiljeZavanja manifestacije
,U svijetu bajki Ivane Brli¢c-MaZurani¢“ preuzet je digitalni materijal iz repozitorija
Zavicajne zbirke ,Brodensia“ i posjetiteljima Facebook stranice KnjiZnice predstavljena je
Ivanina knjiga ,DjeCja Citanka o zdravlju“l® kao uvod za nadolaze¢i rodendan.
Predstavljanje je rezultiralo s 2.591 pregledom uz 145 reakcija, 14 komentara i 17
dijeljenja objave. Tom prigodom pripremljena je virtualna izlozba skulptura likova iz
romana ,Cudnovate zgode $egrta Hlapi¢a“ napravljenih od metalnog otpada.l6 IzloZba je
popracena s 1.155 pregleda i 99 reakcija, 3 komentara i 5 dijeljenja. Za ,No¢ knjige“
organizirano je interaktivno druZenje s posjetiteljima Facebook stranice. Kako je puno
knjiZnica za tu veCer organiziralo video poveznice za susrete s knjiZevnicima i popularnim
kulturnim radnicima, djelatnici su odlucili napraviti mali odmak od ve¢ videnih dogadanja
i biti drugaciji, a prepoznatljivi u zajednici. Naime, knjiZnicari ove KnjiZnice pripremili su
virtualnu interaktivanu radionicu na temu ,Mali princ Antoinea de Saint-Exuperyja“.

Ponudene su poveznice na animacije i video isjecke na YouTube platformi, organizirano

15 Brli¢-Mazurani¢, Ivana. Djecja ¢itanka o zdravlju. URL:

https://www.brodensia.hr/119/view bl/52/knjige/63/djecja-citanka-o-zdravlju-
1927?tab=getmybooksTab&is show data=1 (2020-07-19)

16Virtualna izlozba skulptura iz Zavi¢ajne zbirke Gradske knjiznice Slavonski Brod. URL:
https://web.facebook.com/media/set/?vanity=knjiznicasb&set=a.1395890287264577 (2020-07-19)
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je biranje najljepsih citata djela kroz mali kviz, predstavljena je kreativna radionica ,Igra
sjena“ i virtualni posjet muzejskoj i istrazivackoj knjiznici ,Morgan“17 iz New Yorka. Ovaj
nacin komunikacije s korisnicima u trajanju od nekoliko sati, polucio je uspjeh s vise od
tisu¢u pregleda ponudenih sadrZaja. ViSesmjerna komunikacija koja je izostala u fizickom
obliku ostvarena je u virtualnom, $to se pokazalo kao dobar nacin zadrzavanja paznje kod
korisnika i usmjeravanje na sadrzaje koje nudi KnjiZznica. Osim S$to se pojacala,
koncepcijski se aktivnost KnjiZnice na Facebooku nije mijenjala od 2016. godine. U
vrijeme zatvorenosti i rada od kuce izostali su popratni sadrzaji o razli¢itim dogadanjima
u ustanovi koji su do zatvorenosti bili redovno objavljivani. Izostanak zbivanja, gostovanja
i dnevnih aktivnosti korisnika na posudbenim odjelima u fizickom prostoru KnjiZnice,
nastojao se nadoknaditi bogatijim mreznim sadrzajima iz razlic¢itih vidova kulturnog
Zivota Hrvatske i svijeta.

Slika 2 prikazuje broj pregleda objava na Facebook stranici KnjiZnice za razdoblje
od 17. veljace do 30. svibnja 2020. godine. Od 17. veljaCe do 16. oZujka pregledano je 16.
548 objava. Od 17. ozujka do 27. travnja biljeZimo skok od 93.059 pregleda, Sto je 462,3%
viSe u odnosu na prethodni mjesec. Otvaranjem KnjiZnice taj se trend zadrzao u manjem
obujmu i zaustavio se na 37 178 pregleda Sto je znatno viSe, u odnosu na prvi ciljni mjesec

ovog istrazivanja.

m17.2.-16.3.
m17.3.-27.4.
m 28.4.-30.5.

