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SaZetak

Cilj. Cilj je istrazivanja bio utvrditi kako korisnici ocjenjuju usluge i radne prakse
u Nacionalnoj i sveucili$noj knjiznici u Zagrebu (NSK) nakon pandemije bolesti CO-
VID-19. Imajuéi u vidu konceptualne i metodoloske prijepore u prethodnim istrazivanji-
ma zadovoljstva korisnika, rezultati su interpretirani polaze¢i od tehnike segmentacije
trziSta kao analitickog okvira u ispitivanju, a mogu posluziti u svrhu boljeg upravljanja
procesom pruzanja usluga korisnicima.

Pristup/metodologija/dizajn. Ispitanici su u ovom istrazivanju segmentirani su-
kladno kriterijima za pojedinu skupinu korisnika NSK-a prema podacima koje su ispi-
tanici dali pri upisu (studenti, istrazivaci, gradani itd.). U ovom se radu koristi metoda
anketnog istrazivanja uz pomo¢ upitnika. Istrazivanje je provedeno od 27. travnja do
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7. svibnja 2022. Uz kvantitativnu analizu koja je utemeljena na analitickom okviru se-
gmentacije trzista, odgovori iz otvorenog dijela upitnika obradeni su metodom analize
sadrzaja. Pritom je postavljena analiticka matrica definirana sljede¢im kriterijima: a)
podrucje/tema komentara, b) skupina ispitanika, c¢) vrijednosna procjena.

Rezultati. Kao najvazniji rezultat moze se istaknuti da je 80 % ispitanika dalo naj-
viSe ocjene knjizni¢nim djelatnicima, odnosno ocijenilo ih je ocjenom izvrstan (49,4 %)
ili ocjenom vrlo dobar (30,6 %). Preko polovice ispitanika (59,9 %) snazno je osjetilo
negativan utjecaj epidemioloskih mjera tijekom pandemije bolesti COVID-19 na kva-
litetu njihovog koristenja grade i usluga NSK-a. Jedna petina ispitanika (19 %) nije se
uspjela prilagoditi radu pod takvim mjerama i trpjela je zbog toga te su izrazili svoje
nezadovoljstvo.

Prakti¢na primjena. Rezultati istrazivanja mogu pomo¢i Nacionalnoj i sveu-
¢ilisnoj knjiznici u Zagrebu u procesima sustavnog upravljanja kvalitetom te po-
sluziti kao smjernice za korekciju postojecih praksi. Uz navedeno i s obzirom na
prijepore vezane za smislenu operacionalizaciju ispitivanja zadovoljstva korisni-
ka, primijenjeni dizajn istrazivanja moze posluziti kao model za buduca sli¢na
istrazivanja.

Originalnost/vrijednost. Istrazivanje je ukazalo na primjenjivost tehnike segmen-
tacije trziSta kao analitickog okvira u istrazivanju zadovoljstva korisnika te potvrdilo
vaznost ispitivanja kvalitativne dimenzije zadovoljstva korisnika dubinskom analizom
sadrzaja kojom je moguce dobiti uvid u stavove i zadovoljstvo po skupinama usluga i
po skupinama korisnika, ¢ime se lakSe uvidaju dobre strane rada knjiznice, kao i mo-
gucnosti za poboljsanje.

korisnika; zadovoljstvo korisnika

Abstract

Goal. The goal of the research was to determine how do users evaluate services
and work practices in the National and University Library in Zagreb (NUL) after the
measures for COVID-19. Considering the conceptual and methodological controver-
sies in previous research on user satisfaction, the results were interpreted using market
segmentation technique as an analytical framework, and could be used to improve the
managing process of providing services to users.

Approach/methodology/design. In this research, the respondents were segmented
according to the criteria for a particular group of users of NUL and according to the
data that the respondents provided during registration (students, researchers, citizens,
etc.). Methodology used in this paper is survey research based on a questionnaire. The
research was conducted from April 27 to May 7, 2022. In addition to the quantitative
analysis, which is based on the analytical framework of market segmentation, answers
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from the open part of the questionnaire were processed using the method of content
analysis. At the same time, the set analytical matrix is defined by the following criteria:
a) area/topic of comments, b) group of respondents, ¢) value assessment.

The results. Highlighted results were that 80% of respondents gave highest marks
to the library staff, i.e. rated them as excellent (49.4%) or very good (30.6%). More than
half of the respondents (59.9%) strongly felt the negative impact of epidemiological
measures during the COVID-19 pandemic on the quality of their use of NUL materials
and services. One fifth of respondents (19%) failed to adapt to work under such meas-
ures and suffered as a result, and expressed their dissatisfaction.

Practical use. The results of the research can help the National and University Li-
brary in Zagreb in the processes of systematic quality management and serve as guide-
lines for the correction of existing practices. In addition, and with consideration to the
controversies related to the meaningful operationalization of user satisfaction testing,
the applied research design can serve as a model for future research on this concept.

Originality/value. The research results indicated the applicability of the market
segmentation technique as an analytical framework in user satisfaction research and
confirmed the importance of examining the qualitative dimension of user satisfaction
through an in-depth analysis of content. In this way it is possible to gain insight into
attitudes and satisfaction by service groups and user groups, which makes it easier to see
the good sides of library work as well as possibilities for improvement.

Key words: COVID-19; library services; market segmentation technique; user atti-
tudes; user satisfaction

1. Uvod

Povratne informacije korisnika o zadovoljstvu radom i uslugama knjiznice
vlastitih usluga, kontinuirano pracenje odgovaranja na korisni¢ke potrebe i, na
temelju toga, kreiranje i uvodenje novih knjizni¢nih usluga. Unato¢ uo¢enim iza-
zovima u mjerenju zadovoljstva korisnika, razvoj kvalitete usluga knjizica trazi

ven o

cey v

cey

kvalitete rada u knjiznicama postalo imperativ, ne ¢udi velik broj istrazivanja za-
dovoljstva korisnika knjiznica, unato¢ istaknutim konceptualnim i metodoloskim
ogranicenjima.

Za Nacionalnu i sveuciliSnu knjiznicu u Zagrebu (dalje: NSK), kao i za mnoge
druge knjiznice i javne ustanove, razdoblje od 2019. do 2022. bilo je izazovno
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zbog pandemije bolesti COVID-19, uslijed ¢ega su primijenjene brojne restrik-
tivne mjere.!

Da bi omogucio korisnicima rad sa §to manje ogranic¢enja, NSK je, uz zadr-
zavanje svih postoje¢ih usluga, uveo i niz novih usluga kao $to su online upis
¢lanova, posudba na daljinu (drive-in posudba/razduzivanje), skeniranje grade na
zahtjev i slanje elektronickom postom, itd. Stoga je uocena potreba istrazivanja
stavova i zadovoljstva korisnika knjiznicnim uslugama u novonastalim okolnosti-

cen e

2. Teorijsko i problemsko utemeljenje istraZivanja

2.1. Ispitivanje zadovoljstva korisnika

Knjiznice planiraju, procjenjuju i vrednuju svoje poslovanje razli¢itim po-
stupcima i mjerama, od kojih korisnicka istrazivanja o zadovoljstvu knjiznicom
1 njezinim uslugama svakako predstavljaju uvrijezenu praksu. Unato¢ rasirenosti
istrazivanja o zadovoljstvu korisnika, u literaturi su dobro poznati prijepori ve-
zani za smislenu operacionalizaciju ispitivanja tog tipa. (Cullen, 2001; Hernon i
Whitman, 2001; Griffiths, Johnson and Hartley, 2007; Piki¢, 2015). Prijepori su
vezani za to da je zadovoljstvo korisnika slozen i viSedimenzionalan fenomen na
koji utjecu brojni ¢imbenici, $to uzrokuje neslaganje istrazivaca o samom odrede-
nju pojma, metodama mjerenja, ali i tumacenja rezultata provedenih istrazivanja.
Prva skupina prijepora usmjerena je na konceptualnu razinu pojma, no ona se nuz-
no odrazava na metodolosku razinu. Razli¢ite pokusaje teorijskog rasvjetljavanja
pojma zadovoljstva korisnika nalazimo u radovima, primjerice, Tessier i surad-
nika (1977), koji su istaknuli da je zadovoljstvo stanje koje je korisnik iskusio u
svom umu te time predstavlja reakciju koja moze biti i intelektualna i afektivna. I
kasnije definicije isticu dvije temeljne komponente fenomena zadovoljstva kori-
snika — emotivnu i materijalnu komponentu, pri ¢emu materijalna mjeri kvalitetu
(npr. proizvoda, usluge), dok je emotivna komponenta utemeljena u subjektivnim
impresijama i procjenama (Griffiths, Johnson and Hartley, 2007). I A. Piki¢ (2015)
istice da se pri mjerenju zadovoljstva korisnika dogada subjektivna procjena koja
odrazava kvalitativno stanje. Prevladavaju¢a metoda u ispitivanju zadovoljstva
korisnika, kao $to pokazuju i sistematska istrazivanja (Mamta and Kumar, 2023),
jesu ankete koje se tradicionalno ubrajaju u skupinu kvantitativnih metodoloskih
pristupa. Stoga autori upozoravaju da jednostavni anketni upitnici o zadovoljstvu
korisnika nisu dostatan alat jer kvalitativnu dimenziju konstrukta ne ispituju na

I U NSK-u su te mjere bile raznovrsne, primjerice, od uvodenja propisane prostorne udaljenosti

kako medu djelatnicima tako i medu korisnicima, preko posebnog postupanja s gradom koja se
posuduje (karantena za gradu), pa do ogranicenja fizi¢kog pristupa u knjiznicu bez potvrde o cije-
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zadovoljavajuéi nacin (Lincoln, 2002). Isti¢u da kvantitativne pristupe treba do-
puniti kvalitativnim (Glowacka, 2019) jer mjerenje zadovoljstva korisnika samo
putem anketa ne moze potaknuti ono $to se njima zeli postici, a to je dolazenje
(Applegate, 1993). Raspravljajuéi o kritici koriStenja anketa kao alata mjerenja
korisni¢kog zadovoljstva, Cullen (2001) ponajprije istice problem interpretacije
rezultata takvih mjerenja. Proturjeéni i nejasni rezultati pokazatelj su konceptu-
alnih i metodoloskih problema vezanih za fenomen zadovoljstva korisnika. To
potvrduju i Griffiths, Johnson i Hartley (2007), koji su analizirali literaturu o istra-
zivanju zadovoljstva korisnika te zakljucili da se u gotovo svim radovima iznosi
tvrdnja o ogranic¢enjima u razumijevanju koncepta zadovoljstva korisnika, da su
potrebni dodatni istrazivacki napori i novi pristupi u njegovom spoznavanju.

Neka od ranijih istrazivanja koja ispituju zadovoljstvo korisnika ¢ine to u kon-
(Ekeng and Esin, 2021; Afzal and Ahmad, 2021), druga se usmjeruju prema ispiti-
vanju zadovoljstva korisnika otvorenim izvorima, online i drugim uslugama viso-
koskolskih knjiznica, kao i anksioznosti korisnika u visokoskolskim knjiznicama
(Duki¢, Hasenay i Mokri§ Marendi¢, 2009; Wang et al., 2012; Angell, 2013; She-
ikh, 2014; Van Kampen-Breit and Cooke, 2015; Petr Balog i Gaso, 2016; Blake et
al., 2016; Jindal et al., 2019; Attebury, Doney and Perret, 2020) ili narodnih knjiz-
nica (Novak, 2010; Kovacevi¢ 1 Vrana, 2015; Stoki¢ et al., 2019; Miranda-Valen-
cia, 2021; Kasimani and Rajendran 2020; Pavlovi¢ i Juric, 2020).

2.2. DosadaSnja istraZivanja zadovoljstva korisnika u NSK-u

U NSK-u su se cjelovita istrazivanja zadovoljstva i stavova korisnika dosad
provodila sporadi¢no. U novijoj povijesti Knjiznice znacajno je bilo istraZivanje
korisnika koje su 1994. godine proveli Tefko Saracevi¢ i Radna grupa za istrazi-
vanje potreba korisnika (Joki¢ and Stan¢in-Rosi¢, 1996; Saracevic et al., 1999).
Korisnici su ocijenili korisnost dobivenih materijala ili informacija srednjom
ocjenom 5,65, a zadovoljstvo srednjom ocjenom 5,81, §to su pozitivne i viso-
ke ocjene.? Medutim, oko trecine korisnika naginjalo je prema negativnoj ocjeni
korisnosti 1 zadovoljstva. Srednja vrijednost ocjene o uspjesnosti komunikacije s

........

cey

U svibnju i lipnju 1999. godine ponovno se pristupilo slicnom istrazivanju ko-
risnika pod nazivom ,,NSK Anketa ‘99, a timsko istrazivanje ponovno je provo-

2 QOcjenjivanje se zasnivalo na ljestvicama od 1 do 7, gdje je 1 bila krajnja negativna ocjena, a 7
krajnja pozitivna ocjena.
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dio Tefko Saracevié.’ Buducdi da se radilo o korisnicima iste Knjiznice, ¢iji je rad
organiziran i provoden u razli¢itim prostornim i funkcionalnim uvjetima na dvije
razli¢ite lokacije i koje se istrazivalo u razmaku od nekoliko godina, zapravo se
radilo o longitudinalnom istrazivanju koje je po navedenim znacajkama rijetko u
svijetu. Zbog toga je zanimljivo usporediti rezultate tih dviju anketa.

