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SaZetak

Cilj. Cilj je rada prikazati rezultate istrazivanja zadovoljstva korisnika programima
projekta ,,65 plus“ Knjiznica grada Zagreba (KGZ).

Metodologija. Istrazivanje je provedeno od 25. travnja do 10. srpnja 2024. godine
metodom ankete i koriStenjem tiskanog upitnika. Ciljna skupina bili su korisnici pro-
grama u knjiznicama i domovima za starije s kojima knjiznice suraduju. Upitnik je bio
anoniman i sadrzavao je pitanja otvorenog i zatvorenog tipa o zadovoljstvu programi-
ma namijenjenima starijim osobama, o zadovoljstvu organizacijom programa od strane
¢em koristenju knjizni¢nih usluga. Ispunjen je 381 upitnik, a dobiveni podaci statisticki
su obradeni u programu IBM SPSS Statistics.

Rezultati. Rezultati istrazivanja pokazuju kako su ispitanici iznimno zadovolj-
ni programima koji se za njih osmisljavaju 1 provode u knjiznicama i domovima za
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starije s kojima se suraduje u okviru projekta te se planiraju i ubuduce njima sluzi-
ti, s posebnim naglaskom na kreativne programe. Takoder, ispitanici su zadovoljni i
ostalim uslugama Knjiznica grada Zagreba kojima se planiraju koristiti i u buduénosti,
posebice posudbom knjiga, a usto planiraju posjecivati kulturne i obrazovne programe
i Citati periodicki tisak u knjiznicama. Rezultati otkrivaju i potrebu za povecanjem bro-
ja programskih sadrzaja i aktivnosti namijenjenih starijim osobama u svrhu smanjenja
osjecaja usamljenosti i povecanja socijalne ukljuc¢enosti starijih osoba u kulturna i drus-
tvena zbivanja.

Prakti¢na primjena. Istrazivanje i dobiveni rezultati mogu posluziti kao primjer
§iroj strucnoj zajednici prilikom provedbe slicnih ispitivanja zadovoljstva korisnika
svojim programima.

Originalnost/vrijednost. U radu su izlozeni rezultati prvog cjelovitog istrazivanja
zadovoljstva korisnika programima projekta ,,65 plus* u mrezi KGZ-a i domovima za
starije na podru¢ju Grada Zagreba s kojima se suraduje u sklopu projekta.

Kljuéne rijeci: Knjiznice grada Zagreba, knjizni¢ni programi za starije osobe, na-
rodne knjiznice, projekt ,,65 plus®, zadovoljstvo korisnika

Abstract

Objective. The aim of this paper is to present the results of a user satisfaction sur-
vey on the ,,65 plus“ project programs by the Zagreb City Libraries (ZCL).

Methodology. The survey was conducted from April 25 to July 10, 2024, using
a printed questionnaire. The target group consisted of program users in libraries and
nursing homes that collaborate with the libraries. The questionnaire was anonymous
and included both open and closed-ended questions regarding satisfaction with pro-
grams designed for older adults, satisfaction with program organization by libraries and
librarians, satisfaction with other ZCL library services, and the future use of library
services. A total of 381 questionnaires were completed, and the collected data was sta-
tistically analysed using IBM SPSS Statistics software.

Results. The research results show that respondents are highly satisfied with the
programs designed and implemented in libraries and nursing homes within the project
framework, and they plan to continue using them, with a particular emphasis on cre-
ative programs. Additionally, respondents are satisfied with other services provided by
the Zagreb City Libraries and plan to use them in the future, especially book borrowing.
They also plan to attend cultural and educational programs and read periodicals in the
libraries. The results highlight the need to increase the number of programs and activ-
ities for older adults to reduce feelings of loneliness and enhance their social inclusion
in cultural and social events.

Practical applications. The research and results presented can serve as a reference
for the wider professional community when conducting similar user satisfaction sur-
veys on library programs.

Originality/Value. This paper presents the results of the first comprehensive study
on user satisfaction with the ,,65 plus® project programs within the ZCL network and

212



S. Ercegovac, V. Solc, 1. Tuzlangié. VOLIMO SE JAVNO — ISTRAZIVANJE ZADOVOLIJSTVA...

collaborating nursing homes in the City of Zagreb.

Keywords. ,,65 plus®“ project; library programs for older adults; public libraries;
user satisfaction; Zagreb City Libraries

1. Uvod

Istrazivanja pokazuju da socijalna participacija, sudjelovanje u raznovrsnim
drustvenim aktivnostima, starijim osobama donosi visestruke dobrobiti — od osje-
¢aja srec¢e 1 zadovoljstva zivotom do ocuvanja tjelesnih i kognitivnih sposobnosti
(Despot Lucanin, 2022). Povezivanje starijih osoba u zajednicama u kojima Zive
1 poticanje na zajednicko sudjelovanje u aktivnostima potice stvaranje osjecaja
socijalne uklju¢enosti (Stambuk i Rusac, 2024).

Jedno od mjesta susreta u zajednici jest i narodna knjiznica — stjeciste drustve-
nog zivota, zajednicki dnevni boravak zajednice, tzv. tre¢i prostor. U tom kontek-
stu knjiznica djeluje kao promicatelj demokracije i drustvene kohezije, razvoja i
medugeneracijskog dijaloga (Gabriel, 2013). Usluge i programe stvara s ¢lanovi-
ma svoje korisni¢ke zajednice, time smanjujuci njihovu socijalnu iskljucenost i
pridonoseci povecanju kvalitete Zivota u njoj.

