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SazZetak

Cilj. Cilj je rada dobiti uvid u promjene informacijskih potreba i navika korisnika

dine.
Metodologija. Po uzoru na istrazivanje Jagode Ille i Helene Novak i analizu in-

formacijskih upita korisnika u prve ¢etiri godine provodenja usluge od 2004. do 2008.
godine, provedena je analiza postavljenih informacijskih upita od 2018. do 2022. go-
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dine. KoriStenjem iste metodologije i vremenskog okvira omogucena je komparativna
analiza dobivenih podataka s obzirom na stupanj obrazovanja korisnika, broj i vrstu
informacijskih upita koji su podijeljeni u Cetiri skupine (zahtjevi za usmjeravanjem,
brza ili faktografska informacija, bibliografska informacija i ostali upiti), zadovoljstvo

ey

Rezultati. Rezultati istrazivanja za razdoblje 2018. — 2022. ukazali su na veci broj
postavljenih upita, promjenu obrazovne strukture korisnika usluge i promjenu u vrsti
postavljenih upita u odnosu na prve Cetiri godine provodenja usluge (2004. —2008.), kao

Originalnost/vrijednost. Vrijednost rada ocituje se u prepoznavanju promjena u
informacijskim upitima i novim informacijskim potrebama korisnika mrezne referalne

een s

2004. godine.

Kljuéne rijeci: informacijski upiti; Katzova tipologija; komparativna analiza: Pitaj-

ey

Abstract

Objective. The aim of this paper is to gain insight into changes in information needs
and habits of users of the online reference service Ask the Librarians provided by Cro-
atian public libraries since 2004.

Methodology. Based on the research of Jagoda Ille and Helena Novak and the ana-
lysis of user information queries in the first four years of service implementation from
2004 to 2008, an analysis of posted information inquiries was conducted from 2018 to
2022. By using the same methodology and time frame, the aim was to enable a compar-
ative analysis of the obtained data regarding users’ level of education, the number and
type of information inquiries (divided into four categories: requests for direction, quick
or factual information, bibliographic information and other inquiries), user satisfaction
and the number of librarians involved in the service.

Results. The research results for the period from 2018 to 2022 indicated a higher
number of posted inquiries, a change in the educational structure of users and a change
in the type of inquiries compared to the first four years of service implementation from
2004 to 2008, as well as a constant increase in the number of librarians involved in the
online reference service Ask the Librarians.

Originality/Value. The value of the research lies in detecting changes in informa-
tion inquiries and new information needs of users of the Croatian public libraries’ online
reference service Ask the Librarians, available to users since 2004.

Keywords: information inquiries; Katz typology; comparative analysis; Ask the Li-
brarians — online reference service; service evaluation
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1. Uvod

Tijekom vremena razvijali su se razli¢iti modeli pruzanja informacija i pomo¢i
korisnicima u knjiznicama, a njihov razvoj odrazava evoluciju tehnologije i po-
trebe korisnika za sve brzim i uc¢inkovitijim pristupom informacijama. Bosanci¢

venw  »

cey

predstavljala je korak naprijed, omogucéujuéi korisnicima dobivanje informacije i
pomoc¢ bez fizi€kog dolaska u knjiznicu. No najznacajnije promjene u na¢inu pru-
zanja informacija dosle su s razvojem informacijsko-komunikacijske tehnologije
i Sirenjem pristupa internetu. Knjiznice su se prilagodile tim promjenama nudeci
informacijsko-referalne usluge uz pomoc elektronske poste i chatova, sto je omo-
gucilo korisnicima brzi pristup informacijama i to iz udobnosti vlastitog doma ili
bilo kojeg mjesta s pristupom internetu.

Danas informacijsko-referalna usluga cesto ukljucuje kombinaciju stvarne
digitalnih izvora. Za razliku od tradicionalnih usluga, kod mreznih upita kreativ-
na vjeStina provodenja informacijskog intervjua svedena je na najmanju mogucu
mjeru jer se zaprimanje informacijskog upita odvija putem obrasca za upit.