Najvecéi broj korisnika ukljuc¢enih u istrazivanje 1994. godine dao je pozitivne
ocjene za usluge koje su koristili u Knjiznici tijekom anketiranja. Kao najvece pro-
bleme korisnici su naveli dugotrajno ¢ekanje na gradu koju zele koristiti, slabu fi-
zicku dostupnost grade (nije na mjestu, posudeno i sl.), zastarjelost fonda za struke
koje se brzo razvijaju, npr. za ekonomiju ili biologiju, slabu zastupljenost gradom
nekih podrucja kao $to su vojnistvo, ekonomija, marketing, humanisticke znanosti
i sl., te dugotrajno Gekanje na fotokopiranje i neazurnost klasi¢nih kataloga. Sto
se ti¢e primjedbi vezanih za elektronicke izvore informacija, korisnici su najcesce
navodili vlastiti problem neobrazovanosti u radu s racunalom, nedostatak CD-
ROM izvora za neka podrucja te probleme ergonomskih aspekata u radu s racuna-
lom. Treé¢a skupina primjedbi korisnika bila je vezana za uvjete rada u Knjiznici.
A s obzirom na to da veci broj korisnika, osobito studenti, u Knjiznici borave veci
dio dana, predlozili su uvodenje mogucnosti osvjezenja uz kavu i hranu. Korisnici
su se zalili da neki prostori nisu dovoljno svijetli i da nisu odgovarajuéi po tempe-
raturi (Saracevic et al.,1999).

Vezano za rezultate istrazivanja u 1999. godini, najveci broj korisnika ukljuce-
nih u to istrazivanje dao je pozitivne ocjene za usluge. Ipak korisnici su od Knjiz-
nice trazili da se za pojedina podrué¢ja nabavi veci broj primjeraka knjiga (pravo,
povijest, financije, kemijska tehnologija, medicina), da se poveca broj udzbenika
i referentne literature (enciklopedije i rjecnici), da knjige budu aktualnije, da se
poveca broj stranih Casopisa i da se rijesi nepotpunost postoje¢ih naslova. Takoder
su istaknuli potrebu skraéivanja vremena ¢ekanja za dobivanje grade, odnosno
ubrzavanje postupka obrade grade, da bi rac¢unalni katalog trebao biti primjere-
niji za pretrazivanje te da ve¢i broj racunala bude u funkciji. U tom istrazivanju
zastupljenost koristenja CD-ROM baza podataka bila je izuzetno slaba, odnosno
da je zadovoljstvo korisnika dostupnoséu resursa na Internetu preko NSK-a bilo
relativno vrlo nisko, prvenstveno zbog sporosti sistema. Nadalje, predlozeno je da
bi u otvorenom pristupu na policama trebalo postaviti uocljivije i jasnije oznake,
da korisnici nisu upoznati s pravilima poslovanja Knjiznice kao i to da korisnici
nisu informirani o knjizni¢nim uslugama i moguénostima koje im se nude te da
zele organiziranu edukaciju o koriStenju resursa Knjiznice i njezinim moguéno-
stima (Saracevi¢ et al., 2000). Nacelno korisnici iz navedenih dvaju istrazivanja

*  Osim metodoloske utemeljenosti, posebna vaznost tih istrazivanja bila je u tome $to je prvo od

navedenih anketnih istrazivanja provedeno dok je NSK bio jos u staroj zgradi na Marulicevom
trgu, a drugo nakon preseljenja u novu zgradu. Uvjeti i organizacija rada NSK-a u staroj zgradi
bili su posve drugaciji od onih u novoj zgradi.
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(1994. 1 1999.) odnosili su se pozitivno prema Knjiznici i dali su brojne visoke
ocjene i pozitivne komentare i prijedloge.

Tre¢e sveobuhvatno istrazivanje provedeno je tijekom listopada i studenog
2011. godine (Aleksi¢ i Seiter Sverko, 2014). Rezultati su pokazali da su korisnici
nezadovoljstvo bilo prisutno s obzirom na radno vrijeme, nedostatak prostorija za
grupni rad, kvalitetu i dostupnosti opreme (posebno rac¢unalne), kao i kvalitetu,
odnosno cijenu hrane i pi¢a u restoranu. Vecina korisnika uglavnom je koristi-
mjesta za ucenje i internetski pristup, dok je ¢etvrtina korisnika Knjizicu koristila
isklju¢ivo kao prostor za ucenje. O nekim uslugama (koristenje prostora za gru-
pni rad, najam racunalne opreme) korisnici gotovo da i nisu bili informirani, a
fotokopiranje) preskup. Rezultati istrazivanja govore da su postojala i odredena
podrucja djelovanja NSK-a, kojima je iz perspektive korisnika nuzno unaprje-
denje, a to su radno vrijeme, prikladnost prostora (osvjetljenje, buka i drugi ¢im-
benici ugodnosti rada), ljubaznost osoblja, kvaliteta raCunalne opreme te cijena i
kvaliteta hrane u restoranu (Aleksi¢ i Seiter Sverko, 2014).

Novija istrazivanja potaknula je tek pandemija bolesti COVID-19 koja je zna-
¢ajno utjecala na brojne vidove koriStenja Knjiznicom. U 2020. godini obavljeno
je istrazivanje zadovoljstva korisnika, ali samo za manji dio usluga Knjiznice i to
tijekom pandemije bolesti COVID-19 i izvanrednih uvjeta rada Knjiznice nepre-
kidno bila dostupna korisnicima i $iroj javnosti. Za potrebe analize statistickih
istrazivanja zadovoljstva korisnika tom uslugom u obzir se uzelo razdoblje u ko-
jemu su se provodile mjere izolacije koje su vrijedile i za djelatnike i za korisnike,
od 20. ozujka do 8. svibnja 2020. U navedenom je razdoblju pristiglo ukupno 289
zahtjeva od 236 korisnika. Rezultati pokazuju kako je ta usluga po ocjeni korisni-
ka uspjesno odgovorila na njihove zahtjeve te odrzala istu razinu kvalitete unato¢
promijenjenim radnim uvjetima. Najbolji pokazatelj uspjesnosti pruzanja usluge
proizlazi iz visoko ocijenjenih segmenata kao $to su kvaliteta, broj i dostupnost
sadrzaja preporucene literature i izvora, brzina odgovora, dodatne informacije u
kojima im se predlazu informacijski izvori za samostalno koriStenje te komuni-
kacija s predmetnim stru¢njakom, koje su najveci odraz zadovoljstva ispitanika
(Milovanovi¢ et al., 2021).

2.3 Segmentacija triista

U ovom radu u interpretaciji rezultata istrazivanja koristit ¢e se tehnika se-
gmentacije trziSta kao analiti¢ki okvir u tumacenju podataka prikupljenih tijekom
anketnog istrazivanja. Navedeni pristup ¢esto se koristi u analizama poslovne inte-
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ligencije (engl. Business Intelligence) 1 Sire poslovnih istrazivanja za analiziranje
skupina potrosaca na trzistu i definiranje ciljnih skupina za odredene usluge ili
proizvode (Kopal and Korkut, 2011; Schlager and Christen, 2022). U izvornom
obliku ta analiza pojedinacne potrosace iz cijele skupine ispitanika svrstava po
jednom ili viSe definiranih kriterija. U analizi njihovih odgovora dolazi se do re-
zultata koji se odnose kako na sve ispitanike uopceno tako i specificirano za ispita-
nike kao pripadnike pojedine skupine. Rezultat te analize jest da se na temelju za-
danih kriterija segmentiranja i odgovora ispitanika u samom istrazivanju otkrivaju
obrasci ponasanja i stavovi pojedine skupine ispitanika. Zbog toga je ta analiza
pogodna za preciznije otkrivanje stavova i zadovoljstva korisnika knjiznica kako
uopceno za cijeli uzorak ispitanih korisnika tako i specificirano prema posebnim
skupinama korisnika i njihovim interesima.

Tehnika segmentacija trziSta prepoznata je kao pomagalo u poslovanju knjiz-
nica, o ¢emu primjerice svjedoce IFLA-ine smjernice za narodne knjiznice (2011),
koje u poglavlju ,,Upravljanje narodnim knjiznicama® navode segmentaciju trzista
kao postupak segmentiranja skupine korisnika prema razli¢itim mjerilima, primje-
rice, po gradi, uslugama, dobnim skupinama itd. No, kao i u /FLA-inim smjerni-
kao marketinsku aktivnost (Lee, 2004; Schwamm, Stephens and Cleeve, 2009),
iako podzastupljenu (Massisimo and Gémez-Hernandez, 2006). Ipak potencijal
segmentacije trzista kao analitickog okvira prepoznat je i u navedenim primjerima
istrazivanja zadovoljstva korisnika u NSK-u (Saracevi¢ et al.,1999, Saracevi¢ et
al., 2000).

3. Istrazivanje zadovoljstva korisnika NSK-a provedeno nakon pan-
demije

3.1 Metodologija, instrument i uzorak

Svrha istrazivanja bila je dobiti povratne informacije od korisnika kako bi se
saznalo o njithovom zadovoljstvu uslugama i radnim praksama u Knjiznici, kao i
eventualnim prijedlozima za poboljsanje. Samo koncipiranje istrazivanja iznje-
drilo je izazove utemeljene na uocenim prijeporima oko metodologije mjerenja
zadovoljstva korisnika, uz specifi¢ne izazove koje donosi kontekst vrednovanja
poslovanja nacionalnih knjiznica. Spomenuti se izazovi odnose na jedinstvenost
te vrste knjiznica. Tako su, primjerice, dvojnost funkcije, kao i nemoguénost odre-
denja primarne korisnic¢ke skupine utjecali na definiranje konceptualnog i metodo-
loskog okvira ovog istrazivanja.

Polazna pretpostavka istrazivanja jest da je moguca uspjesna primjena anali-
ticke metode segmentacije trziSta/potrosaca u istrazivanju korisnika nacionalne
knjiznice. Stoga je kljucni cilj istrazivanja bio ispitati moze li se analitiCka metoda

158



I. Toki¢, S. Spiranec. ISTRAZIVANJE ZADOVOLJSTVA I STAVOVA KORISNIKA NACIONALNE ...

segmentacija trziSta/potrosaca, poznata u trziSnim istrazivanjima, uspjesno primi-
jeniti u kontekstu istrazivanja zadovoljstva korisnika knjiznice kako bi donijela
cilj bio omogucavanje postavljanja temelja za izradu primjerenog istrazivackog
alata za ovakvu buducu redovitu komunikaciju s korisnicima s ciljem kontinuira-
nog poboljsanja upravljanja procesom pruzanja korisnickih usluga.

3.2. IstraZivacka pitanja

Na tragu postavljene svrhe i ciljeva istrazivanja, oblikovana su sljedeca istra-
zivacka pitanja:
IP 1 Postoji li razlika u zadovoljstvu razlicitih skupina korisnika u odnosu na
usluznost i stru¢nost knjizni¢nih djelatnika?
IP 2 Jesu li korisnici zadovoljni ponudenim uslugama i postoji li razlika u za-
dovoljstvu razli¢itih skupina korisnika u odnosu na ponudene usluge?
IP 2a Postoji li razlika u zadovoljstvu razlicitih skupina korisnika u odnosu na
resurse NSK-a?
IP 2b Postoji li razlika u zadovoljstvu razli¢itih skupina korisnika u odnosu na
usluge NSK-a koje ostvaruju fizickim dolaskom?
IP 2c Jesu 1i korisnici zadovoljni uslugama NSK-a koje ostvaruju mreznim
(online) pristupom?
IP 2d Postoji li razlika u zadovoljstvu korisnika uslugama NSK-a u odnosu na
epidemioloske mjere?
IP 2e Jesu li korisnici zadovoljni knjizni¢nim uslugama u NSK-u uvedenim
tijekom pandemije bolesti COVID-19?
IP 3 Je li metoda segmentacije trzista pogodna za ispitivanje zadovoljstva ko-
risnika uslugama NSK-a?

Istrazivanje je provedeno neposredno nakon sluzbenog zavrsetka provodenja
propisanih epidemijskih mjera u Hrvatskoj, tj. od 27. travnja do 7. svibnja 2022.
Ciljevi istrazivanja bili su utvrditi kako korisnici ocjenjuju usluge i radne prakse u
NSK-u kako inace tako i tijekom razdoblja pandemije bolesti COVID-19 te moze
li se metoda segmentacije trzista iskoristiti za tu svrhu.

3.3. IstraZivacka metoda i uzorak

S obzirom na teorijske komponente koncepta zadovoljstva korisnika i izazove
njegova mjerenja, u ovom je istrazivanju primijenjena metoda ankete uz mjesoviti
pristup analize prikupljenih podataka. Uz kvantitativnu analizu koja je utemeljena
na analitickom okviru segmentacije trziSta, odgovori iz otvorenog dijela upitnika
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obradeni su metodom analize sadrZaja. Pritom je postavljena analitiCka matrica
definirana sljede¢im kriterijima: a) podrucje/tema komentara, b) skupina ispitani-
ka, c¢) vrijednosna procjena. Takvim se pristupom Zeljela naglasiti kvalitativna di-
menzija ispitivanja zadovoljstva korisnika na koju se pozivaju teorijske postavke
koncepta a koja je u prethodnim istrazivanjima zadovoljstva korisnika nerijetko
zapostavljena (Cullen, 2001).

Upitnik koji je koriSten u anketi omogucéio je potpunu anonimnost ispitanika.
Anketiranje je provedeno medu fizickim korisnicima Knjiznice i mreznim putem.
Anketiranje fizickih korisnika provedeno je tako da se prvi dan ankete 27. 4. 2022.
prije dolaska korisnika u Knjiznicu na svim radnim mjestima za korisnike posta-
vio anketni upitnik. U uputi na upitniku korisnici su zamoljeni da ispune upitnik i
lo cijeli radni dan, a na kraju radnog dana prikupljeni su svi upitnici, a oni koji su
bili ispunjeni poslani su na analizu.