Smanjenju socijalne iskljucenosti starijih osoba svojim programskim sadrzaji-
ma pridonose 1 Knjiznice grada Zagreba, organizacijom i provedbom raznovrsnih
programa i usluga objedinjenih u projekt ,,65 plus®.

U radu ¢ée najprije biti definiran pojam socijalne iskljucenosti u odnosu na
osobe starije dobi, opisana uloga narodne knjiznice u lokalnoj zajednici, ukratko
predstavljen projekt ,,65 plus® (2025) te prikazani rezultati istrazivanja zadovolj-
stva korisnika programima i uslugama koji se u okviru tog projekta provode u
Knjiznicama grada Zagreba.

1.1. Socijalna iskljucenost u kontekstu osoba starije dobi

Pojam socijalne iskljucenosti prvi se put spominje sedamdesetih godina dva-
desetog stolje¢a u Francuskoj gdje se ponajprije odnosio na osobe iskljucene iz
sustava socijalnog osiguranja, tj. administrativno isklju¢ene (Lenoir, 1974). Ta-
mosnji politi¢ari, novinari i znanstvenici upotrebljavali su termin ,,iskljuceni® (ft.
les exlus) oznaavajuéi njime prije svega siromasne drustvene skupine i slojeve
(Suéur, 1995). Europska unija, pod francuskim utjecajem, stvorila je medunarodni
javni prostor u kojemu se raspravljalo o konceptu socijalne isklju¢enosti te ga je,
s vremenom, i institucionalno uvela u svoj politicki diskurs 1 istrazivacku politiku
(Saraceno, 2001).
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Koncept socijalne iskljucenosti devedesetih godina dvadesetog i pocetkom
dvadeset prvog stolje¢a uveden je u niz dokumenata Europske unije. U aktualnoj
agendi o odrzivoj Europi (European Commission, 2019) isti¢e se da tranzicija pre-
ma odrzivom ekonomskom rastu i kompetitivnosti moze biti uspje$na samo ako
je istodobno 1 ukljuciva. Inkluzivno drustvo jedna je od temeljnih pretpostavki i
UN-ovih ciljeva odrzivog razvoja (United Nations, 2015).

Starije osobe jedna su od drustvenih skupina u velikom riziku od socijalne
iskljuéenosti. U Zakonu o socijalnoj skrbi (2022; 2023) ,,starija osoba“ definira se
kao ,,0soba koja je navrsila 65 i vise godina Zivota“, a udio starijih od 65 godina
u ukupnom broju stanovnika Republike Hrvatske prema popisu iz 2021. godine
iznosio je 22,45 % (Drzavni zavod za statistiku, 2022). [ako se kao granica odrasle
i starije dobi naj¢esée uzima upravo granica od 65 godina, Cinjenica je da u defi-
niranju starenja postoje mnoge poteskoce. U obzir uvijek treba uzeti i subjektivan
osjecaj pojedinca. Ipak moze se reci da je starost posljednje razvojno razdoblje
u zivotnom vijeku pojedinca, ¢iji se pocetak moze odrediti prema vise razlicitih
kriterija: 1. prema kronoloskoj dobi (npr. nakon 65. godine), 2. prema socijalnim
ulogama ili statusu (npr. nakon umirovljenja) i 3. prema funkcionalnom stanju
(npr. nakon odredenog stupnja opadanja sposobnosti) (Despot Lucanin, 2022).
Demografska stvarnost zapadnog svijeta povecanje je udjela starijeg stanovnistva
u ukupnoj populaciji i Hrvatska u tome prati svjetska kretanja.

Konceptualni okvir socijalne iskljucenosti osoba starije dobi nude Walsh, Sc-
harf i Keating (2017) te na temelju analize literature izdvajaju Sest domena koje
utjecu na socijalnu ukljucenost: 1. susjedstvo i zajednicu, 2. drustvene odnose, 3.
usluge, pogodnosti i mobilnost, 4. materijalne i financijske resurse, 5. sociokultur-
ne aspekte drustva i 6. gradansku participaciju. Da socijalnu iskljucenost starijih
osoba nije lako jednoznacno odrediti zakljucuje Lee (2020) na temelju istraziva-
nja provedenog Sirom Europe, kojim je pokazao veliku diskrepanciju u percepciji
socijalne iskljucenosti s obzirom na pojedine domene u razli¢itim europskim regi-
jama. Tako je, primjerice, u osoba starije dobi u nordijskim zemljama zabiljezena
niza razina socijalne iskljucenosti, a visa razina subjektivnog blagostanja, dok su
u osoba starije dobi iz zemalja srediSnje i isto¢ne Europe zabiljezene nize razine
subjektivnog blagostanja, a vise socijalne iskljucenosti. Zanimljiv je podatak da su
u juznoj Europi drustveni odnosi starijih osoba najvazniji prediktor njihove srece.
U zemljama zapadne, sredi$nje i istocne Europe isti¢u se drustveni odnosi, ali i
podrska zdravlju i kvaliteti zivota starijih osoba, dok se u nordijskim zemljama
drustveni odnosi ne povezuju s razinom srece osoba starije dobi.