Slika 2. Ukupni broj pregleda objava od veljace do svibnja 2020. godine

17 The Little Prince: A New York Story. URL: https://www.themorgan.org/videos/little-prince-new-york-

story?fbclid=IwAR2569FDC8YL00oLi6XrXVF1-0xP7dTA01txQxpiOEUTn69F8n8GA9YsUwOw (2020-07-19)
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Na Slici 3 prikazan je broj reakcija na objave KnjiZnice u 2019. godini i u razdoblju
od 17. veljace 2020. do 30. svibnja 2020. godine. U 2019. ukupno je bilo 10.611 reakcija
na objave, a od 17. veljace do 30. svibnja 2020. bilo je ukupno 8.180 reakcija posjetitelja
Facebook stranice KnjiZznice. U navedenom tromjesecju broj reakcija bio je samo 23%

manji nego u cijeloj 2019. godini.
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Slika 3. Ukupan broj reakcija na objave za 2019. godinu i od 17. veljace 2020. - 30.
svibnja 2020.

Referirajuci se na prethodnu tablicu, na Slici 4 prikazan je podatak o broju reakcija
na dijeljene sadrZaje. Od 17. veljaCe do 16. oZujka, u mjesecu koji je prethodio krizi zbog
pandemije, bilo je 689 reakcija. 0d 17.0Zujka do 27. travnja, u periodu kada su ljudi ostajali
kod kuce, posjetitelji su reagirali s 5.499 reakcija na objave. To je povecanje za 698% u
odnosu na prethodni mjesec. U razdoblju od 28. travnja do 30. svibnja biljeZi se pad na
1.992 reakcije Sto je opet vise nego prvi ciljni mjesec promatranog razdoblja. Reakcije su
pokazatelj da se kod korisnika i posjetitelja stranice stvaraju navike pracenja aktivnosti

Knjiznice na mreznim platformama.
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m17.2.-16.3.
m17.3.-27.4.
m 28.4.-30.5.

Slika 4. Ukupan broj reakcija na objave od veljace do svibnja 2020. godine

Istrazivanje aktivnosti i zadovoljstva korisnika informacijama na Facebook

stranici Gradske knjiznice Slavonski Brod

Cilj istrazivanja

Analiza uspjesnosti interakcije s korisnicima ne obuhvaca samo zbroj socijalnih i
demografskih podataka, ve¢ i analizu utjecaja koji knjiZnica ima na ciljnu skupinu. Cilj
ovog istrazivanja bio je saznati je li brodska KnjiZnica u vrijeme dok je bila zatvorena zbog
pandemije virusom SARS-CoV-2 uspjela svojim sadrzajima na Facebook stranici

zainteresirati korisnike za usluge koje je ponudila.

Metodologija, instrument i uzorak

PojaCan rad s korisnicima u virtualnom okruZenju na Facebooku za vrijeme
zatvorenosti rezultirao je odredenim pokazateljima. Za analizu uspjeSnosti KnjiZnice na
Facebook stranici ponuden je mreZni anketni upitnik koji su anonimno popunili korisnici
te druStvene mreZe. Upitnik je izraden s pomocu alata Google Obrasci. Anketa je sadrzajno
podijeljena u dva dijela. U prvom dijelu ankete Zeljeli su se saznati demografski podatci:
spol, starosna dob i stru¢na sprema korisnika. Drugi dio ankete odnosio se na uklju¢enost
korisnika u mrezno okruZenje i koristenje Facebooka prije i za vrijeme zatvorenosti s

naglaskom na utjecaj objava na korisnike za vrijeme zatvorenosti. Anketni upitnik bio je
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dostupan deset dana, a ispitanici su trebali odgovoriti na deset pitanja. Anketni upitnik

ispunila su 102 ispitanika.

Rezultati i rasprava

Prvo pitanje odnosilo se na spol ispitanika. Odgovorila su 102 ispitanika. Medu
ispitanicima bilo je 90 (88,2%) pripadnica Zenskog spolai 12 (11,8%) pripadnika muskog
spola. Odgovor ,Ne Zelim dati podatak” nitko nije oznacio.