Postupak se ponovio u petak 6. 5. 2022. i u subotu 7. 5. 2022., kako bi se obu-
hvatili i oni korisnici koji dolaze samo subotom.

Za strane drzavljane koji ne govore hrvatski pripremljen je i distribuiran upit-
nik na engleskom jeziku.

Mrezni (online) upitnik bio je dostupan korisnicima od 27. 4. 2022. godine.
Obavijest o anketi i poveznici na online upitnik objavljena je na mreznom mjestu
NSK-a i drustvenim mrezama koje koristi. Razdoblje ispunjavanja online upitnika
trajalo je neprekidno od 27. 4. do 20. 5. 2022. jer je procijenjeno da bi stopa oda-
ziva na online upitnik mogla biti znacajno manja od stope odaziva ispitanika na
ponudeni tiskani upitnik.

U upitniku provedenog istrazivanja koristila su se zatvorena i otvorena pitanja,
kao 1 pitanja vezana za ocjenu slaganja s tvrdnjama prema Likertovoj ljestvici
1 — 6. Ocjene su trazene za tvrdnje od 1 uopce se ne slazem do 5 u potpunosti se
slazem, uz vrijednost 6 ne odnosi se na mene. Upitnik je sadrzavao vise skupina
pitanja i to opéa pitanja vezana za korisnicki status, ¢lanarinu i razloge koriStenja
Knjiznice, pitanja za ocjenjivanje rada i kompetencija knjizni¢nih djelatnika, pi-
tanja za ocjenu usluga (slaganje s navedenim tvrdnjama prema Likertovoj ljestvi-
ci, pitanja za ocjenu utjecaja epidemioloskih mjera na rad korisnika te za ocjenu
novih usluga uvedenih tijekom pandemije bolesti COVID-19. Pitanja vezana za
ocjenu djelatnika te pandemijske mjere i nove usluge omogucavala su i davanje
komentara, a na samom je kraju dodano pitanje za davanje slobodnog komentara
ili prijedloga za pobolj$anje usluga Knjiznice.

Vode¢i se tehnikom segmentacije trziSta, u ovom je istrazivanju kriterij za se-
gmentiranje ispitanih korisnika bio njihov korisnicki status prilikom upisa (uce-
nik, student, znanstvenik, gradanin, umirovljenik, strani drzavljanin i ostali). Ve-
zano za ciljeve istrazivanja i potrebe upravljanja korisni¢kim procesima u NSK-u,
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procijenjeno je da nije potrebno i¢i u detaljniju segmentaciju korisnika (npr.
preddiplomski / diplomski / poslijediplomski studenti), posebno jer istu razinu
segmentacije nije moguée postici sa svim kategorijama korisnika (npr. umirovlje-
nici ili strani drzavljani) zbog njihove malobrojnosti ne samo u ispitanom uzorku
nego i u ¢lanstvu NSK-a. Dobiveni rezultati ankete analizirani su uop¢eno za ci-
jeli korpus ispitanika i specificirano po pojedinim skupinama korisnika. Imajuéi u
vidu dosadasnje konceptualne i metodoloske prijepore u istrazivanju zadovoljstva
korisnika, rezultati su interpretirani polazeé¢i od tehnike segmentacije trzista kao
analitickog okvira u ispitivanju zadovoljstva korisnika knjiznica.

3.4. Predstavljanje rezultata — opci podaci

U danima anketiranja u Knjiznici je boravilo ukupno 1307 korisnika, od kojih
je prikupljeno 496 upitnika. Po tome stopa odaziva za oba kruga anketiranja iznosi
37,9 %. Bilo je 7 neispravno ispunjenih upitnika koji su proglaseni nevazec¢ima,
te je za obradu preostalo 489 valjano ispunjenih tiskanih upitnika. Iako se na is-
punjavanje online upitnika pozivalo na mreznom mjestu i na drustvenim mrezama
Knjiznice, bilo je ispunjeno njih 15 (nije bilo nevazecih online upitnika) te je uku-
pan broj valjano ispunjenih upitnika za obradu iznosio 504.

Korisnicki status ispitanika

Tablica 1: Struktura ispitanika prema korisnickom statusu

korisnicki status broj ispitanika %

Student 413 81,9 %
Ucenik 4 0,8 %
Znanstvenik 34 6,7 %
Gradanin 37 7.3 %
Umirovljenik 5 1,0 %
Strani drzavljanin 5 1,0 %
Ostali 6 1,2 %
Ukupno: 504 100 %

Struktura ispitanika otkriva da je najviSe ispitanih bilo u statusu studenta (413
ili 81,9 %), zatim gradanina (37 ili 7,3 %) i akademskog ili znanstvenog osoblja ili
znanstvenika, §to smo skraceno nazvali znanstvenici (34 ili 6,7 %). Daleko iza njih
oni su koji imaju zajednicki status ostali (6 ili 1,2 %), umirovljenici (5 ili 1 %),
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strani drzavljani (5 ili 1 %) te u€enici (4 ili 0,8 %). Nazivlje kategorija korisnika
preuzeto je iz cjenika NSK-a i prilagodeno zahtjevima ankete tako da korisnicima
bude jasnije u koju se kategoriju mogu svrstati.

Nakon §to se usporedila struktura ispitanika i struktura upisanih korisnika, za-
kljucilo se kako postoji velika sli¢nost u omjerima zastupljenosti skupina korisni-
ka u ovom istrazivanju i upisanih ¢lanova. U istrazivanju nisu obuhvaceni djelat-
nici NSK-a kao korisnici, a ako se, slijedeci to nacelo, od ukupnog broja upisanih
korisnika oduzme broj djelatnika Knjiznice, u preostalom broju upisanih korisnika
studentska populacija ima udjel od 81,5 %. U istrazivanju medu ispitanicima stu-
dentska populacija ima udio od 81,9 %, §to je visoka stopa toCnosti. Za ostale je
skupine udio u ¢lanstvu i u istrazivanju vise ili manje priblizno to¢an. Vazno je
napomenuti ¢injenicu da je najveéa skupina korisnika i ispitanika identi¢na kako
po sastavu populacije (studenti) tako i po udjelu. Svih ostalih 6 skupina, kako one
u strukturi ¢lanova Knjiznice tako i one u strukturi ispitanika u istrazivanju, ima-
ju ukupni udio manji od 20 %. To znaci da su osim studentske populacije udjeli
ostalih 6 skupina ispitanika u istrazivanju, bez obzira na to jesu li u anketnom
istrazivanju ve¢i ili manji od njihovog udjela kao ¢lanova Knjiznice, jednostavno
premali da bi rezultati njihovih odgovora mogli znacajnije utjecati na ishod uku-
pnih rezultata cijelog korpusa ispitanika.

Drugim rije¢ima, struktura udjela korisnika medu ispitanicima u istrazivanju
otprilike odgovara strukturi udjela korisnika medu upisanim ¢lanovima Knjiznice,
Sto je svakako prednost za istrazivanje.

Struktura ispitanika prema koristenoj clanarini

Tablica 2: Struktura ispitanika prema koristenoj ¢lanarini

5 s
broj | § | - | & | %
ispit. % 3 «é E E 'E —
struktura E )§ = s E g g
¢lanarine % n =] N Q =) ) o
Godisnja 459 402 2 26 20 1 3 5
(posudba) 91,1 % | 973% | 50% |76,5% | 54,1% | 20% | 60% | 83,3%
Godisnja (bez 21 6 2 5 7 1
posudbe) 42% | 15% | 50% | 147% | 18,9 % i 20 % )
Dnevna 12 3 ] 1 3 3 1 1
2,4% | 07% 29% | 81% | 60% | 20% | 16,7 %
. 3 1 2
Tiedna 0,6% | - 29% | 54% ) - -
. 8 1 5 1
Mjesetna 1,6% | 27 - 29% | 13,5% | 20% ) )
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Najveéi broj ispitanika koristi godis$nju ¢lanarinu sa svim pravima 91,1 % ili
godisnju ¢lanarinu bez prava posudbe 4,2 %. To znaci da godis$nju ¢lanarinu u
bilo kojem obliku koristi 95,3 % ispitanika, dok preostalih 4,7 % ispitanika koristi
neku od privremenih ¢lanarina.

Struktura ispitanika prema ucestalosti koristenja NSK-a

Tablica 3: Struktura ispitanika prema ucestalosti koriStenja NSK-a

) = 2 :
broj _ 5 _ 2 N
ispit. *é S 2 = E -; =
ucestalost koriStenja % ) =) N Q =) »n o
G Kod 195 172 2 9 6 5 1
otovo svakodnevno 1389 04| 416 % | 50% |26,5%|162%| | 100% | 167 %
I.J.glavnon} redovit.o 118 90 1 15 ] 1 3
Sjekom ciiele godine 1| )3 4 oq | 21.89% | 25% |441%|216%| 20% | ~ | s0%
o 2 puta tjedno
Redovito samo tijekom
pojedinoga razdoblja 150 135 1 4 8 1 1
(npr. ispitnih rokova 29,8 % (32,7% | 25% |11,8%|21,6%| 20% | | 167%
isl)
Riietko tiiek di 27 12 3 10 1 1
Yetkotjekom godin® | 5 yor | 2995 |~ | 88% | 27% | 20% | | 167%
Povremeno dolazim
osobno, veéinom 15 5 3 5 2
koristim usluge NSK-a | 3,0% | 1.2% | [ 88% |135%| 40% | i
na daljinu.

Najveci broj ispitanika (38,7 %) u Knjiznicu dolazi gotovo svakodnevno ili
vrlo Cesto tijekom cijele godine (23,4 %), dok gotovo trecina ispitanika (29,8 %)
Knjiznicu koristi povremeno, tj. intenzivno tijekom odredenog razdoblja u godini.
Preostalih 8,4 % Knjiznicu koristi tek rijetko (5,4 %) ili povremeno jer se vise slu-
7i uslugama na daljinu (3 %). Cinjenica da oko 92 % ispitanika Knjiznicu koristi
intenzivno ili tijekom cijele godine ili tijekom nekog razdoblja ide u prilog njihove
upucenosti u usluge i rad Knjiznice te pridonosi valjanosti njihovih odgovora u
ovom istrazivanju.

Struktura ispitanika prema razlogu koristenja NSK-a

Najveci broj ispitanika (83,1 %) Knjiznicu koristi uglavnom za ucenje, Sto se
otprilike podudara sa strukturom ispitanika, od kojih su ve¢ina studenti (81,9 %)
te se uz njih nalaze i ucenici u malom broju (0,8 %). Na prvi pogled moze se ¢i-
niti kako je razlog dolaska u Knjiznicu u suprotnosti s poslanjem Knjiznice jer je
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uoceno da mnogi korisnici donose i vlastite informacijske izvore iz kojih uce u
njezinu prostoru. Tako bi Knjiznica, uza sve druge usluge koje nudi, za ve¢inu ko-
risnika bila pretvorena samo u uc¢ionicu. Medutim nikako se ne smije zaboraviti da
je NSK ujedno i sredi$nja sveucili$na knjiznica te da je usluga osiguranja mjesta
za ucenje i rad jedna od njezinih vaznih uloga.

Tablica 4: Struktura ispitanika prema razlogu koriStenja NSK-a

S 2
e, | = Bl | 2|

5 3 g g g = >
razlog koriStenja Y% 7] =] N Q =) 7] o
Ucenje u prostoru 419 394 2 2 15 3 1
NSK-a 83,1 % |954% | 50% | 5,9 % |40,5% i 60 % | 16,7 %
Posudba knjizni¢ne 30 21 1 3 6
grade 6,0% | 51% | 25% | 88% [162%| i i
Stru¢no-znanstveni
rad (pretraZzivanje 79 26 1 30 16 3 1 3

izvora i koristenje 15,7 % | 6,3% | 25% |88,2% |43,2% | 42,8% | 20% | 50 %
informacija)

Pracenje drustvenih i
kulturnih dogadanj 8 : 4 2 !
mi ogadanja - - -
ul;q;K_u AT 1 1,6% | 02% 11.8% | 54% | 14,3%
Ijef?rrgalno . 16 10 5 5 : :
ruzenje, susreti, - -
wstanci sl H2Val 2.4 % 5.9 % 28,6% | 20% | 16,7 %
Neito d 7 2 3 1 1
oo e 1,4% | 0,5% 8,1 % | 14,3% 16,7 %

Zanimljivo je da 15,7 % ispitanika Knjiznicu koristi za stru¢no-znanstveni
rad i istrazivanja. Taj postotak daleko premasuje deklariranih 6,7 % znanstveni-
ka i akademskog osoblja. To svjedoci da je dio znanstvenika (i ostalih stru¢njaka
istrazivaca) jednim dijelom skriven i u skupinama korisnika koji su se deklari-
rali kao gradani i ostali — §to se potvrduje detaljnijim uvidom u njihove anketne
upitnike.

Iako NSK nije prvenstveno posudbena Knjiznica, ipak 6 % ispitanika u njoj
pronalazi i posuduje gradu. Manji broj ispitanika (3,2 %) u Knjiznicu dolazi radi
susreta, sastanaka ili druzenja, §to na neki nacin potvrduje stajaliSte o njezinoj
ulozi i funkcijama akademskog ili istrazivackog ¢vorista.