Podaci dobiveni istrazivanjem op¢ih sociodemografskih obiljezja i kvalitete Zi-
vota osoba treée zivotne dobi s podrucja grada Rijeke (Kuzma, 2016) idu u prilog
tome da, bez obzira na zdravstveno stanje i financije, drustvo ¢ini vazan, ako ne
i najvazniji aspekt zadovoljstva zivotom starijih osoba. Uocena je jaka korelacija
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izmedu dviju od ukupno Sest (financije, zdravstvena skrb, socijalni kontakti, ak-
tivnosti, opée zadovoljstvo zivotom i usamljenost) ispitivanih varijabli: socijalnih
kontakata i aktivnosti, $to, isti¢u autorice (Zlokovi¢, Zovko i Kuzma, 2020), upu-
¢uje na potrebu za novim prijateljstvima, ali i aktivnostima u zajednici.

Sve to — i nova prijateljstva i nove aktivnosti u kojima ¢e sudjelovati — starije
osobe mogu pronaci u narodnoj knjiznici, koja je, u skladu sa svojim poslanjem,
mjesto na kojemu svi, pa tako i stariji, mogu susresti nove ljude, sudjelovati u
novim aktivnostima, sami voditi neke od njih prenoseci tako drugima svoje znanje
i iskustvo i tako na mnogobrojne na¢ine zadovoljiti potrebu za druzenjem i uklju-
¢ivanjem u druStveni zivot zajednice.

1.2. Narodna knjiZnica u kontekstu utjecaja na lokalnu zajednicu

cey -

knjiznice (IFLA-ine smjernice, 2011), IFLA-in i UNESCO-ov Manifest za narodne
knjiznice (2022) i Standard za narodne knjiznice u Republici Hrvatskoj (Standard
za narodne, 2021) definiraju narodnu knjiznicu kao mjesto koje osigurava pristup
znanju, informacijama, cjelozivotnom ucenju te djelima maste, koje ima vaznu
ulogu u poticanju i promicanju ¢itanja te razvoju i izgradnji demokratskog drus-
tva, a na raspolaganju je svim ¢lanovima zajednice bez obzira na njihove razli¢i-
tosti. Demokrati¢nost, pravo na jednak pristup knjizni¢nim sluzbama i uslugama
svim ¢lanovima zajednice i uvazavanje razli¢itosti trebaju se svesti pod zajednicki
te je, u razlic¢itim oblicima, isticu i1 zagovaraju na svim razinama stru¢noga rada,
od niza prakti¢nih lokalnih i nacionalnih projekata i programa do globalnih poli-
tika (IFLA, 2025). U terminoloskoj bazi hrvatskoga strukovnog nazivlja Struna
socijalna ukljuc¢enost definirana je kao proces uklju¢ivanja marginalnih skupina u
glavne tokove drustvenoga zivota, njihovo osnazivanje i pruzanje moguénosti da
sudjeluju u donosenju odluka koje se ticu poboljSanja njihova zivotnog standarda
i ukupnoga blagostanja (Struna, 2025).

Jedna od temeljnih zadac¢a knjiznice, osobito narodne, jest sluziti zajednici kao
platforma za prevladavanje socijalne iskljucenosti i povecanje socijalne ukljuce-
nosti, s naglaskom na dostupnost postojecih i razvoj novih usluga, u skladu s po-
trebama i zeljama te zajednice. Zubac (2019) isti¢e da je socijalna isklju¢enost
povod i razlog za stvaranje novih usluga narodnih knjiznica, no upozorava da
nejednakost u njihovu poslovanju moze pridonijeti socijalnoj iskljucenosti, a ne
samo ukljuéenosti. Istrazivanje o zadovoljstvu korisnika jedne narodne knjiznice
u Danskoj pokazalo je kako vec¢ina korisnika (82 %) smatra da su narodne knjiz-
nice vazne jer uvelike pridonose svojim lokalnim zajednicama (Roskilde Central
Library, 2021).
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Knjizni¢ni programi namijenjeni osobama starije dobi u hrvatskim knjiznicama
brojni su i raznoliki, a ovdje ¢e biti istaknuta tri primjera. Gradska knjiznica Rijeka
(2025) inovativnim programom ,,Tre¢a dob ¢itanja“ odmice se od tradicionalnih
pristupa digitalnom opismenjavanju i usmjerava se prema pravom stvaralastvu i
najsuvremenijim tehnolosko-kreativnim kombinacijama koje osobama treée Zi-
votne dobi mogu omogucditi kvalitetnije provodenje slobodnog vremena, nastavak
profesionalnog razvoja i bolju povezanost s drustvenim zbivanjima. Kako navode
u opisu programa: ,,U nekim stvarima nam je vazniji iskreni razgovor, kultura,
povijest, sociologija, knjige (...) nego da znamo $to se to¢no dogada klikom na
strelicu ‘misa’.” (Gradska knjiznica Rijeka, 2025). Gradska i sveucili$na knjiznica
Osijek svojim korisnicima programom ,,Knjiznica na kuénom pragu nudi uslu-
susreti odrzavaju se u nizu knjiznica, medu ostalima i u Gradskoj knjiznici ,,Ivan
Goran Kovaci¢“ u Karlovcu koja niz godina suraduje s Domom za starije osobe
»Sveti Antun® u kojem djeca iz obliznjih vrtica izvode svoje prigodne programe
(Milov¢i¢ 1 Miki¢-Grginié, 2018).
no planirati i provoditi. Potrebno je kontinuirano osluskivati i istrazivati potre-
be zajednice da bi se i$lo ukorak s uvijek promjenjivim drustvenim i kulturnim
okolnostima, zadrzavajuéi pritom kriterije kvalitete rada i pruzanja usluga. S ob-
zirom na nisku (ponegdje za skupine izloZene riziku od socijalne iskljucenosti 1
besplatnu) ¢lanarinu, narodna knjiznica objektivno moze biti takva platforma, ali
najcesc¢e treba uloziti dodatne napore da se zajednici u kojoj djeluje kao takva i
predstavi.