Drugo pitanje trebalo je dati podatak kojoj starosnoj skupini pripadaju ispitanici
koji posjecuju Facebook stranicu KnjiZnice. Odgovorila su 102 ispitanika. Utvrdeno je da
najveci broj ispitanika, njih 39 (38,2%) pripada starosnoj skupini od 40 do 50 godina.
Dobi od 30 do 40 godina pripadaju 33 (32,4%,) ispitanika, a 15 (14,7%) ispitanika
odgovorilo je da pripadaju u dobnu skupinu izmedu 50 i 60 godina. Dobnoj skupini od
20 do 30 godina pripada 15 (14,7%) ispitanika. Izmedu 20 i 30 godina bilo je 10 (9,8%)
ispitanika, a od 60 godina i starijih bilo je 5 (4,9%) ispitanika. Nije se prijavio nijedan
korisnik mladi od 20 godina. Prema demografskoj projekciji Sprout Social platforme za
2021. godinu, 51% korisnika mladih od 17 godina ima registriran Facebook profil, ali ih
je svega 5% aktivno na ovoj mrezi.18 Pretpostavlja se da mladi korisnici nisu bili spremni
biti dijelom statistickog uzorka.

Na trece pitanje koje se odnosilo na naobrazbu, odgovorila su 102 ispitanika od
kojih 56 (54,9%) ima visoku stru¢nu spremu, 33 (32,4%) ima srednju stru¢nu spremu, a
13 (12,7% ) ima visSu stru¢nu spremu. Nitko od 102 ispitanika nije imao osnovnu skolu
niti je bio bez ikakve skolske spreme. Odgovorima na ovo pitanje Zeljela se saznati
obrazovna struktura korisnika Facebooka i njihove preferencije pri odabiru grade za
Citanje. Kada je KnjiZnica otvorena u redovnom radnom vremenu, gradu u materijalnom
obliku pretezno posuduju korisnici sa srednjom stru¢nom spremom i tu pri odabiru grade
prevladava beletristika, dok su korisnici mreZnih usluga, prema ovoj anketi, ve¢inom
ispitanici u viSim obrazovnim razredima. U vrijeme dok je trajala fizicka distanciranost i
korisnici viSih obrazovnih razreda, uglavnom su posudivali digitalnu gradu lakSu za

citanje.

18 Usp. Barnhart, Brent. Social media demographics to inform your brand’s strategy in 2021. URL:
https://sproutsocial.com/insights/new-social-media-demographics/ (2021-03-22)
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Na peto pitanje o posjeCenosti druStvenoj mreZi Facebook odgovorila su 102
ispitanika. Facebook viSe puta u danu posjecuje 89 (87,3%) ispitanika. Jednom dnevno to
¢ini 10 (8,8%) ispitanika, jednom tjedno 2 (2%) ispitanika, a jednom mjesec¢no 1 (1%)
ispitanik. Iz ovog odgovora se moZe zakljuciti da je veci broj ispitanika na Facebooku
aktivan tijekom cijelog dana i da ih zanima sadrZaj koji je prikazan na njihovim osobnim
profilima. Novosti koje korisnici dobivaju na svom profilu sadrze i objave KnjiZnice bez
potrebe pristupa stranici.

Na Sesto pitanje o posjecenosti Facebook stranici Gradske knjiznice Slavonski Brod
odgovorila su 102 ispitanika. Facebook stranicu KnjiZnice jednom tjedno posjecuju 42
(41,2%%) ispitanika. Jednom dnevno to Cini 35 (34,3%) ispitanika, jednom mjesecno
pristupa 18 (17,6%) ispitanika, a svega 7 (6,9%) ispitanika to €ini viSe puta u danu. Prema
ovom uzorku od 102 odgovora, vidljivo je da stranici KnjiZnice dnevno ili tjedno pristupa
nesSto manje od 50% korisnika i pokazatelj je da je potrebno viSe i ozbiljnije raditi na
pripremi sadrZaja koji ¢e korisnike zainteresirati za objave KnjiZnice i priviknuti ih na
ceSce pristupanje stranici.