164



I. Toki¢, S. Spiranec. ISTRAZIVANJE ZADOVOLJSTVA I STAVOVA KORISNIKA NACIONALNE ...

3.5. Analiza rezultata (pitanja zatvorenog tipa) i rasprava
Ocjena usluznosti knjiznicnih djelatnika

Tablica 5: Ocjena usluznosti knjiznicnih djelatnika

Ukupno
sred. o=
ocjena 2 E .
ocjena broj o= § o = :’E
usluZnosti . = 'S < = 5 - —
cen ey . ispitan. o = = it = = =
knjiZni¢nih i K g g 'S & £
djelatnika % » S N O =) » o
srednja ocjena 4,22 4,17 4 4,62 4.5 42 4 42
249 194 2 24 19 4 2
Izvrsno
494% | 47% | 50% | 70,6% | 51,4% | 80% | 40% | 80 %
154 133 1 6 14 - - -
Vrlo dobro
30,6 % | 32,2% | 25% | 17,6 % | 37,8 % - - -
62 56 1 2 1 - 1 1
Zadovoljavajuce
12,3% [ 136% | 25% | 59% | 2,7% - 20% | 20 %
6 5 - - - 1 - -
Lose
1,2% | 12% - - - 20 % - -
Nemam 26 23 - 1 - - 2 -
misljenje. 52% | 56% | - | 29% | - - 40% | -

Napomena: % u kolonama za pojedine skupine korisnika odnosi se na udio u predmetnoj skupini kori-
snika

Cak 80 % ispitanika dalo je najvise ocjene knjizni¢nim djelatnicima, odno-
sno ocijenilo ih je ocjenom izvrstan (49,4 %) ili ocjenom vrlo dobar (30,6 %),
pa je ukupna srednja ocjena 4,22. Iz komentara, koji ¢e se zbog slozenosti pri-
kazati u posebnoj analizi, vidi se da se te visoke ocjene odnose u prvom redu na

........

osoblja.
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Ocjena strucnosti knjiznicnih djelatnika

Tablica 6: Ocjena struc¢nosti knjizni¢nih djelatnika

Ukupno —
2 2
sred. = £ N
vrijed. = o~ 154 = = =
ocjena stru¢nosti [ proj 5 2 Z & e = =
knjizni¢nih ispitan, || B 3 g & E = g
djelatnika % @ =] N O =) @ o
srednja ocjena 4,37 4,32 4 4,65 4.47 4,75 5 4.5
252 194 2 23 23 3 2 5
Izvrsno
50% | 47% | 50% | 67,6% | 622% | 60% | 40% | 83,3 %
124 103 1 8 11 1 - -
Vrlo dobro
24,6 % | 249% | 25% |235%|297% | 20% - -
43 38 1 1 2 - - 1
Zadovoljavajuce
85% [ 92% | 25% | 29% | 54% 16,7 %
3 3 - - - - - -
Lose

0,6 % | 0,7% - - - - - -

79 73 - 1 1 1 3 -
Nemam misljenje
15,7 % | 17,7 % 29% | 2,7% | 20% | 60 % -
Napomena: % u kolonama za pojedine skupine korisnika odnosi se na udio u predmetnoj skupini kori-

snika

Vrlo je sli¢na ocjena usluznosti i rezultat ocjene stru¢nosti knjizni¢nih djelat-
ocjene knjizni¢nim djelatnicima, odnosno ocijenilo ih je ocjenom izvrstan (50 %)
ili vrlo dobar (24,6 %), pa je srednja ocjena 4,37. Samo je 3 ispitanika ili 0,6 %

cey

od ocjene stru¢nosti po skupinama korisnika.

Vezano za istrazivacko pitanje IP 1, ,,Postoji li razlika u zadovoljstvu razlici-
tih skupina korisnika u odnosu na usluznost i stru¢nost knjizni¢nih djelatnika?,
srednje ocjene 4,22 za usluznost i 4,37 za strucnost, uz rezultat da je tri Cetvrtine
ispitanika dalo najviSe ocjene knjizni¢nim djelatnicima, potvrduje da su korisnici

cey -

razlika medu skupinama korisnika.
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Ocjene stupnja slaganja s tvrdnjama vezanim za usluge NSK-s — resursi

Vezano za istrazivacko pitanje IP 2a, ,,Postoji li razlika u zadovoljstvu razlic¢itih
skupina korisnika u odnosu na resurse NSK-a?*, rezultati pokazuju srednju ocjenu
3,96 kao zadovoljstvo resursima. Dvije tre¢ine ispitanika potpuno ili djelomi¢no
slozilo se s pozitivnim ocjenama o resursima Knjiznice, ¢ime je potvrdeno da su
korisnici u gotovo svim skupinama uglavnom zadovoljni resursima Knjiznice. Od
toga odstupaju samo umirovljenici koji su manje zadovoljni resursima (srednja
ocjena 2,89).

Tablica 7: Ocjena stupnja slaganja s tvrdnjama vezanim za usluge NSK-a — resursi

Q =
o= S
z 2 =
=) 5 z E
Ocjene stupnja slaganja s = = = = <
a q 4 = ) - = > e
navedenim tvrdnjama vezano za 5 S = 2 s g | =% =
usluge NSK-a: & | 3 E s | §|£8 b
resursi n | » | 2| N|QO | = 25| O

w
O
(o)}

w
Ne)
(%)

>
(o)
>
=
[\

w
[
)
o)
O
w
N
S
w

0
(93

srednja ocjena
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Grada u Citaonicama sa slobodnim
pristupom grade lako je dostupna za 4,06 | 407 | 4,5 | 4,32 |3,86| 2,75 (2,66 | 4,2
koristenje.

Grada u Citaonicama sa slobodnim
pristupom gradi recentna je i 3,79 | 3,85 5 3,5 375 2,5 3 3,2
zadovoljava moje potrebe.

Grada iz zbirki grade posebne vrste

lako je dostupna za koristenje. 3,691 3.66 | 4 4113761325 ) 3 25

Pro‘stor za rad u NSK-u zadovoljava 411 | 411 | 466|427 394 ]225] 5 5
moje potrebe.

Cijene usluga NSK-a primjerene su. 4,09 (4,12 | 5 4 [1372] 3 5 5

U tablici 7 prikazuju se srednje vrijednosti rezultata ocjenjivanja slaganja s
tvrdnjama koje se u odnose na resurse i cijene usluga NSK-a.

Moze se reci da su odgovori u skladu s utvrdenim razlozima i nac¢inima kori-
Stenja Knjiznice. Budu¢i da su vecina korisnika studenti, tako se 76,2 % ispitani-
ka slaze da prostor Knjiznice zadovoljava njihove potrebe (srednja ocjena 4,11),
kao i da su cijene knjizni¢nih usluga primjerene (75,2 %, srednja ocjena 4,09). S
druge strane vise od polovice ispitanika (46,6 % na koje se to ne odnosi i 12,1 %
koji o tome nemaju misljenje) ne vidi sebe kao korisnika specijalnih zbirki, $to se
podudara s potrebama ve¢inom studentske populacije ispitanika, od kojih tek neki
koriste te zbirke, ali veéina ne.
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Ocjene stupnja slaganja s tvrdnjama vezanim za usluge NSK-a — fizicki dolazak
Vezano za istrazivacko pitanje IP 3, ,, Postoji li razlika u zadovoljstvu razli¢itih
skupina korisnika u odnosu na usluge NSK-a koje ostvaruju fizickim dolaskom?*,
rezultati pokazuju da nema znacajne razlike u stavovima medu skupinama. Gotovo
polovica ispitanika ne koristi te usluge, a ¢etvrtina ispitanika potpuno se ili djelomicno
slaze s pozitivnim ocjenama o tim uslugama, pri ¢emu treba istaknuti da je od korisni-
ka koji takve usluge koriste polovica njima zadovoljna, ¢ime je potvrdeno da su ko-
risnici djelomicno zadovoljni uslugama Knjiznice koje ostvaruju fizickim dolaskom.

Tablica 8: Ocjena stupnja slaganja s tvrdnjama vezanim za usluge NSK-a i fizicki dolazak

Q -
Z 2 =
] - ] A = & o=
Ocjene stupnja slaganja s = = S — = s
navedenim tvrdnjama vezano uz % £ ) 7 5 E == =
usluge NSK: E ] E g g 2| E Z| g
fizi¢ki dolazak | & | 2| N|C| = |as| O
Ukupno 3,71 | 3,72 | 3,36 | 3,97 | 3,5 | 3,74 | 3,26 | 3,71

Zadovoljan/na sam dostupnos$éu
elektronickih izvora (baze podataka).
Zadovoljan/na sam dostupnoséu
digitalne grade (e-knjiga, e-Casopisa, | 3,50 | 3,54
digitalizirane grade).
Zadovoljan/na sam uslugom
meduknjiz. posudbe koju ostvarujem | 3,74 | 3,83 4 4,57 | 3,37 | 3,25 3 3,4
fizickim dolaskom u knjiznicu.
Zadovoljan/na sam uslugom
bibliografskih pretraZivanja koju 3,82 (379 | 3 [417|3.62] 36 | 3.5 | 425
ostvarujem fizickim dolaskom u
knjiznicu.

Zadovoljan/na sam uslugom
temaiskih pretraZivanja koje 3,79 (374 | 3 |408]382| 36| 3 |466
ostvarujem fizickim dolaskom u
knjiznicu.

376 | 358 | 4 |333] 32
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3,27 | 3,46 | 425 | 3,5 | 2,75

Ono §to privlac¢i pozornost u analizi zadovoljstva ve¢inom digitalnih usluga i
njihovim kori$tenjem povezano s osobnim dolaskom u Knjiznicu, znatan je broj
korisnika koji ne koristi te usluge. Taj se broj krece od gotovo vise od tre¢ine ispi-
tanika (37 %) kad je rije¢ o dostupnosti elektronickih izvora poput baza podataka
i tematskih pretrazivanja.

Pozornost privlaci i mali broj onih koji to koriste i koji su zadovoljni tim uslu-
gama. Njihov se udio kod navedenih usluga penje najvise na tre¢inu (34,3%) za
dostupnost elektronickih izvora. Kod ostalih usluga krece se oko jedne Cetvrtine.
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Ocjene stupnja slaganja s tvrdnjama vezanim za usluge NSK-a na daljinu

Vezano za istrazivacko pitanje IP 2c, ,,Jesu li korisnici zadovoljni uslugama
NSK-a koje ostvaruju mreznim (online) pristupom?*, rezultati pokazuju da goto-
vo polovica ispitanika ne koristi te usluge, a ¢etvrtina ispitanika potpuno se ili dje-
lomic¢no slaze s pozitivhim ocjenama o tim uslugama, pri ¢emu treba istaknuti da
je od korisnika koji takve usluge koriste polovica njima zadovoljna, pa je srednja
ocjena 3,63, ¢ime je potvrdeno da su korisnici djelomi¢no zadovoljni uslugama
Knjiznice koje ostvaruju mreznim (online) pristupom, pri ¢emu nema odstupanja
medu skupinama korisnika.

Tablica 9: Ocjena stupnja slaganja s tvrdnjama vezano uz usluge NSK-a na daljinu

2 3 2
= = = g
. . . 5 5 2 =

Ocjene stupnja slaganja s v e — > = = s
navedenim tvrdnjama vezano uz =) 5 = 2 = e | =% =
usluge NSK: E = )§ 3 = 2| ’E =
na daljinu i okrepu n | @ =] N O o |5 | O
Ukupno srednja ocjena: 3,63 | 3,62 | 3,25 { 3,97 | 3,52 | 3,93 | 3,25 | 3,23
Zadovoljan/na sam informacijskom
uslugom Pitajte knjizni¢ara koju 3,74 | 3,71 3 419 | 3.8 4 3,5 3,5

ostvarujem na daljinu.
Zadovoljan/na sam uslugom Katalog
NSK koju ostvarujem na daljinu.
Zadovoljan/na sam uslugom
bibliometrijskih pretrazivanja koju 3,67 | 3,74 3 3,89 | 3,06 | 4 1 3
ostvarujem na daljinu.
Zadovoljan/na sam dostupnoséu
reprografskih usluga (umnazanje, 3,37 | 3,36 3 3,26 | 3,45 4 3,5 3,2
skeniranje, digitalizacija).
Zadovoljan/na sam kulturnim
dogadanjima i sadrzajima u 3,60 | 3,54 | 3,5 | 3,85 | 3,75 5 3,5 | 3,8
organizaciji NSK-a.

3,90 (392 3 |419|356|325| 4 3,5

U analizi odgovora na skupinu tvrdnji koje su povezane s uslugama na dalji-
nu uocava se slican obrazac kao i u prethodnim ocjenama za tvrdnje o uslugama
povezanima s osobnim dolaskom. Ponovno se za usluge na daljinu uoc¢ava znatan
broj onih koji ne koriste te usluge, kao i manji broj onih koji koriste navedene us-
luge na daljinu i koji su njima zadovoljni. Za uslugu Katalog NSK udio zadovolj-
nih doseze jednu tre¢inu ispitanika (33,7 %). Otprilike toliki stupanj zadovoljstva
stvaraju i Kulturni dogadaji i sadrzaji u organizaciji NSK-a (31,8 %) Sto zapravo i
ne ukljucuje isklju¢ivo dogadanja na daljinu.
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Utjecaj epidemioloskih mjera na kvalitetu koristenja grade i usluga

Vezano za istrazivacko pitanje IP 2d, ,, Postoji li razlika u zadovoljstvu kori-
snika uslugama NSK-a u odnosu na epidemioloske mjere?*, rezultati pokazuju da
razlike nema te da su gotovo dvije trecine ispitanika, ravnomjerno rasporedene
po svim skupinama, osjetile negativan utjecaj, i to jedna petina svih ispitanika
izrazito negativno, dok istovremeno jedna petina svih ispitanika uopc¢e nije osjetila
negativan utjecaj na svoj rad u Knjiznici, ¢ime je potvrdeno da su epidemioloske
mjere u pandemijskim uvjetima djelomic¢no negativno utjecale na rad korisnika.