1.3. Projekt ,,65 plus“ — knjiZnicni programi za osobe starije Zivotne
dobi

Vaznost socijalnog ukljucivanja starijih osoba u kulturna i drustvena zbivanja
prepoznale su i Knjiznice grada Zagreba dugogodisnjom provedbom programskih
aktivnosti namijenjenih toj dobnoj skupini korisnika. Godine 2008. svi se progra-
mi objedinjuju u projekt ,,65 plus“ i time pocinje sustavna provedba programa
namijenjenih starijima. Projekt se trenuta¢no provodi u 29 knjiznica mreze KGZ-a
i obuhvaca programe: ,,Knjigom do vrata® (suradnja s domovima za starije osobe i
dostava knjiga korisnicima koji ne mogu sami do¢i u knjiznicu), ,,Slikosat* (likov-
ne i kreativne radionice), ,,Sat informacijske pismenosti* (radionice informatickog
i informacijskog opismenjavanja), ,,Susreti generacija* (medugeneracijski susreti,
predavanja i sl.), ,,UcCionica bez granica“ (obrazovni programi, programi iz pod-
rucja zastite ljudskih, materijalnih, zdravstvenih i socijalnih prava starijih osoba),
»1zlozba 65 plus® (izlaganje likovnih radova autora starije dobi) i ,,Vjezbaonica*
(tjelovjezba prilagodena starijima) (65 plus, 2025), kojima se starije sugradane
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nastoji potaknuti na aktivno i kreativno provodenje vremena. Prepoznajuéi potre-
be korisnika, 2025. godine uveden je i osmi program, ,,Trening uma“, u sklopu
kojega se provode aktivnosti za o¢uvanje kognitivnih sposobnosti i zastitu men-
talnog zdravlja starijih opéenito. Iako u imenu projekta stoji ,,65 plus“ radi lakse
prepoznatljivosti kojoj je dobnoj skupini namijenjen (Buni¢, 2010), programi su
od pocetka otvoreni i1 za one koji sebe svrstavaju u pripadnike trece zivotne dobi,
tako da u provedbi programskih aktivnosti ne postoji stroga dobna granica. Projekt
je sufinanciran sredstvima Grada Zagreba, a aktivnosti provode djelatnici Knjizni-
ca grada Zagreba, stru¢njaci i volonteri.

U sklopu projekta 2022. godine provedeno je istrazivanje ,,Kompetencije za
rad s korisnicima treée zivotne dobi u informacijskoj sluzbi Knjiznica grada Za-
kojemu su sudjelovali djelatnici Knjiznica grada Zagreba koji osmiSljavaju, or-
ganiziraju i1 provode programe u sklopu projekta ,,65 plus®. Istrazivanjem su se
rad s osobama starije dobi, o osobinama djelatnika koji provode programe i o edu-
kaciji za rad s tom korisnickom skupinom. Rezultati tog istrazivanja pokazali su
da u provedbi projekta ,,65 plus“ sudjeluju djelatnici koji su osobno i profesional-
no motivirani za rad s ljudima te posebno s osobama starije dobi i koji prepoznaju
potrebu za stalnim stru¢nim usavr$avanjem i cjelozivotnim uéenjem.

Za potpuniju stru¢nu analizu projekta bilo je potrebno istraziti §to o programi-
ma za starije osobe misle upravo oni, korisnici programa, te se tijekom 2024. go-
dine pristupilo planiranju i provedbi istrazivanja o zadovoljstvu korisnika starije
zivotne dobi knjizni¢nim programima i uslugama u knjiznicama, ali i domovima
za starije s kojima knjiznice u okviru projekta suraduju.

2. IstrazZivanje zadovoljstva korisnika programima projekta ,,65
plus“ KnjiZnica grada Zagreba

Cilj istrazivanja bilo je ispitivanje zadovoljstva korisnika programima projekta
.65 plus*. Zeljelo se saznati koliko su zadovoljni razli¢itim aspektima programa
za starije u kojima su sudjelovali (istrazivacko pitanje 1 —IP1), koliko su opcenito
zadovoljni ostalim uslugama Knjiznica grada Zagreba kojima se koriste (istrazi-
vacko pitanje 2 — IP2) te planiraju li se i ubudude sluziti programima za starije i
ostalim uslugama Knjiznica grada Zagreba (istrazivacko pitanje 3 — IP3).

Ciljnu skupinu ¢inili su korisnici programskih sadrzaja projekta ,,65 plus* u
Knjiznicama grada Zagreba i domovima za starije s kojima knjiznice suraduju.
Istrazivanje je provedeno od 25. travnja do 10. srpnja 2024. godine metodom an-
kete i koriStenjem tiskanog upitnika koji je distribuiran svim knjiznicama koje
sudjeluju u projektu, kao i domovima za starije s kojima se suraduje u okviru
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projekta. Upitnik je bio oblikovan tako da omoguéi prikupljanje odgovora vezano
za istrazivacka pitanja. Upitnik je bio anoniman i sadrzavao je pitanja otvorenog
i zatvorenog tipa. Na pitanja zatvorenog tipa ispitanicima su ponudene tvrdnje u
skladu s kojima su na ljestvici Likertova tipa za mjerenje stavova ispitanika mogli
izraziti stupanj slaganja ili neslaganja s pojedinim stavom. Ispunjen je 381 upitnik,
a dobiveni podaci obradeni su u programu za statisticku obradu podataka IBM
SPSS Statistics.