Ubrzani razvoj informacijske i komunikacijske tehnologije pocetkom 21. sto-
lje¢a omogucio je narodnim knjiznicama uvodenje informacijsko-referalnih mrez-
nih usluga koje su donekle ve¢ bile razvijene u specijalnim i znanstvenim knjizni-
cama u Republici Hrvatskoj. No njihova iskustva nisu se mogla izravno prenijeti u
narodne knjiznice zbog specificnosti korisnika. Naime narodne knjiznice nemaju
usko definirane ciljane skupine korisnika. Informacijsko-referalna mrezna uslu-
ga narodnih knjiZznica proSirena je verzija tradicionalnih usluga, s naglaskom na
podrsku svim gradanima (stvarnim ¢lanovima knjiznica, kao i svima onima koji
imaju pristup internetu) u pronalazenju i selekciji kvalitetnih izvora informacija na
internetu (Bosanci¢, 2010: 66).

cen e

2004. godine s ciljem pruzanja Sto bolje podrske korisnicima pri pretrazivanju
mreznih izvora i pronalasku trazenih informacija. Cilj ovog rada jest ponuditi uvid
u promjenu informacijskih potreba korisnika komparativnom analizom informa-
cijskih upita u razmaku od deset godina — tijekom prve cCetiri godine provode-
nja usluge 2004. — 2008. i tijekom jednakog razdoblja Cetrnaest godina nakon
uvodenja usluge, od 2018. do 2022. godine. Analizirani su informacijski upiti po
skupinama, broj postavljenih upita, obrazovna struktura i zadovoljstvo korisnika

cey -
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2. Usluga Pitajte knjiznic¢are — kratak pregled razvoja

Mrezna informacijsko-referalna usluga hrvatskih narodnih knjiznica Pitajte
narodnih knjiznica imao svoje mrezne stranice i kada se primijetila povecana uce-
stalost informacijskih upita putem elektroni¢ke poste. Kao poticaj za pokretanje
takve usluge u Hrvatskoj navodi se postersko izlaganje na medunarodnoj kon-
ferenciji LIDA (engl. Libraries in the Digital Age) u Dubrovniku 2003. godine
u suautorstvu Gorane Tuskan iz Gradske knjiznice Rijeka i Borisa Bosancica iz
Gradske knjiznice Slavonski Brod (Bosan¢i¢ i Tuskan, 2003),' kojim su ukazali na
potrebu uspostavljanja mreznih informacijsko-referalnih usluga u narodnim knjiz-
nicama u Hrvatskoj. Ve¢ tada odrzan je prvi sastanak zainteresiranih knjiznicara
i pokrenuta je inicijativa o suradnji narodnih knjiznica na pilot-projektu Pitajte
mogao krenuti — definirani su ciljevi projekta, izraden je operativni plan, izvrSene
sve organizacijske i tehnicke predradnje i, kona¢no, potpisan sporazum medu pet-
naest narodnih knjiznica o suradnji na projektu (Sviben, 2004: 12).

Projekt je pripremljen u skladu s domaéim i stranim smjernicama i po uzoru
na tada uhodane primjere iz svijeta (Bosanci¢, 2010: 78). Jedna od prvih online
usluga koja je pruzala korisnicima Sirok spektar informacija putem interneta bila
je Internet Public Library (IPL), osnovana na SveucilisStu Michigan 1995. godine i
britanski Ask a Librarian pokrenut 1997. godine, koji je omogucavao korisnicima
kanalima. S istim ciljem pokrenuta je i zajednicka usluga Kongresne knjiznice iz
Washingtona i mreze drugih knjiznica — Collaborative Digital Reference Service
(CDRS) koja pruza korisnicima mogucnost postavljanja upita i dobivanja odgovo-

cey ®

ey .
cenw  »

narodnih knjiznica u Hrvatskoj pokrenuta je u sije¢nju 2004. godine kao pilot-pro-
jekt, ¢iji cilj je bio istraziti moguénosti uvodenja mrezne usluge u narodnim knjiz-
nicama u Republici Hrvatskoj.? Tijekom 2004. godine u pilot-projektu sudjelovalo