Tablica 10: Ocjena utjecaja epidemioloskih mjera protiv bolesti COVID-19 na
kvalitetu koriStenja grade i usluga

= =
= . = i 5
N7 = ot = =
«:‘g =/ % S ‘g = § = ._% .g
STELSE g £ 3 2 g N -
§33L22 = = = g < Z | §2| B
E= EF 55 S = ] = L g =E 2
O=oE=ZNM S ) =) N &) =) n< o
Da, utjecale suu 96 86 1 3 2 3 i 1
velikoj mjeri. 19,0 % |20,8% |33,3% | 8,8% | 54% | 60% 16,7 %
D,T ali camse | 206 | 172 18 1 3 2
rilagodio/la novim - -
priiag VI 40,9 % | 41,6 % 52,9 % | 297 % 60% |333%
uvjetima.
Ne, nisam osjetio/la
nikakav utjecaj na 110 82 1 10 14 ) 1 2
kvalitetu koristenja | 21,8 % | 19,9 % | 33,3 % | 29,4 % | 37,8 % 20% [33,3%
grade/usluga.
N Keni 57 43 1 2 7 2 1 1
emam misljenje.
T 11,3 % [ 104% [333% | 5.9% | 189% | 40% | 20% | 16,7 %

Vise od polovice ispitanika (59,9 %) snazno je osjetilo negativan utjecaj epi-
demioloskih mjera na kvalitetu korisStenja grade i usluga NSK-a. Jedna petina
ispitanika (19 %) nije se uspjela prilagoditi radu pod takvim mjerama. Analiza
komentara pokazat ¢e kako je to medu ispitanicima izazvalo vrlo negativan odnos
prema Knjiznici te je u toj skupini i nakon ukidanja mjera i dalje prisutno veliko
nezadovoljstvo korisnika. S druge strane, unato¢ snaznom utjecaju epidemiolos-
kih mjera, dvije petine ispitanika (40,9 %) uspjesno se prilagodilo radu u takvim
uvjetima. Otprilike jedna petina ispitanika (21,8 %) nije osjetila negativan utjecaj
mjera, dok njih 11,3 % o tome nema misljenje.
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Ocjena kvalitete usluga kreiranih radi ublazavanja pandemijskih ogranicenja
Tablica 11: Ocjena kvalitete usluga kreiranih radi ublazavanja pandemijskih ogra-

nicenja
]
Eﬁ < .g ) 'S
[ZIN] = = o .E
SoedF & = 2 s
<SEEn8 = = 5 z = = =
== 8 = = o2 [} = z g = =% =
235353 ¢E E E g g = T | E§8 | £
FZEeE0OR = = 9 = b E 58 z
Ckx a0 3 S X @n =] N &) = »n o o
74 62 1 6 3 2
Izvrsno )
147 % | 15% 33% | 17,6 % | 8,1 % 40 %
Vrlo dob 124 96 14 13 1
rlo dobro - - -
24,6 % | 23,2 % 41,2% | 351 % 16,7 %
o 77 67 5 4 1
Zadovoljavajuce - - -
15,3 % | 16,2 % 14,7 % | 10,8 % 20 %
. 44 41 1 1 1
Lose - - -
8,7% | 99% 2,9% 25% 16,7 %
N iKlieni 78 65 4 4 1 2 2
emam miSljenje. -
I 1155 % | 157 % 1,8% | 10,8% | 25% | 40% |333%
Nisam upoznat/as| 69 51 2 3 9 2 ) 2
tim uslugama. 13,7% | 12,3% | 66 % 8,8% |24,3% | 50% 33,3%

lIako se na prvi pogled moze uciniti da prevladavaju ispitanici (54,4 %) koji
su zadovoljni novim ili ponovno uvedenim uslugama na daljinu, kao i onima bez
ulaska u prostor Knjiznice, kao npr. drive-in usluga povratka knjiga, online upis i
sl., smatramo kako u analizi zapravo treba dati prednost onima koji su negativno
odgovorili.

Broj onih koji su u ovome istrazivanju pozitivno ocijenili te usluge visestruko
premasuje broj korisnika koji su zaista koristili te usluge.* Podroban uvid u upitni-
ke pokazuje kako ispitanike s pozitivnim odgovorima mozZemo opisati kao odane
korisnike jer su i kod drugih pitanja u upitniku pohvalili ili dali visoke ocjene
Knjiznici. Visestruko manji broj korisnika tih usluga u stvarnosti jasno pokazuje
da znatan broj ispitanika u ovome istrazivanju zapravo nije upoznat s tim uslu-
gama, pa tako ni s njihovom kvalitetom koju su ocjenjivali. Smatramo kako bi
to vise bila ocjena, odnosno nagrada za trud Knjiznice koju odani korisnici tako
nagraduju.

4 Ti se podaci ne nalaze u ovom upitniku i nisu dio provedenog istrazivanja, ali su autorima ove
analize poznati uvidom u interne statistike koristenja u NSK-u (Machala, Mu¢njak i Toki¢, 2022).
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Za analizu je korisnije staviti teziSte na negativne ocjene. Ni u anketi iskazani
broj korisnika koji su negativno ocijenili te usluge nije broj stvarnih korisnika tih
usluga. Njih 44 ili 8,7 % koji su usluge ocijenili kao loSe vjerojatno prenose nega-
tivan stav iz prethodnoga pitanja koji je izgraden na temelju ¢vrste primjene epide-
mioloskih mjera koje su im onemogucile dotad uobicajeni nacin rada u Knjiznici.

Njima treba dodati 15,5 % korisnika koji o tome nemaju misljenje, kao i ¢ak
13,7 % koji priznaju da nisu ¢uli za te mjere. Dakle, na to je pitanje na neki nacin
negativno odgovorilo ukupno 37,9 %, $to upucuje na potrebu uspjesnijeg komuni-
ciranja novih usluga prema korisnicima. Ako korisnici osjete da to komuniciranje
ima ograni¢enja koja oni mogu procijeniti kao namjerna, mogu protumaciti da
se te nove usluge stvaraju za posebnu skupinu korisnika ili da one jednostavno
ne mogu zadovoljiti veci broj korisnika zbog nedovoljnih knjizni¢nih resursa na
raspolaganju te da sluze samo za promidzbu Knjiznice, a ne za stvarnu brigu o
svim korisnicima. Tada moze do¢i do rizika stvaranja nezadovoljstva veéega broja
korisnika zbog neravnopravnoga postupanja. Nezadovoljstvo se moze vratiti kao
produbljivanje negativnoga stava prema Knjiznici i njezinim aktivnostima.

Vezano za istrazivacko pitanje IP 2e, ,, Jesu li korisnici zadovoljni knjizni¢nim
uslugama u NSK-u uvedenim tijekom pandemije bolesti COVID-19?%, rezultati
pokazuju da je vise od polovice ispitanika ocijenilo te usluge ocjenom od zado-
voljavajuce do izvrsne, dok istovremeno oko trecina ispitanika nema misljenje ili
nisu upoznati s uslugama, ¢ime je potvrdeno da su korisnici djelomi¢no zadovoljni
s knjizni¢nim uslugama NSK-a uvedenim tijekom pandemije bolesti COVID-19.

3.6. Analiza komentara ispitanika (otvorena pitanja) i rasprava

Komentari su bitan dio ovoga istrazivanja jer su u njima ispitanici mogli slo-
bodno izraziti svoje stavove bez ogranic¢enja i uputa istrazivaca. Priliku za davanje
komentara ispitanici su dobili u 4 pitanja. Posebno je zanimljiv podatak da je od
504 ispitanika jedan ili viSe komentara dalo ¢ak 324 ispitanika, sto je 64,3 %. Da-
kle ¢ak dvije tre¢ine ispitanika osjetilo je potrebu napisati Sto im smeta, Sto zele
pohvaliti i §to misle da bi trebalo poboljsati u radu Knjiznice. Budu¢i da je dio
ispitanika dao i viSe komentara, ukupni zbroj komentara iznosi 393.

U analizu komentara ukljuceni su i prijedlozi za poboljSanje. Oni su neodvojivi
od komentara bilo da se ispitanici njima sluze umjesto komentara bilo da se prijed-
lozi nastavljaju najces¢e na negativne komentare ili jednostavno odrazavaju neku
negativnu praksu u radu Knjiznice. lako je uo¢eno nekoliko pozitivnih prijedloga
za poboljsanje koji nisu uvjetovani negativnim iskustvom u NSK-u, najveci broj
prijedloga za poboljSanje zapravo su prijedlozi za djelovanje na neki nedostatak.
Stoga u ovoj analizi prijedloge za poboljsanje koji se odnose na negativne pojave
interpretiramo kao negativne komentare.
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Tablica 12: Broj komentara po skupinama i podrucju interesa ispitanika

& S - 3
< n_' o .E .
= =) S 2, i
= < = 3 Z g 2 = o
j==) ) o= =
E = = = g g = § =
S > = S £ £ E £ =
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393 329 2 21 29 2 10
Ukupno 0
100 % | 83,7% | 0,5% | 53% | 74 % 0,5% | 2,5%
..... . 38 25 4 4 5
KnjiZnicari - - -
97% | 8,8% 19% | 13,8% 50 %
Zatitari i 19 16 ) i 2 i 1 )
drugo osoblje 48% | 49% 6,8 % 50 %
Radno vrijeme 38 35 1 1 1 i ) )
Knjiznice 97% | 10,6% | 50% | 48% | 34%
Uvjeti radau 126 116 i 3 6 i 1 )
Knjiznici 32,1 % | 353 % 14,3 % | 20,6 % 50 %
Knjizniéne 57 32 ) 8 12 i i 5
usluge i resursi | 14,5 % | 9,7 % 38,1 % | 41,4 % 50 %
Informacijski 17 11 i 4 2 i i i
izvori 4,3% | 33% 19% | 6,8%
H . 76 75 1
rana i pi¢e - - - - -
P 193 % | 22.8% 34 %
Sanitarni 22 19 1 1 1 i i i
prostori 56% | 58% | 50% | 48% | 34%

Studenti kao najbrojnija skupina ispitanika (83,7 %) ocekivano su dali najveci
broj komentara, Sto otprilike odgovara i udjelu studenata u ukupnom broju ispita-
nika. Sli¢no je i s ostalim skupinama ispitanika.

Podruéja na koja se odnose komentari ispitanika odredena su postupkom utvr-
divanja tema u komentarima. Pritom se za svaki komentar utvrdio objekt komen-
tara te se prema njemu komentar uvrstio u kategoriju koja predstavlja zajednicki
nazivnik za sve objekte tako okupljenih komentara.-

Kada se pogleda broj komentara prema podru¢jima, uocava se da je najvi-
Se komentara povezano s uvjetima rada u Knjiznici (32,1 %) te hranom i pi¢em
(19,3 %). Zatim slijede knjiznicne usluge i resursi (14,5 %), dok je korisnicima jos
u znatnoj mjeri bitno pitanje radnoga vremena Knjiznice (9,7 %).
tarima (4,8 %) pomalo nametnuli istrazivaci (moguénost komentiranja postavljena
bas na pitanja koja govore o knjizni¢nim djelatnicima), bitna podrucja komentira-
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nja zbog potpuno slobodno iskazanog zanimanja korisnika pokazuju se informa-
cijski izvori (4,3 %) 1 nezaobilazni sanitarni prostori (5,6 %).

Medu osobama koje su komentirale najvise je studenata, stoga je veliko zani-
manje za podrucja hrana i pice i radno vrijeme Knjiznice. Osim studenata, uvjete
rada u Knjiznici, knjiznicne usluge i resurse te informacijske izvore istaknuli su i
ostali korisnici.

Tablica 13: Broj i udjeli vrijednosnih ocjena komentara prema skupinama ispitanika

(==
Q -
Z z 5 2
z S | - 5 | - | & | 3
& X £ = Z E z = —
5 - = w 'E : —
z = 2 3 g £ E g Z
Y 7 ) =} N Q =} @ =)
393 329 2 21 29 2 10
Ukupno 0
100% | 83,7% | 0,5% 5,3 % 7,4 % 0,5 % 2,5 %
pozitivni 40 27 2 6 5
(i pohvale) 10,2% | 6,9 % 0,5 % 1,5% 1,3 %
tralni 10 8 1 1
neutralni - - - -
2,5% 2% 0,3 % 0,3 %
fivni 107 91 1 8 7
negativni - - -
g 27,2% | 232% | 0,3% 2% 1,8 %
prijedlozi 236 203 1 10 15 2 5
poboljSanja | 60,1 % | 51,7% | 0,3 % 2,5% 3,8 % 0,5 % 1,3 %

Tablica 13 pokazuje da je od ukupno 393 komentara, bilo 40 ili 10,2 % pozi-
tivnih komentara i pohvala, dok je neutralnih komentara bilo 10 ili 2,5 %. Potpuno
negativnih komentara bilo je 107 ili 27,2 %, $to je oko 2,5 puta viSe od pozitivnih
komentara i pohvala.

Medu komentarima najveci je broj prijedloga koji bi trebali poboljsati ili ispra-
viti ono Sto ispitani korisnici smatraju negativnim i loSim, nedovoljnim ili neposto-
jec¢im, a svakako potrebnim. Takvih je prijedloga cak 236 ili 60,1 %, gotovo dvije
tre¢ine svih komentara, ¢ime porucuju koliko im je stalo i koliko drZze potrebnim
da se ispravi po njima neko loSe stanje ili da se poboljSaju usluge Knjiznice.