2.1. Rezultati istraZivanja
2.1.1. Sociodemografska struktura ispitanika

Sociodemografska struktura ispitanika prikazana je u tablici 1. Gotovo polo-
vina ispitanika stara je izmedu 70 i 79 godina (45,1 %), slijede oni izmedu 60 i
69 godina (31,7 %) te osobe izmedu 80 i 89 godina (18,1 %), a 1,3 % uzorka Cine
osobe stare devedeset i vise godina. Veliku vec¢inu Cine Zene (82,2 %), a §to se
obrazovanja ti€e, ispitanici su ve¢inom osobe sa srednjom (42,13 %) te visokom
stru¢nom spremom i vise (37,60 %).

Tablica 1. Sociodemografska struktura ispitanika

Godine starosti (N = 375) n %
59 ili manje 14 3,7
60 — 69 119 31,7
70 —79 169 45,1
80 -89 68 18,1
90-99 5 1,3
Spol (N = 366) n %
Zenski 301 82,2
Muski 65 17,8
Stru¢na sprema (N = 375) n %
NKV 7 1,87
SSS 158 42,13
AN 69 18,40
VSS i vise 141 37,60

*N — broj ispitanika
2.1.2. Pitanja o zadovoljstvu korisnika programskim aktivnostima

Uvodno pitanje u ovom dijelu upitnika odnosilo se na razlog uc¢lanjenja u
Knjiznice grada Zagreba. Kao $to je vidljivo iz tablice 2, iako je najveci broj is-
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pitanika otprije bio uclanjen u KGZ (74,1 %), njih 7,3 % uclanilo se upravo zbog
programskih sadrzaja projekta ,,65 plus®.

Tablica 2. Razlozi uc¢lanjenja u Knjiznice grada Zagreba

Razlog uclanjenja u KnjiZnice grada Zagreba (N = 355) %
Nedavno zbog programa projekta ,,65 plus* 7,3
Od prije ¢lan knjiznice 74,1
Od prije korisnik programa, ali nije ¢lan 11,52
Prvi put na programu i nije ¢lan knjiznice 7

*N — broj ispitanika

Ispitanici su zatim trebali ocijeniti program na kojemu su sudjelovali — trebali
su se izjasniti jesu li zadovoljni programskom aktivnosti i njezinim voditeljem te
je li programska aktivnost ispunila njihova ocekivanja.

Programom na kojemu su sudjelovali zadovoljno je 92,6 % ispitanika, vodite-
ljem programa zadovoljno je 95,2 % ispitanika, a svoja oc¢ekivanja od programa
ispunilo je 88,9 % ispitanika (tablica 3).

Tablica 3. Zadovoljstvo programom i voditeljem te ispunjenje ocekivanja od pro-
grama

N (broj | Nezado- Djelo- Ni zadovo- | Djelomi¢no | Zadovo- AS
ispitani- | voljan mi¢no ljan ni neza- | zadovoljan ljan
ka) nezadovo- dovoljan
ljan
%

Koliko ste za- 377 0,0 0,0 0,8 6,6 92,6 4,92
dovoljni ovim
programom?
Koliko ste 376 0,0 0,0 1,6 32 95,2 4,94
zadovoljni
voditeljem
programa?
Koliko je 371 0,0 0,3 1,3 9,4 88,9 4,87
program na
kojem ste
sudjelovali
ispunio vasa
ocekivanja?

*N — broj ispitanika; AS — aritmetic¢ka sredina

Dobiveni rezultati razvrstani su i prema sedam programa projekta i prikazani
u tablici 4.
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U razdoblju provedbe istrazivanja najvise ispitanika sudjelovalo je na aktiv-
nostima u sklopu programa ,,Susreti generacija“ (N = 86), a slijede ,,UCionica bez
granica“ (N = 58), ,,Sat informacijske pismenosti“ (N = 51), ,,Knjigom do vrata“
(N =50), ,,Slikosat™ (N = 48), ,,Izlozba 65 plus* (N =39) i,,Vjezbaonica™ (N =9).

Sto se zadovoljstva programom na kojemu su ispitanici sudjelovali ti¢e, svi su
programi dobili iznimno visoke ocjene, a najbolje su ocijenjene aktivnosti u sklo-
pu programa ,,Uc¢ionica bez granica™ (AS = 4,98), ,,Slikosat” (AS = 4,96) i ,,Sat
informacijske pismenosti (AS = 4,94). Sto se pak prosje¢nih ocjena zadovoljstva
svim programima tice, koeficijent znacajnosti veéi je od 0,05 (0,316), stoga razlika
u ocjenama nije statisticki znacajna 1 ne moze se re¢i da se ocjene pojedinih pro-
grama medusobno znacajno razlikuju.

Kada je rije¢ o zadovoljstvu voditeljem, ocjene su i u ovom primjeru iznimno
visoke. Najbolje su ocijenjeni voditelji programa ,,Vjezbaonica“ (AS = 5,00), ,,Sat
informacijske pismenosti“ (AS = 4,98) 1 ,,Ucionica bez granica™ (AS = 4,98). Ko-
eficijent znacajnosti u ovom je primjeru manji od 0,05 (0,004) i razlika u ocjenama
statisticki je znacajna. Voditelji programa ,,Knjigom do vrata“ nesto su nize ocije-
njeni od voditelja ostalih programa.