Na sedmo pitanje svida li se korisnicima Facebook stranica Gradske knjiZnice
odgovorila su 102 ispitanika. To pitanje odnosilo se na op¢i dojam o stranici, a ne samo za
vrijeme dok je KnjiZnica bila zatvorena. Sezdeset jedan ispitanik (59,8%) odgovorio je da
im se stranica svida, neutralnih odgovora (,,niti mi se svida, niti mi se ne svida“) bilo je 21
(20,6%), a da im se jako svida odgovorilo je 20 (19,6%) ispitanika. Nitko nije odgovorio u
negativnom kontekstu. Vizualni izgled stranice i ponudeni sadrzaj je s vise od 50%
afirmativnih odgovora zadovoljavajuci, no potrebno je uloZziti dosta truda kako bi stranica
bila prepoznatljivija ve¢em broju korisnika KnjiZnice i posjetitelja stranice. Na slici 5
prikaz je broja ispitanika u postotcima koji su razli¢ito reagirali na objave na Facebook

stranici Gradske knjiZnice.
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Slika 5. Dojmovi korisnika o Facebook stranici Gradske knjiZnice Slavonski Brod

Na osmo pitanje o subjektivnom dojmu zanimljivosti sadrzaja koje je ponudila
KnjiZnica odgovorila su 102 ispitanika. Od ukupnog broja odgovora, 68 (66,7%) ispitanika
smatra da je sadrzaj objava zanimljiv, da je jako zanimljiv smatraju 24 (23,5%) ispitanika,
nedefinirano (,niti su zanimljivi niti su nezanimljivi“) odgovorila su 24 (8,8%) ispitanika,
azal (1%) ispitanika sadrZaji su bili nezanimljivi. Graficki prikaz reakcija na sadrzaje vidi
se na Slici 6. U vrijeme stroge fizicke distanciranosti gradani Hrvatske viSe su boravili u
zatvorenim prostorima. Zbog uskracenih neposrednih kontakata ceS¢e su posjecivali
drustvene mreZe. U pripremu sadrzaja na Facebook stranici KnjiZnice uloZen je znatan
trud djelatnika s namjerom da se korisnicima ponude razlic¢ite informacije, kako
edukativnog, tako i zabavnog sadrZaja. SadrZaji u objavama priredivani su uz poStivanje
Smjernica za razvijanje usluga i koristenje druStvenih mreza u narodnim knjiZnicama,
IFLA-inih smjernica za narodne knjiZnice i ostalih preporuka koje poticu ¢itanje kod
mladih, kod osjetljivih skupina ili starijih te kontinuiranog razvijanja informacijske
pismenosti. Knjiznica je svojim sadrzajima u dnevnim ili povremeno viSednevnim
objavama, ovisno o vaznosti informacija, nastojala popuniti prazninu koja je nastala

fizickim odvajanjem.
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Slika 6. MiSljenja korisnika o zanimljivosti sadrzaja koje je Gradska knjiznica Slavonski
Brod ponudila na Facebook stranici u vrijeme dok je bila zatvorena

Deveto pitanje trebalo je dati odgovor na pitanje o ucestalosti posjeta Facebook
stranici Gradske knjiznice Slavonski Brod prije fizicke distanciranosti i nakon nje. Na
pitanje su odgovorila 102 ispitanika. Promjene u broju posjeta nije bilo za 60 (58,8%)
ispitanika koji su jednako posjecivali stranicu prije zatvaranja, za vrijeme zatvaranja i
nakon otvaranja. Taj broj korisnika ve¢ je stvorio naviku pregledavanja novosti koje
KnjiZnica nudi pa za njih nije bilo razlike u frekvenciji posjeta. Prije zabrane okupljanja 5
(4,9%) ispitanika ceSce je pratilo stranicu, a 37 (36,3%) ispitanika CeSce je pratilo stranicu

u vrijeme fizicke distanciranosti.
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Slika 7. Ucestalost posjeta Facebook stranici prije fizicke distanciranosti i nakon nje

Posljednje, deseto pitanje, trebalo je dati odgovor na to jesu li korisnici bili
zadovoljni izborom virtualnih sadrZaja i usluga knjizZnicara koji su trebali posluziti kao
pomoc¢ u prevladavanju stresa zbog socijalne i fizicke distanciranosti. Zadaca zabavnih i
informativnih sadrzaja koje nude knjiZnice nisu izravna pomo¢ za prevladavanje stresa
koji je uzrokovala pandemija virusom, ve¢ sluze skretanju paZnje s dnevne problematike,
poticanja i stvaranja navike Citanja, razvoja kritickog misljenja i opustanja. Odgovor su
dala 102 ispitanika. Indiferentan stav (,,niti su mi pomogli niti mi nisu pomogli“) prema
sadrZajima koje je KnjiZnica ponudila u objavama na svojoj Facebook stranici imala su 43
(42,2%) ispitanika, 15 (14,7%) ispitanika izjasnilo se da su im sadrzaji jako pomogli.
Cetrdeset (39,2%) anketiranih korisnika izjasnilo se da su im sadrzaji pomogli, a 4 (3,9%)
ispitanika nisu osjetila nikakvu pomo¢. Graficki prikaz vidljiv je na Slici 7.