Studenti kao najbrojnija skupina ispitanika dali su najveci broj pozitivnih ko-
mentara i pohvala (27 ili 6,9 % od ukupnog broja komentara), neutralnih komenta-
ra (8 ili 2 %) te 91 negativan komentar (23,2 %) uz 203 prijedloga za poboljsanje
(51,7 %). To od strane studenata ¢ini ukupno tri ¢etvrtine (74,9 %) svih vise ili
manje negativnih komentara.

Od pozitivnih komentara i pohvala treba istaknuti i one koji su dali znanstveni-
ci, gradani i ostali. Zapravo je uvijek rijec o korisnicima koji se bave istrazivackim
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een e

strane oni imaju razmjerno puno komentara i negativnih komentara na usluge i
uvjete za rad, a svakako daju i prijedloge za poboljSanje usluga Knjiznice. lako
je ukupan broj takvih komentara i prijedloga tih skupina korisnika mnogo manji
nego $to su ih dali studenti, treba znati kako je rijec o korisnicima koji su dobro
upoznati s nac¢inom koristenja Knjiznice te imaju i iskustva s radom drugih knjiz-
nica. Nuzno je obratiti pozornost na njihove negativne komentare i prijedloge za
poboljsanje jer ispravljanje tako uocenih problema moze znatno pridonijeti po-
boljsanju rada Knjiznice prema svim korisnicima.

Tablica 14: Broj i udjeli vrijednosnih ocjena komentara prema podrucju interesa
ispitanih korisnika

) ) 7
e 2 .| 2|E |z tlz | s
- & = -2 = &) @ 2 | & =
z = S | 28| 58| B | 55|78 & | g
s M = Sl ; = - = g o folila!
S = S |25 25|83 |=2%|Ec| £ | £8
o) = = Z 3 -g = | =7 E—: “E S s £ §
X %) 4 N©T | M | M| X3 | =8 = @ e
ukupno 393 38 19 38 126 57 17 76 22
P 100% | 97% | 48% | 97% |32,1% | 145% | 43% | 193 % | 5,6 %
pozitivni 40 23 8 8 1
(ipohvale) [10,2% [59% | i 2% | 2% 103% |
neutralni 10 4 - - ! > - - -
2,5% | 1% 03% | 1,3%
neeativni 107 9 13 1 57 11 3 3 10
& 27,2 % | 23% | 33% | 03% [145% | 2.8% | 08% | 0,8% | 2,5%
prijedlozi 236 2 6 37 60 33 14 72 12
poboljsanja | 60,1 % | 0,5% | 1,5% | 94% | 153 % | 8,4 % | 3,7% [183% | 3,1 %

Tablica 14 pokazuje da su ispitani korisnici najviSe pozitivnih komentara i
pozitivnih komentara). Takoder njima je upucéeno i najmanje kritika i negativnih
komentara s prijedlozima o poboljSanju njihovog rada (2,8 % od svih komentara,
odnosno 3,2 % svih negativnih komentara i prijedloga za poboljsanje).

3.6.1 Skupine korisnika i njihovi kljucni komentari

Na ovom mjestu donosi se skrac¢ena analiza komentara po korisnickim skupi-
nama (tablica 15). Svi opéi klju¢ni nalazi sadrzani su u analizi komentara za uku-
pnu populaciju ispitanika u ovom istrazivanju, a istaknut ¢e se razlike u stavovima
i ocjeni zadovoljstva koje su specifiéne za pojedine skupine korisnika.

175



Vjesnik bibliotekara Hrvatske 67, 1(2024), 151-188

Tablica 15. Vrijednosna ocjena komentara po podrucjima i skupinama korisnika
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(i pohvale)
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prijedloziza 5 |34 | s6 | 15 | 10| 71 | 1 | 203
poboljsanje
ukupno 25 16 35 116 32 11 75 19 329
pozitivni
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-5 |neutralni
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= | prijedlozi za
o 1 1
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ukupno 1 1 2
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4 2 6
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-g neutralni 1 1
g negativni 2 3 2 7
prljed.lvom'za | 3 9 | 1 15
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ukupno 4 2 1 6 12 2 1 1 29
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Studenti

Studenti kao najbrojnija skupina korisnika Knjiznice imaju udjel u ¢lanstvu od
79 %, a 82 % medu ispitanicima u istrazivanju. Specificnost te skupine jest da se
sastoji od korisnika pocetnika koji u NSK dolaze prvi put i tek se upoznaju s njezi-
nim resursima, uslugama, na¢inom rada, kuénim redom i sli¢cno, pa do onih koji su
dobro upoznati s na¢inom koristenja Knjiznice jer se njom sluze vise godina tije-
kom studiranja. Jedan dio studenata za rad koristi gradu iz fonda Knjiznice, a dru-
gi dio donosi vlastitu gradu (knjige, skripte, biljeske) te im Knjiznica prvenstveno
sluzi kao tihi prostor za uéenje. Medutim sve veci broj studenata trazi i prostor
za grupno ucenje, odnosno za uéenje na glas. Studenti se u radu uglavnom sluze
vlastitim prijenosnim racunalima i mobitelima. Vazno im je da na radnom mjestuu
¢itaonicama imaju na raspolaganju i uti¢nice za struju. Takoder, s obzirom na to da
u Knjiznici najcesc¢e borave satima, rado koriste sva raspoloziva mjesta za odmor
od rada (fotelje u Gitaonicama, trosjede u Citaonici referentne grade, klupe u auli
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te izlaze izvan prostora KnjiZnice na stanku za pusenje ili pojesti nesto jer se resto-
ran zatvara rano poslijepodne). Cesto koriste restoran u Knjiznici i samoposluzne
aparate s grickalicama i napicima. U Knjiznicu dolaze tijekom cijele godine, a u
posebno velikom broju uodi i tijekom ispitnih rokova. Osim za samostalno uéenje,
brojni studenti koriste KnjiZznicu i za druzenje s prijateljima uz rad.

Studenti su dali brojéano najvise komentara (329) od svih korisnika jer su i naj-
zastupljenija skupina korisnika kako u ovom istrazivanju tako i u ¢lanstvu NSK-a.
Komentare su dali za sva podrucja, a pokazuje se da su im kao korisni¢koj skupini
najvazniji uvjeti rada u Knjiznici (116), hrana i pice (75) i radno vrijeme Knjiznice
(35).

Studenti su najvise pohvala dali knjiznicarima (13), uvjetima rada u Knjiz-
nici (8) 1 knjiznicnim uslugama i resursima (5). S druge strane najnezadovoljniji
su uvjetima rada u Knjiznici, za $to su dali najviSe negativnih komentara (51)
uz podjednako puno prijedloga za poboljsanje (56) koji predstavljaju drugi nacin
iskazivanja nezadovoljstva uslugom (ukupno 107), a §to ¢e biti detaljnije objas-
njeno u ukupnoj analizi komentara. Hrana i pice je podrucje s kojim studenti nisu
zadovoljni i za §to su dali 3 negativna komentara uz 71 prijedlog za poboljsanje,
Sto ukupno daje 74 komentara nezadovoljnih korisnika studenata. Za radno vri-
jeme Knjiznice imaju samo jedan negativni komentar i prijedloge za poboljSanje
(34), ukupno 35 komentara nezadovoljnih korisnika studenata. Time ocito nastoje
potaknuti promjene u organizaciji rada Knjiznice prema njihovim potrebama, a to
je da im Knjiznica omoguci ucenje i subotom poslijepodne, kao i nedjeljom cije-
li dan. Studenti kao skupina korisnika koja provodi mnogo vremena u Knjiznici
negativno su ocijenili zastitare i drugo osoblje Knjiznice (garderobijere) (11) uz
5 prijedloga za poboljsanje, ukupno 16 komentara nezadovoljnih korisnika stude-
nata. Kada se postave u medusobni odnos segmentirani odgovori i komentari is-
pitanika studenata vezano s jedne strane za rad zastitara, a s druge za epidemijske
mjere u Knjiznici tijekom bolesti pandemije COVID-19 koje su primjenjivanje
neposredno prije anketiranja, moze se opravdano zakljuciti da je znacajan dio ne-
gativnih komentara izazvan stroZim nadzorom zastitara u provedbi epidemijskih
mjera. Sanitarni su prostori takoder izazvali nezadovoljstvo korisnika studenata
(8 negativnih komentara i 11 prijedloga za poboljsanje, ukupno 19), a §to se moze
pripisati duljem boravku studenata u Knjiznici i stalnom koriStenju tih prostorija.
Prigovori su vezani za nedostatne koli¢ine papira i dio sanitarne infrastrukture koji
nije u upotrebi.

Ucenici

Ucenici predstavljaju malu skupinu korisnika NSK-a (1,5 % medu ¢lanovima),
Sto se otprilike potvrdilo i u uzorku ispitanika u ovom istrazivanju (0,8 %). Radi
se 0 osobama izmedu 16 i 18 godina starosti. Medu ucenicima najbrojniji su matu-

178



I. Toki¢, S. Spiranec. ISTRAZIVANJE ZADOVOLJSTVA I STAVOVA KORISNIKA NACIONALNE ...

ranti koji Knjiznicu koriste za izradu maturalne radnje, tijekom odredenog kraceg
razdoblja, a ne tijekom cijele godine.

U istrazivanju je u skupini korisnika ucenika premali uzorak za preciznije za-
klju¢ivanje o stavovima te skupine korisnika. Unato¢ tomu, moze se zabiljeziti
da su jedina dva komentara negativna i da su vezana za radno vrijeme Knjiznice i
sanitarne prostore.

Znanstvenici

Znanstvenici su posebna skupina korisnika NSK-a koja u nacelu oznacava aka-
demsko osoblje sa sveucilista koji su clanovi NSK-a i takvih ima 1,3 % medu
¢lanovima. S druge strane u istrazivanju je udio znanstvenika bio 6,7 %, pa je
moguce da su se tijekom anketiranja i neki drugi ispitanici izvan sveucilista prepo-
znali u toj skupini s obzirom na posao i karijeru kojom se bave. lako znanstvenici
nisu toliko brojni korisnici kao studenti, iznimno su znacajni za Knjiznicu ne samo
zbog misije NSK-a nego i zbog stavova znanstvenika kao kompetentnih korisnika
o radu Knjiznice uslijed upucéenosti i iskustva u koristenju knjiznica i zadovolja-
vanju njihovih potreba. Radi se najcesce o osobama koje predaju na fakultetima
ili su istrazivaci iz drugih ustanova koji se bave znanstveno-istrazivackim radom.
Ako gledamo samo na znanstvenike koji dolaze u Knjiznicu (jer se neki sluze
samo elektronickim izvorima koji su im dostupni i na daljinu), neki se Knjiznicom
sluze tijekom cijele godine, a neki samo tijekom krac¢eg razdoblja. Uglavnom se
radi o iskusnim korisnicima Knjiznice koji su dobro upoznati s radom ne samo u
NSK-u nego i u drugim knjiznicama u zemlji i inozemstvu. Za razliku od najvece
skupine korisnika studenata, znanstvenici se u potpunosti sluze gradom iz fonda
Knjiznice, primjerice, dnevnim tiskom, starijim stru¢nim izvorima, starim knjiga-
ma i slicnom gradom iz posebnih zbirki, a koriste i druge usluge poput meduknjiz-
ni¢ne posudbe, skeniranja i sliéno. Mnogi od njih Knjiznicom se sluze godinama,
pa poznaju knjiznicare i rado koriste njihove usluge za dogovor oko pronalaska
1 pripreme grade prije posjeta Knjiznici, §to im olakSava i1 ubrzava istrazivanje.
Ta pomo¢ omogucava im da u Knjiznici borave krace od studenata, do nekoliko
sati. Zbog svega toga razumljivo je da su znanstvenicima (istraziva¢ima), kako
su pokazali komentari, kljucni knjiznicne usluge i resursi te informacijski izvori,
knjiznicari i uvjeti rada u Knjiznici.

Kod znanstvenika kao korisnika NSK-a prevladava zadovoljstvo knjiznicari-
ma, dok oni koji komentiraju izrazavaju nezadovoljstvo knjiznicnim uslugama i
resursima (u vrijeme istrazivanja slabija moguénost fotokopiranja, ispisivanje za-
duznica za posudbu knjiga i ¢ekanje na dopremu grade iz spremista, traze online
narucivanje), uvjetima rada u Knjiznici (epidemijske mjere, opée stanje zgrade,
nadzor sigurnosne sluzbe) te informacijskim izvorima (traze vise digitalizirane
grade iz fonda NSK-a).
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Gradani

Sli¢no kao i znanstvenici, gradani s 4,3 % udjela u ¢lanstvui 7,3 % udjela medu
ispitanicima nisu toliko brojni korisnici kao studenti, ali su i oni iznimno znacajni
za Knjiznicu. NSK nije posudbena knjiznica, odnosno, postoje brojna ogranicenja
za posudbu grade izvan Knjiznice, pa u njoj korisnici gradani zapravo nemaju
isti korisnicki profil poput korisnika narodnih knjiznica. Stoga se u toj kategoriji
korisnika nalaze i oni koji su se odredili kao gradani, ali zapravo su istrazivaci,
bilo s neke znanstvene institucije bilo da se bave znanstvenim radom kao privatne
osobe. Zbog toga su potrebe te skupine korisnika donekle sli¢ne onima iz skupine
znanstvenika, pa su im najvaznija podrucja knjiznicne usluge i resursi, knjiznicari
1 uvjeti rada u Knjiznici.