Sto se oekivanja od programa ti¢e, ocjene pokazuju da su i ona u velikoj mjeri
bila ispunjena. U ovoj kategoriji najbolje je ocijenjen program ,,Slikosat* (AS =
4,94), a slijede ga ,,Susreti generacija*“ (AS =4,91) i ,,Ucionica bez granica“ (AS
= 4,89). Koeficijent znacajnosti veci je od 0,05 (0,363). Razlika u ocjenama nije
statisticki znacajna i ne moze se re¢i da se ocjene razlikuju. Ipak, u usporedbi s
odgovorima na pitanja koja se odnose na zadovoljstvo programom i voditeljem,
prosjecne ocjene u ovoj kategoriji nesto su nize, pa se ¢ini da su ispitanici pri dola-
sku na programe imali druk¢ija oCekivanja, ali, s obzirom na to da su i tu prosjecne
ocjene vrlo visoke, ¢ini se da su na kraju ipak bili zadovoljni dobivenim.

Tablica 4. Zadovoljstvo programom i voditeljem te ispunjenje ocekivanja prema
programima

Naziv programa Broj Zadovoljstvo Zadovoljstvo Ispunjenje oceki-
ispitanika programom voditeljem vanja od programa

™) (AS) (AS) (AS)
1. Knjigom do vrata 50 4,88 4,76 4,81
2. Slikosat 48 4,96 4,96 4,94
3. Sat informacijske pismenosti 51 4,94 498 4,86
4. Susreti generacija 86 4,93 495 491
5. Ucionica bez granica 58 4,98 498 4,89
6. Izlozba 65 plus 39 4,85 4,92 4,87
7. Vjezbaonica 9 4,89 5,00 4,63

*N — broj ispitanika; AS — aritmeticka sredina
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Ispitanici su zatim trebali ocijeniti svoje zadovoljstvo organizacijom programa

cen e

njenima starijima u Knjiznicama grada Zagreba (tablica 6).

Kao sto rezultati pokazuju, organizacijom programa zadovoljno je 96,3 % ispi-
tanika, a programima za starije zadovoljno je 84,9 % ispitanika.

Tablica 5. Zadovoljstvo organizacijom programa

Koliko ste zadovoljni organizacijom programa od strane KnjiZnice i knjiZnic¢ara?
Nezadovoljan 0,0 %
Djelomi¢no nezadovoljan 0,0 %
Ni zadovoljan ni nezadovoljan 0,5 %
Djelomicno zadovoljan 32%
Zadovoljan 96,3 %
AS 4,96

*AS — aritmeticka sredina

Tablica 6. Zadovoljstvo programima namijenjenima starijima u KGZ-u

Koliko ste zadovoljni programima namijenjenima osobama starije dobi u KGZ-u?
Nezadovoljan 0,0 %
Djelomi¢no nezadovoljan 0,3 %
Ni zadovoljan ni nezadovoljan 3,5%
Djelomi¢no zadovoljan 11,3 %
Zadovoljan 84,9 %
AS 4,81

*AS — aritmeticka sredina

cen e

petencijama za rad s korisnicima tre¢e zivotne dobi u informacijskoj sluzbi Knjiz-
nica grada Zagreba provedenim 2022. godine.

ey

starijima ne smatra zamornim, 81,58 % ispitanika izjavilo je da uziva u radu sa sta-
rijima, a ¢ak 94,74 % smatralo se kompetentnima za rad s osobama starije dobi. To
je pokazatelj da, medu brojnim djelatnicima Knjiznica grada Zagreba zaposlenima
posla, na projektu ,,65 plus* suraduju upravo oni koji se osje¢aju kompetentno,
koji uzivaju u radu sa starijima i koje rad s osobama starije dobi uglavnom ne
zamara, Sto pokazuje da u osmisljavanju i organizaciji programa za starije osobe
sudjeluju knjiznicari koji za to imaju volje i smisla (Ercegovac, Solc i Tuzlan¢i¢,
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2024). To prepoznaju i korisnici programa, $to je potvrdeno ovim istrazivanjem
iz 2024. godine.

Sto se zadovoljstva ostalim programima i uslugama Knjiznica grada Zagreba
ti¢e, 87,4 % ispitanika zadovoljno je posudbom, ponudom kulturnih i obrazovnih
programa u knjiznici, moguénoséu Citanja dnevnog i tjednog tiska u Citaonici,
radom na ra¢unalima u knjiznici i drugim uslugama (tablica 7).

Tablica 7. Zadovoljstvo ostalim programima i uslugama

Koliko ste zadovoljni ostalim programima i uslugama KGZ-a (posudbom, kulturnim
i obrazovnim programima u knjiZnici, ¢itanjem dnevnog i tjednog tiska u ¢itaonici,
radom na racunalima u knjiZnici i dr.)?

Nezadovoljan 0,0 %
Djelomi¢no nezadovoljan 0,3 %

Ni zadovoljan ni nezadovoljan 2,0 %
Djelomicno zadovoljan 10,3 %
Zadovoljan 87.4 %

AS 4,85

*AS — aritmeticka sredina

Ispitanici koji su od prije ¢lanovi knjiznice, u odnosu na ostale ispitanike (koji
nisu ¢lanovi ili su se upravo uclanili zbog programa), u pravilu su nesto zadovolj-
niji ostalim programima i uslugama Knjiznica grada Zagreba. Koeficijent znacaj-
nosti manji je od 0,05 (0,000). Razlika u ocjenama statisticki je znacajna (tablica
8).