Zakljucak istrazivanja

Analiza anonimne mreZne ankete pokazala je da su Facebook stranici KnjiZnice
najvise pristupale korisnice srednje Zivotne dobi u viSem obrazovnom razredu. Ispitanici
koji su pristupili anketi redovno se sluze internetom kao i drustvenim mreZama.
Facebooku vecina ispitanika pristupa nekoliko puta u danu. Svida im se stranica KnjiZnice

i zanimljivi su im ponudeni sadrZzaji.
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Slika 8. Misljenje korisnika Facebooka o virtualnom sadrzaju Gradske knjiZznice kao

pomoci u prevladavanju stresa

Vise od 50% ispitanika jednako je posjecivalo stranicu prije zatvaranja i u vrijeme
fizicke distanciranosti. Objavama KnjiZnice na ovoj drustvenoj mreZi nastojala se olaksati
fizicka i socijalna razdvojenost. Ipak, vec¢ina od 43 anketiranih ispitanika izjasnila se da im
virtualna komunikacija s Knjiznicom nije bitnije pomogla u prevladavanju stresa, ali im
nije ni odmogla. Intenziviranje rada na dru$tvenim mreZama, narocito na sadrzajima za
Facebook, omogucit ¢e vecu ukljucenost Knjiznice u svakodnevni Zivot korisnika i

prepoznatljivost u lokalnoj zajednici.

Zakljucak

Socijalnai fizicka distanciranost uzrokovana pandemijom virusa SARS-CoV-2, novi
su trenutci koji su knjiZnicama nametnuli drugaciji rad s korisnicima. Gubitak
neposrednog kontakta u prostorima ustanova u kulturi, odredio je smjer komunikacije
kao iskonsku potrebu odrzanja kulture druzZenja. Drustvene su mreze, uz poznate medije
komuniciranja, razvojem tehnologije postale jedne od najucestalijih oblika komunikacije.
Virtualni prostori uklju¢eni u svakodnevno poslovanje omogudili su stvaranje
profiliranije i kvalitetnije slike o KnjiZnici u zajednici i izvan nje. Na pripremi sadrzaja koje
ova KnjiZnica nudi na besplatnim servisima Instagram i Facebook radi viSe djelatnika koji

su ujedno i administratori obiju stranica. Nove okolnosti zahtijevale su preustroj rada
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knjiZnicara i proSirenje zaduZenja na veci broj djelatnika. Diferencirana organizacija rada
omogucila je uzZu usmjerenost na zadatak. Time je dobivena raznovrsnija ponuda
informacija. Opisane usluge omogucile su bolju povezanost s korisnicima. Povecan broj
reakcija na Facebook stranici KnjiZnice zapocCeo je upravo s informacijom o usluzi
posudbe digitalne grade. Odziv korisnika za opisani period omogucio je analizu rada s
korisnicima. U tu svrhu izraden je i objavljen na Facebook stranici KnjiZznice anonimni
mreZni upitnik s deset pitanja koji je trebao odgovoriti kolika je posjecenost stranice
KnjiZnice i jesu li korisnici bili zadovoljni objavama. Iz rezultata ankete vidljivo je da su
korisnici uglavnom bili zadovoljni sadrzajima koje je ponudila KnjiZnica u vrijeme
zatvorenosti. Raznovrsnost ponudenih informacija zainteresirala je pratitelje Facebook
stranice KnjiZnice, no one nisu bile izravna pomo¢ u prevladavanju stresa uzrokovanog
fizickim odvajanjem od ostatka zajednice. Interna analiza pojedinih objava pokazala je za
koju vrstu sadrzaja su korisnici bili viSe zainteresirani. Ovo istraZivanje omogucilo je
knjiZni¢arima rad na otklanjanju nedostataka sadrZaja objava i jacu afirmaciju dobro

prihvacenih objava.
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