Korisnici gradani su, prema komentarima, zadovoljni knjiznicarima (4) te dije-
lom knjiznicnim uslugama i resursima (2), s kojima vec¢i dio i nije posve zadovo-
ljan te predlazu neka poboljsanja (9) (fotokopiranje, digitalizacija grade iz fonda
NSK-a, prostor za glasni rad, prosirenje izbora grade za posudbu van Knjiznice).
Takoder su nezadovoljni uvjetima za rad (ukupno 6), §to se posebno podnosi na
epidemijske mjere i trazenje veéeg broja korisnickih racunala.

Umirovljenici

Umirovljenici su mala skupina korisnika NSK-a (2,5 % udjela medu ¢lano-
vima) koji su u ovom istrazivanju zastupljeni s 1 % udjela (5 ispitanika). Sli¢no
korisnicima gradanima, ni umirovljenici u cjelini ne odgovaraju stereotipnoj pre-
dodzbi ni profilu korisnika umirovljenika u narodnim knjizicama (npr. prelistavaju
dnevni tisak, koriste besplatni internet, Citaju beletristiku). Iako ima i korisnika tog
profila, medu korisnicima umirovljenicima u NSK-u je i dio umirovljenih djelatni-
ka Knjiznice, kao i odredeni broj umirovljenih sveuciliSnih profesora i znanstve-
nika koji privatno istrazuju gradu, pa su korisnicke potrebe te skupine koja dobro
poznaje fond i rad Knjiznice sli¢ne potrebama znanstvenika. U anketi umirovlje-
nici nisu dali komentare.

Strani drzavljani

Strani drzavljani kao korisnici NSK-a takoder su mala skupina korisnika (2 %
medu ¢lanovima) koji su u ovom istrazivanju zastupljeni s 1 % udjela (5 ispita-
nika). U toj se skupini nalaze stranci koji su u zemlji na nekom studiju pa koriste
Knjiznicu za ucenje ili se bave nekim vidom istrazivackog rada, bilo da je rijec¢
o znanstvenim istrazivanjima ili je rije¢ o istrazivanju za potrebe publicistickog
rada. Ta skupina stoga ima interese i potrebe s jedne strane slicne onima korisnika
studenata, a s druge strane slicne onima korisnika znanstvenika.

U anketi su strani drzavljani dali tek 2 komentara, §to je premali uzorak za
neko preciznije zakljuéivanje. Ipak, moze se spomenuti da se u tim komentarima
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vidi dijelom negativni dozivljaj zastitara i uvjeta rada (nedostatak dovoljnog bro-
ja studijskih soba za privatni rad).

Ostali

Ostali korisnici kao skupina takoder imaju mali udio u ¢lanstvu NSK-a, a ¢ine je
korisnici koji nisu rasporedeni po ostalim skupinama ili ¢ine specificne male pod-
skupine kao Sto su Prijatelji NSK-a ili Pratnja i slicno. Mali udio imaju i medu is-
pitanicima (1,2 %). Tu skupinu ¢ini heterogeni skup individualnih korisnika pa su i
njihove korisnicke potrebe individualizirane. [z komentara se vidi da su ispitanici iz
te skupine bili jednako usmjereni na rad knjiznicara i na knjiznicne usluge i resurse.

Ispitanici iz skupine ostalih korisnika uglavnom su u komentarima pohvalili
poboljsanje (1). S druge strane, uz op¢u pohvalu fondu i uslugama NSK-a (1),
iskazali su vise nezadovoljstva knjiznicnim uslugama i resursima kroz prijedloge
za poboljSanje (4) vezano za veéi broj primjeraka istog naslova grade, mogucnost
posudivanja vece koli¢ine grade u jednom danu od trenutne dopustene te moguc-
nost narucivanja grade online i digitaliziranje dnevnog tiska.

Vezano za istrazivacko pitanje IP 3, ,,Je li metoda segmentacije trzista pogodna
za ispitivanje zadovoljstva korisnika uslugama NSK-a?“, rezultati pokazuju da je
ona omogucila otkrivanje specificnih nalaza u svim skupinama korisnika, $to je
dovelo do preciznijeg sagledavanja i boljeg razumijevanja stavova, potreba i za-
dovoljstva korisnika ne samo promatrajuci korisnike po njihovim skupinama nego
1 ukupno, ¢ime je potvrdeno da se navedena metoda moze uspjesSno primijeniti u
istrazivanju zadovoljstva korisnika knjiznice.

3.6.2 Teme negativnih komentara — analiza sadrzaja

Za upravljanje procesom korisnickih usluga posebno je vazno izvu¢i pouke
iz negativnih komentara korisnika koji najbolje upucuju na moguénosti pobolj-
Sanja radnih procesa i usluga. Zbog toga se pristupilo analizi sadrzaja negativnih
komentara 1 prijedloga za poboljsanje. Teme negativnih komentara i prijedloga
za poboljsanje prikazane su na slici 1. Pritom treba napomenuti da se zbroj svih
primjedaba prema pojedinim temama kako su prikazane ne podudara sa zbrojem
komentara i prijedloga koji su dani u prethodnim tablicama i slikama. Naime u
prethodnim primjerima proucavanja komentara prema podrucjima i skupinama
ispitanih korisnika razmatrao se iskljucivo broj komentara (izrazeni u recenici) za
neko podru¢je. U analizi sadrzaja brojile su se teme i unutar recenice pojedinoga
komentara jer je bilo viSe slucajeva da se u istoj re¢enici komentiraju dvije teme.
Naprimjer, ilustracija za takve slucajeve jest jedan komentar s dvije teme:

»Omogucditi naru¢ivanje na daljinu, preko digitalnog kataloga i intenzivirati
digitaliziranje stare grade, posebno novina (Jutarnji, Novosti).*
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Broj negativnih komentara i prijedloga za poboljianje
po temama u sklopu podruéja zanimanja ispitanih korisnika

Produljiti rad restorana na 5. katu | 45
Produljiti radno vrijeme Knjiznice | S/
Kritike naina rada korisnitkoga rada— pod epidemioloikim mjerama | =5
Vise utiénica za struju kod radnih mjesta korisnika | 0
Bolje tiscenje i oprema sanitamihprostora [N -
zastitari [ 15
Opce stanje zgrade i radnih uvjeta [temperatura, stolowi i sl.) _ 19
Produljiti rad kafica na 5. katu | NENEEEEE 17
Ubrzati i pojednostavniti posudbu grade | NN 13
Poboljsati kvalitetu hrane i pica (izbor jela i bolja kava) | NNNEEE 12
Naiin rada korisnitkoga rada u Knjiznici (€itaonice i dufji noénirad) | 10
Omoguiti skupni rad (privatne sobe iugenjenaglas) [N 10
Aparat za hranu (sendviiii dr., voée) i pice [N ©
Omoguditi lako fotokopirane, skeniranje iispis [ &
Garderoba te unoSenje jakni u Eitaonice (hiadno) [ &
Vide digitalizirane tiskane grade izfonda [N 7
Nedostatna rasvieta - 7
Dopustiti unos hrane (tokoladica) i sokova / kave u Citaonice - 7
Vie izvora iz pojedinih struénin podrucia [ 5
Omoguditi koristenje digitalnih zbirki tiskane grade [l 3
Najam prijesnonih rafunala /dostupnost rafunala - 3
Funkcionalniji mreini katalog [l 3
Funkcionalnija ratunaina infrastruktura (Internet i wi-fi) - 3
Bolje specijalizirane mremestranice [l 3
Vige izvora na stranim jezicima . 2
Digitaina knjiZnica primjerenija istraZivaiima . 2
Digitalizacija kat aloga periodike . 2
Veia dostupnost tiskanih izvora ] 1
Funkcionalniji upis u Knjiinicu ] 1
osialo N &

o 3 0 15 20 25 30 35 40 45 50

SI. 1. Broj negativnih komentara i prijedloga za poboljSanje prema pojedina¢nim
temama

Analiza sadrzaja pokazuje da tema uvjeti rada u Knjiznici, iako ima i 8 pohva-
la, ima ukupno 117 negativnih komentara i prijedloga za poboljsanje (29,8 % svih
komentara, odnosno 34,1 % svih negativnih komentara i prijedloga za poboljsa-
nje) i da je to ono Sto najvise smeta najvecéi broj korisnika. Najvise se kritiziraju
uvjeti rada pod epidemijskim mjerama i nedovoljni infrastrukturni uvjeti za rad
(uti¢nice, rasvjeta i temperatura u prostoru).

Dalje, iznimno se znacajnim pokazuje tema radno vrijeme Knjiznice s jednim
negativnim komentarom, ali i ¢ak 37 prijedloga za poboljSanje, a koji se svi redom
odnose na zelju korisnika da se produlji radno vrijeme Knjiznice. Jedna od vode-
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¢ih tema koja zanima korisnike jest hrana i pic¢e sa 75 prigovora, $to je 19,1 % svih
komentara odnosno 21,8 % svih negativnih komentara i prijedloga za poboljsanje.
Korisnici najvise traze da se produlji radno vrijeme restorana i kafica, a posebno
da se poboljsa izbor hrane, kao i kvaliteta napitaka (kave).

Kod teme knjiznicne usluge i resursi pretezu negativni komentari s prijedlo-
zima za poboljSanje (44), ali je prisutan i znacajniji udio pohvala i neutralnih ko-
mentara (13) koji zajedno ¢ine gotovo jednu Cetvrtine komentara koji se odnose
na tu temu. Najvise se trazi pojednostavljenje posudbe i omogucavanje posudiva-
nja ili rada s ve¢im brojem primjeraka grade nego Sto je sada propisano. Lagano
ostvarive usluge ispisa, fotokopiranja i skeniranja takoder su velike zelje korisni-
ka. Sli¢no kao i1 za nacin plac¢anja hrane i pica na blagajni i automatima, korisnici
¢anje. Za urednost i opremljenost sanitarnih prostora podjednako ima i negativnih
komentara (10), kao i prijedloga za poboljsanje (12).

Populacija studenata najbrojnija je medu korisnickim skupinama te u ovom
prikazu broj¢ano prevladavaju teme koje zanimaju studente. Gledajuéi samo od-
nos brojeva, ¢ini se kako su neke teme manje vazne jer u ovom istrazivanju imaju
samo nekoliko komentara, dok za neke druge teme ima na desetke komentara. To
bi bilo pogresno zaklju¢ivanje. Brojnost komentara, primjerice, studentske popu-
lacije govori o temi koja je vazna za njih, ali malobrojni komentari drugih skupina
korisnika (koji su i kao ¢lanovi malobrojniji sami po sebi) upuéuju da su teme
koje njih zanimaju podjednako vazne. Ve¢ je spomenuto kako u NSK-u razli¢i-
te skupine korisnika imaju razlicite interese i potrebe koje Knjiznica treba mo¢i
zadovoljiti. Stoga je nuzno dobro razumjeti sadrzaj negativnih komentara u cilju
poboljsanja procesa upravljanja korisnickim uslugama.

3.7. Ogranicenja provedenog istraZivanja

Vazno je odmah istaknuti da cilj ovog istrazivanja nije i ne moze biti zaklju-
¢ivanje jednostavnim medusobnim usporedivanjem kategorija korisnika. To nije
moguce jer neke kategorije korisnika u istrazivanom uzorku broje tek 4 ili 5 is-
pitanika nasuprot kategorijama s viSe desetaka ili stotina ispitanika. Ipak ¢inilo
nam se vaznim registrirati i njihove malobrojne odgovore po skupinama, a ne
ih primjerice podvoditi pod genericku skupinu ostali. Razlog nalazimo i u tome
da su korisnici NSK-a diversificirani u skupinama koje se medusobno znacajno
razlikuju po interesima, potrebama, znanjima i iskustvu koristenja NSK-om. Ta
se razli¢itost odrazava i u njihovoj brojnosti u strukturi ¢lanstva. Medutim cilj je
ovdje Cuti svaki glas i zabiljeziti stavove ili barem naznake stavova za pojedinu
skupinu korisnika kako bi se korisni¢ki procesi mogli usmjeravati prema potreba-
ma tih razli¢itih korisnika.
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4. Zakljucak

lako knjiznice u Hrvatskoj i svijetu provode istrazivanja zadovoljstva kori-
snika, ne postoji potpuni konsenzus oko pitanja i izazova teorijskog utemeljenja
1 metodoloskih okvira za njegovo mjerenje. U ovome istrazivanju dosad zapo-
stavljena kvalitativna 1 subjektivna dimenzija istrazivanja stupnja zadovoljstva
korisnika ispitana je tehnikom segmentacije trzista koja se koristila kao analiticki
okvir za podatke prikupljene anketnim upitnikom te dubinskom analizom sadrzaja
komentara iskazanih u upitniku u dijelu s pitanjima otvorenog tipa. Uz obradu
upitnika provedena je analiza sadrzaja 393 komentara prikupljenih u otvorenom
dijelu upitnika.

Istrazivanje je dalo odgovore na istrazivacka pitanja te utvrdilo da su korisnici
vrlo zadovoljni usluznoscu i stru¢noscéu knjizni¢nih djelatnika i resursima Knjiz-
nice, dok su djelomi¢no zadovoljni uslugama Knjiznice koje ostvaruju fizickim
dolaskom kao i uslugama koje ostvaruju mreznim (online) pristupom. No epide-
mioloske mjere u pandemijskim uvjetima negativno su utjecale na rad korisnika i
korisnici su djelomi¢no zadovoljni knjizni¢énim uslugama uvedenim tijekom pan-
demije bolesti COVID-19.