Tablica 8. Zadovoljstvo ostalim programima i uslugama u odnosu na status ¢lan-
stva

Koliko ste zadovoljni ostalim programima i uslugama KGZ-a? AS t p
Od prije sam ¢lan knjiznice (imam ¢lansku iskaznicu) 4,90

o 2,897 | 0,000
Ostali ispitanici 4,68

*AS — aritmeticka sredina, t — t vrijednost, p — koeficijent znacajnosti
2.1.3. Pitanja o daljnjem koristenju usluga i programa

Na pitanje o nastavku sudjelovanja u programima projekta potvrdno je odgo-
vorilo 92,8 % ispitanika (tablica 9). Korisnici, kao $to je prikazano u tablici 10,
u buduénosti najvise planiraju sudjelovati na kreativnim i likovnim radionicama
(54,8 %), izlozbama (49,7 %), radionicama ucenja stranih jezika (39,0 %), progra-
mima tjelovjezbe (37,6 %) i radionicama o sluzenju IKT-om (37,0 %).
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Tablica 9. Daljnje koriStenje programa za starije u sklopu projekta ,,65 plus*

Hocete li se nastaviti koristiti programima namijenjenima osobama starije %
dobi u KnjiZznicama grada Zagreba u sklopu projekta ,,65 plus“? (N=377)
Da 92,8
Ne 1,3
Ne znam, nisam siguran 5.8
*N — broj ispitanika
Tablica 10. Programi kojima se korisnici planiraju koristiti u buduénosti
Ako ste na prethodno pitanje odgovorili potvrdno, oznacite kojim N %
se programima namjeravate Koristiti u buduénosti.
Knjizni¢ne usluge u domovima za starije 73 20,6
Likovne i kreativne radionice 194 54,8
Radionice o sluzenju IKT-om 131 37,0
Edukativna predavanja 116 32,8
Radionice u¢enja stranih jezika 138 39,0
1zlozbe 176 49,7
Programi tjelovjezbe 133 37,6

*N — broj ispitanika

Ispitanici su se pozivno izjasnili i u vezi s nastavkom koristenja knjizni¢nih
usluga opcenito (87,2 %) (tablica 11). Od sedam usluga koje su im bile ponudene
na izbor, najveci postotak korisnika u buduénosti planira nastaviti posudivati knji-
ge (83,8 %), posjecivati kulturne i obrazovne programe (65,5 %), ¢itati dnevni i
tjedni tisak u ¢itaonici (31,5 %) i raditi na ra¢unalima u knjiznici (20,7 %), a manji
postotak planira posudivati e-knjige i zvu¢ne knjige (12,3 %), filmove (8,7 %) i

glazbu (8,4 %) (tablica 12).

Tablica 11. Daljnje koriStenje ostalih usluga Knjiznica grada Zagreba

Hocete li se nastaviti koristiti i ostalim uslugama KnjiZnica grada N %

Zagreba? (N=375)

Da 327 87,2
Ne 14 3,7
Ne znam, nisam siguran 34 9,1

*N — broj ispitanika
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Tablica 12. Ostale usluge kojima se korisnici planiraju nastaviti koristiti u budu¢-
nosti

AKo ste na prethodno pitanje odgovorili potvrdno, oznacite kojim se N %

ostalim uslugama namjeravate koristiti u budué¢nosti.

Posudba knjiga 279 83,8
Posudba e-knjiga i zvuénih knjiga 41 12,3
Posudba filmova 29 8,7

Posudba glazbe 28 8,4
Posjeti kulturnim i obrazovnim programima 218 65,5
Citanje dnevnog i tjednog tiska u &itaonici 105 31,5
Rad na rac¢unalima u knjiznici 69 20,7

*N — broj ispitanika

Posljednje pitanje odnosilo se na prijedloge, preporuke i primjedbe ispitanika u
vezi s projektom ,,65 plus® (prijedlozi novih programa, aktivnosti i suradnika, su-
gestije isl.). Nanjega je odgovorio 131 ispitanik. Najvise je bilo pohvala i zahvala
(N =56), a nakon toga i navodenja programskih sadrzaja kojih bi korisnici zeljeli
da ima viSe, poput kreativnih programa kao §to su slikarske radionice, radionice
ukrasavanja predmeta i izrade ru¢nih radova, a zatim i radionica stranih jezika,
Citateljskih klubova, razgovora s autorima, predstavljanja novih naslova, glazbe-
no-scenskih programa, putopisnih izlaganja, predavanja o zdravlju i sl.

Medu odgovorima su se, uz Hvala 1 Sve je super, nasli i sljede¢i komentari:
Voljela bih mozda koji izlet jednodnevni.

Jako sam zadovoljna uslugom, ljubaznoscu, tako da mi je posjet knjiznici po-
seban i uvijek se osjecam dobrodosio!

Volim razgovarati nakon procitane price. Knjiznicarka uspijeva izvuci iz nas
i ono zakopano.

Kusanje i ocjenjivanje pita i strudli!
Zelim da knjiznica bude mjesto susreta i edukacije i multimedijalnih programa.
Edukacija o usamljenosti, poticanje zajednistva — druzenje.

Molimo vise aktivnosti. Mi smo samo stari, a ne mrtvaci. Emocionalno smo
Zivi, zivi! Starost nije za kukavice.
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2.2. Rasprava

Rezultati istrazivanja pokazuju kako su korisnici u najveéoj mjeri (96,2 %)
zadovoljni programima za osobe trece zivotne dobi koje za njih pripremaju i orga-

cen e

za starije.

Struktura ¢lanstva Knjiznica grada Zagreba prema spolu (36,1 % muskaraca i
istrazivanje, tako da su vecinu ispitanika Cinile zene (82,2 %), a Sto se starosne
strukture tice, najvise je ispitanika bilo u dobi izmedu 60 i 79 godina, njih 76,8 %.

Iako je to relativno malen postotak u odnosu na veli¢inu uzorka, 7,3 % ispitanih
uclanilo se u Knjiznice grada Zagreba upravo zbog programa projekta ,,65 plus®.

Odgovori na pitanja u vezi s konkretnim programom koji su ispitanici pohadali
u trenutku provedbe istrazivanja pokazali su da su ispitanici iznimno zadovoljni
programom (AS = 4,92) i voditeljem programa (AS = 4,94).

Kada se odgovori na pitanje o ocekivanjima od programa usporede s odgovori-
ma na pitanja koja se odnose na zadovoljstvo programom i voditeljem, prosjecne
ocjene u toj kategoriji nesto su nize (AS = 4,87), pa se ¢ini da su pojedini ispitanici
na programe dolazili o¢ekujuci nesto drugo, ali, s obzirom na to da su i tu prosjec-
ne ocjene vrlo visoke, ¢ini se da su na kraju ipak gotovo svi odlazili zadovoljni.

Sto se odgovora na pitanje o zadovoljstvu korisnika organizacijom programa

vey e
cey

cey -

Sto je i ovo istrazivanje pokazalo, dozivljavaju vrlo pozitivno i ocjenjuju najvisim
ocjenama.

Opcenito je programima za osobe starije dobi u Knjiznicama grada Zagreba
zadovoljno gotovo 85 % ispitanika, a ni jedan ispitanik nije odgovorio kako je tim
programima nezadovoljan.

Korisnici se planiraju nastaviti koristiti knjiznicnim uslugama koje su za njih
posebno osmisljene u okviru projekta ,,65 plus* (92,8 %). Od svih programa u
sklopu projekta, najvise su zanimanja iskazali za kreativne programe, likovne ra-
dionice i izlozbe. Najmanje se planiraju koristiti knjizni¢nim uslugama u domovi-
ma za starije (20,6 %), Sto je i ocekivano uzme li se u obzir kako je vecina ispitani-
ka sudjelovala u istrazivanju jer je posjetila program odrzan u knjiznici (N = 291),
a manji broj ispitanika (N = 50) sudjelovao je u istrazivanju u domovima za starije.
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Ispitanici su ve¢inom zadovoljni i ostalim uslugama Knjiznica grada Zagre-
ba (87,4 %) te se i nadalje planiraju njima sluziti (87,2 %). Cak 279 ispitanika
se u buduénosti namjerava Koristiti. Posjeti kulturnim i obrazovnim programima
u knjiznici (65,5 %) te Citanje dnevnog i periodickog tiska (31,5 %) takoder su
visoko na tom popisu.

Nazalost, iz odgovora na otvorena pitanja, ali i iz primjedbi ispisanih rukom na
marginama upitnika, ¢esto se mogla is¢itati usamljenost. To je pokazatelj potrebe
za povecanjem broja programa, posebice razli¢itih druzenja i kreativnih susreta na
kojima bi starije osobe, korisnici knjizni¢nih usluga u knjiznicama i u domovima
za starije osobe, mogle (barem dijelom) zadovoljiti svoje potrebe za socijalnim
kontaktom i osjecati se (i dalje) aktivnim ¢lanovima zajednice.

3. Zakljucak

Rezultati istrazivanja zadovoljstva korisnika trec¢e dobi knjizni¢nim uslugama
u sklopu projekta ,,65 plus* pokazuju kako su ispitanici iznimno zadovoljni pro-
sredinama i domovima za starije s kojima knjiznice suraduju. Ti su rezultati plod
dugogodisnjeg stru¢nog rada i iskustva djelatnika Knjiznica grada Zagreba uklju-
¢enih u provedbu projekta, a potkrepljuju ih i brojéani podaci — samo u 2024.
godini odrzana su 1272 dogadanja s 8348 posjetitelja, a 2670 jedinica grade do-
stavljeno je u domove za starije i u domove korisnika koji sami ne mogu posjetiti
knjiznicu (Izvjestaj 65 plus za 2024. godinu, 2025). Knjiznica, i ona u lokalnoj
zajednici 1 ona smjeStena u domu za starije, mjesto je susreta, uenja i zabave,
mjesto poticanja socijalne ukljucenosti starijih, na kojemu oni mogu nesmetano
sudjelovati u kulturnom i drustvenom zivotu.

con v

cey -

osobama.

Obostrano pozitivan stav, uz prihvac¢anje objektivnih ogranic¢avajucih faktora

ey

cey

S obzirom na to da su korisnici u istrazivanju iskazali i Zelju za jo$ ve¢im bro-
jem programa, u svrhu smanjenja socijalne isklju¢enosti, dobiveni rezultati poslu-

ey =

cey -
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