Od ukupno 393 komentara, najvise ih vezano za uvjete rada u Knjiznici, za hra-
je za korisnike prili¢no vazno i radno vrijeme Knjiznice. Pozitivnih komentara i
pohvala je 40 ili 10,2 %, dok je neutralnih komentara 10 ili 2,5 %. Potpuno nega-
tivnih komentara je 107 ili 27,2 %. Ostalih 236 komentara prijedlozi su i zahtjevi
korisnika za poboljsanje.

Primjena tehnike segmentacije trziSta u istrazivanju omogucila je bolji uvid
u potrebe, stavove i zadovoljstvo pojedinih skupina korisnika Knjiznice. Tako
je ovo istrazivanje stavova i zadovoljstva korisnika otkrilo da u nacelu korisnici
znanstvenici i strucnjaci (istrazivaci) dolaze u Knjiznicu jer je ona jedinstveno
mjesto u zemlji sa svojim fondom i samo tu mogu naci ono sto ih zanima, kao i da
korisnici studenti (i ucenici) dolaze u Knjiznicu najve¢im dijelom zbog raspolozi-
vog mjesta za ucenje (koje im je drugdje zasad tesko pronaci), dok su ostali nalazi
po pojedinim skupinama korisnika detaljnije navedeni u ovom radu.

Kao S§to su pokazale ranije rasprave, problem ispitivanja zadovoljstva korisni-
ka podlozan je konceptualnim i metodoloskim izazovima, osobito u kontekstu na-
cionalnih knjiznica koje su neusporedive s ostalim vrstama knjiznica s obzirom na
funkcije, raspon korisnickih profila, usluge itd. Prethodna ispitivanja zadovoljstva
korisnika nacionalnih knjiznica pokazala su da su se takva istrazivanja nerijetko
provodila u kontekstu promjena u radu knjiznica i promjena u navikama korisnika
(primjerice preseljenje u novu zgradu, okolnost pandemije), pa je ocekivano po-
lazi$na tocka ovog istrazivanja bila promjena, i to u kontekstu pandemije. No, za
razliku od prethodnih, ovo je istrazivanje koncipirano imajuci u vidu prijepore u
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istrazivanju zadovoljstva korisnika i probleme operacionalizacije tog pojma. To
je definiralo i polaznu pretpostavku ovog istrazivanja koja se odnosila na mogucu
primjenu analiticke metode segmentacije trzista u istrazivanju korisnika nacional-
ne knjiznice, sa specifiécnim fokusom na moguénost nijansiranja kvalitativnih di-
menzija u istrazivanju zadovoljstva korisnika. Zakljucuje se da je ovo istrazivanje
dokazalo da je ta metoda primjenjiva kao analiticki okvir u istrazivanju zadovolj-
stva korisnika nacionalnih knjiznica. Ovim je istrazivanjem ujedno potvrdena i
vaznost ispitivanja kvalitativne dimenzije zadovoljstva korisnika dubinskom ana-
lizom sadrzaja kojom je moguce dobiti vrijedne uvide za ono $to je u konacnici i

ey .

nom poslovanju i procesom pruzanja usluga korisnicima.

Buduca istrazivanja trebala bi prouciti metodoloske moguénosti dobivanja ¢vr-
stih zakljucaka o stavovima skupina zasebnih korisnika koji su u ovakvim istrazi-
vanjima predstavljeni malim brojem ispitanika od svega 1 —2 % od ukupnog broja
ispitanika u istrazivanom uzorku, a o ¢ijim stavovima takoder treba voditi racuna u
radu knjiznica. Takoder je vazno ispitati metodoloski okvir za istrazivanje stavova
skupina korisnika po pojedinim uslugama.

LITERATURA

Afshar, V. (2015). 50 Important customer experience stats for business leaders. HuffPost.
[citirano: 2023-09—16]. Dostupno na: https://www.huffpost.com/entry/50-impor-
tant-customer-exp b 8295772

Afzal, M.; Ahmad, P. (2021). The National Library of Pakistan: A Survey of users’ satis-

faction. Library Philosophy and Practice (e-journal). 6986. [citirano: 2023—-08-06].
Dostupno na: https://digitalcommons.unl.edu/libphilprac/6986/

Aleksié, Lj.; Seiter Sverko, D. (2014). Vrednovanje Nacionalne i sveuéilidne Knjiznice
u Zagrebu s gledista korisnika. Vjesnik bibliotekara Hrvatske 57, 4: 1-44. Dostupno
na: https://izdanja.hkdrustvo.hr/casopisi/vbh/article/view/94

Angell, K. (2013) Open source assessment of academic library patron satisfaction. Refe-
rence Services Review 41, 4: 593-604. doi: 10.1108/RSR-05-2013-0026

Applegate, R. (1993). Models of user satisfaction: Understanding false positives. Refe-
rence and User Services Quarterly (RQ) 32, 4: 525-539.

Attebury, R. 1.; J. Doney; R. Perret (2020). Finding our happy place: Assessing pa-
tron satisfaction after a comprehensive remodel. Journal of Learning Spaces, 9, 2:
22-32.

Blake, L. et al. (2016). Blake, L.; D. Ballance; K. Davies; J. K. Gaines; K. Mears; P.
Shipman; M. Connolly-Brown; V. Burchfield. Patron perception and utilization of

185



Vjesnik bibliotekara Hrvatske 67, 1(2024), 151-188

an embedded librarian program. Journal of the Medical Library Association 104, 3:
226-230. doi: 10.3163/1536-5050.104.3.008

Borbely, M. (2011). Measuring user satisfaction with a library system according to ISO/
IEC TR 9126-4. Performance Measurement and Metrics 12,3: 157-171.
doi: 10.1108/14678041111196640

Cullen, R. (2001). Perspectives on user satisfaction surveys. Library Trends 49, 4: 662—
686.

Currier, M.; C. Wilhelm. (2017). Examining the case of an academic library’s stu-
dent-focused, patron-satisfaction approach to organizational transformation for stu-
dent retention. Library Leadership & Management 31, 3: 1-39.
doi: 10.5860/1lm.v31i3.7228

Dukié, G.; S. Hasenay; S. Mokri§ Marendi¢ (2009). Analiza zadovoljstva korisnika/stu-
denata u knjiznicama Prehrambeno-tehnoloSkog i Pravnog fakulteta te u Gradskoj i
sveucilisnoj knjiznici Osijek. Vjesnik bibliotekara Hrvatske 52, 1/4: 172—187.

Ekeng, M.; J. Esin (2021) Users’ satisfaction with library facilities and attitude of staff
in National Library. Library Philosophy and Practice (e-journal). 6012. [citirano:
2023-08-06]. Dostupno na: https://digitalcommons.unl.edu/libphilprac/6012

Glowacka, E. (2019). Research on the impact of academic libraries—areas, methods,
indicators. Library Management 40, 8/9: 583-592.

Griffiths, J. R.; F. Johnson; R. J. Hartley (2007). User satisfaction as a measure of system
performance. Journal of Librarianship and Information Science 39, 3: 142—152.

Hernon, P.; J. R. Whitman (2001). Delivering satisfaction and service quality: A Custo-
mer-based approach for libraries. Chicago: American Library Association.

IFLA-ine smjernice za narodne knjiznice (2011). Uredile C. Koontz i B. Gubbin. Za-

Jindal, R.; J. Khan: P. Roy (2019). Satisfaction of patrons and effectiveness of web-ena-
bled information services of selected university libraries of Delhi and NCR. Journal
of Library & Information Science 9, 2: 141-151.

Joki¢, M.; D. Stanc¢in-Rosi¢ (1996). Studija “Korisnici i koriStenje” u Nacionalnoj i
sveuciliSnoj knjiznici u Zagrebu. Knjiznica, 3/4, 55-64.

Kasimani, C.; N. Rajendran (2020). User satisfaction of public libraries: A Study with

special reference to Chennai. International Journal of Advanced Research in Engi-
neering and Technology 11, 12: 930-938. doi: 10.34218/IJARET.11.12.2020.093

Kopal, R.; D. Korkut (2011). Kompetitivna analiza 1: Poslovne i ekspertne kvantitativ-
ne analiticke tehnike. Zagreb: Visoko uciliste Effectus.

ey -

Vjesnik bibliotekara Hrvatske 58,1/2: 135—-160. Dostupno na: https://izdanja.hkdru-
stvo.hr/casopisi/vbh/article/view/59

186



I. Toki¢, S. Spiranec. ISTRAZIVANJE ZADOVOLJSTVA I STAVOVA KORISNIKA NACIONALNE ...

Lee, D. (2004). Market research: Market segmentation and libraries. Library Leaders-
hip & Management 18, 1.

Lincoln, Y. S. (2002). Insights into library services and users from qualitative research.
Library & information science research 24, 1: 3—16.

Machala, D.; D. Mucnjak; I. Toki¢ (2022). Beskontaktne usluge Nacionalne i sveucilis-
ne knjiznice u Zagrebu. Glas NSK 8, 18: 20-21.

Mamta; V. Kumar (2023). A systematic review of library service quality studies: Mo-
dels, dimensions, research populations and methods. Journal of Librarianship and
Information Science. https://doi.org/10.1177/09610006221148190

Cullen, R. (2001). Perspectives on user satisfaction surveys. Library Trends 49, 4: 662—
686.

Massisimo, A.; J. A. Gémez-Herndndez (2006). Library marketing in Spain: State-of-
the-art. Marketing Library and Information Services: International Perspectives
159, 52.

Mehrjerdi, Y. (2017) Library performance evaluation in a dynamic environment using
patron satisfaction. The Electronic Library 35, 2: 374-390.
doi: 10.1108/EL-02-2015-0022

Milovanovi¢, L.; I. Kezi¢ Pucketi¢; D. Mumelas (2021). Istrazivanje zadovoljstva ko-
i sveuciliSne Knjiznice u Zagrebu tijekom pandemije korona virusa. Vjesnik biblio-
tekara Hrvatske 64, 1: 279-301. Dostupno na: https://izdanja.hkdrustvo.hr/casopisi/
vbh/article/view/850/722

Miranda-Valencia, B-L. (2021). Satisfaction and consumption emotions of library users
at a Public University in Mexico: A Case study. Libri 71, 2: 109-121.

Novak, H. (2010). Anketno istrazivanje zadovoljstvo korisnika Gradske knjiznice Za-
dar. Vjesnik bibliotekara Hrvatske, 53, 3/4: 140—157. Dostupno na: https://izdanja.
hkdrustvo.hr/casopisi/vbh/article/view/398

Oh, D.-G. (2020). Beyond providing information: An Analysis on the perceived service
quality, satisfaction, and loyalty of public library customers. Libri 70, 4: 345-359.
Pavlovi¢, M.; M. Juric (2020). Potrebe i zadovoljstvo korisnika bibliobusa Gradske

knjiznice Zadar. Vjesnik bibliotekara Hrvatske 63, 1/2: 309-336. Dostupno na:
https://izdanja.hkdrustvo.hr/casopisi/vbh/article/view/827

Petr Balog, K.; G. Gaso (2016). Istrazivanje zadovoljstva korisnika u knjiznici Filo-
zofskog fakulteta u Osijeku: Uspijevamo li ih zadovoljiti? Libellarium 9, 1: 59-88.

Piki¢, A. (2015). Kvaliteta knjiznicne usluge u visokoSkolskoj knjiznici iz korisnicke per-
spektive: Doktorska disertacija. Zagreb: Filozofski fakultet SveuciliSte u Zagrebu.

Saracevi¢, T. et al. (1999). NSK Anketa ‘94. Studije korisnika i koriStenja Nacional-
ne i sveuciliSne knjiznice u Zagrebu. Zagreb: Nacionalna i1 sveuciliSta knjiznica.
[citirano: 2023—12—-16]. Dostupno na: https://tefkos.comminfo.rutgers.edu/NSK_re-
port 94.pdf

187



Vjesnik bibliotekara Hrvatske 67, 1(2024), 151-188

Saracevié, T. et al. (2000). NSK anketa ‘99. Studije korisnika i koriStenja Nacional-
ne i sveucilisne knjiznice u Zagrebu. Zagreb: Nacionalna i sveucili$na knjiznica.
[citirano: 2023—12—-16]. Dostupno na: https://tefkos.comminfo.rutgers.edu/NSK re-
port 99.pdf

Schlager, T.; M. Christen (2022). Market segmentation. In: Homburg, C., Klarmann,
M., Vomberg, A. (eds). Handbook of Market Research. Springer, Cham. [citirano:
2023-12-16]. https://doi.org/10.1007/978-3-319-57413-4 29

Schwamm, H.; D. Stephens; M. Cleeve (2009). Marketing orientation of national libra-
ries. Libri 59, 4: 259-274.

Sheikh, A. (2014) Quality of CIIT library services and users’ satisfaction: A Survey of
students, faculty and staff members. Libri 64, 1: 49-60.

Stoki¢, A. et al. (2019). Enhancing the customer relationship anagement in public li-
braries: Findings from three developing countries. Library Hi Tech 37, 2: 247-268.
doi: 10.1108/LHT-07-2017-0138

Tessier, J. A.; W. W. Crouch; P. Atherton (1977). New measures of user satisfaction with
computer-based literature searches. Special Libraries 68: 383—389.

Van Kampen-Breit, D.; R. Cooke (2015). Do they think we’re the frenemy? Examining
student anxiety and service perception in today’s academic libraries. Library Lea-
dership & Management 30, 1: 1-16. doi:10.5860/1lm.v30i1.7117

Wang, Chun-Yi; Ke, Hao-Ren; Lu, Wen-Chen (2012). Design and performance evalu-
ation of mobile web services in libraries: A Case study of the Oriental Institute of
Technology Library. The Electronic Library 30, 1: 33-50.
doi: 10.1108/02640471211204051

188