' Radi se o neobjavljenom posterskom izlaganju ,,Joint internet reference enquiry service of

Croatian public libraries — a project initiative®.

ey -

i druge vrste usluga poput, naprimjer, faktografskih ili bibliografskih informacija. Radi se o infor-
macijskoj usluzi koja ukljucuje izravnu pomo¢ pri rjesavanju informacijskih upita i olakSavanju
pristupa knjizni¢noj gradi. Budu¢i da su informacijske i referalne usluge u praksi Cesto ispreple-
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je petnaest narodnih knjiznica s 20 djelatnika, a koordinacija je povjerena Knjiz-
nicama grada Zagreba.?

Pilot-projekt provodio se tijekom cijele 2004. godine. Nakon njegova zavr-
Setka i vrednovanja odlucilo se prosiriti uslugu edukacijom novih djelatnika.
Planirano je da se do kraja 2008. godine svi djelatnici u narodnim knjiznicama
educiraju za rad u sustavu i pretrazivanje elektronickih informacijskih izvora i
baza podataka (Bosanci¢, 2010: 79), no do sada je kroz projekt proslo tek oko
knjiznica u Hrvatskoj, a tijekom protekle tri godine na upite aktivno odgovara
oko 75 informatora godisnje. Vise od polovine ukupnog broja informatora, kao i
odgovora na upite, dolazi iz Knjiznica grada Zagreba kao najve¢e mreze narod-
nih knjiznica u zemlji.
jektu) osiguravaju se dvije vrste usluga — uz moguénost postavljanja upita postoji
1 moguénost pregledavanja i pretrazivanja baze Odgovorenih pitanja i Baze lin-
kova — popisa anotiranih i klasificiranih odabranih kvalitetnih izvora informacija.

u brzem dolazenju do vrijednih i provjerenih izvora informacija na internetu.

Upite korisnici postavljaju iz razli¢itih potreba, od zadataka za domacu zadacu,
preko seminarskih radova i stru¢nih radova do hobija ili neéeg sasvim drugog, a
odgovore na upite moguée je pretrazivati po podrucjima, kljuénim rije¢ima ili u
punom tekstu.

Korisnici koji ne pronadu odgovore na svoje upite u odabranim izvorima, ima-
Pravilima o pruzanju usluga, odgovaraju korisniku na upit, odnosno pruzaju po-
mo¢ u pronalazenju relevantnih odgovora. Usluga je zamisljena kao informacij-
sko-referalna, ali i kao edukacijska.

Baza Odgovorenih pitanja s vise od 120 000 odgovora takoder predstavlja bo-
gat izvor informacija koji korisnici mogu koristiti kako bi sami pronasli odgovore
na svoje upite.

tene, govori se o informacijsko-referalnim uslugama (Informacijska usluga, 2022). Na ovome
mjestu upuéujemo i na to da se pojam ,,referalan“ razlikuje se od pojma ,,referentan koji se ¢esto
spominje uz naziv ove usluge, poglavito kada se misli na informacijsku sluzbu u knjiznici, prema
engleskom pojmu ,,Reference service koji prevodimo kao informacijsko-referalna sluzba.

3 Prva koordinatorica projekta od 2004. do listopada 2015. godine bila je Zdenka Sviben iz Grad-
ske knjiznice u Zagrebu. Od tada pa do prolje¢a 2023. godine projekt je koordinirala Jagoda Ille,

Horvati¢, koordinatorica Informativno-posudbenog odjela Gradske knjiznice u Zagrebu. Cijeli
projekt odvija se uz podrsku webmastera Borisa Badurine, a hosting mreznih stranica osiguran je
preko CARNeta.
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3. Istrazivanje — metodoloski okvir

3.1. Cilj i svrha istraZzivanja

Cilj istrazivanja jest dobiti uvid u aktualne informacijske potrebe i navike ko-

cen e

cen e

ven e

3.2. Metoda

U istrazivanju se koriste dvije metode: analiza sadrzaja informacijskih upita
i komparativna analiza informacijskih upita. Za analizu sadrzaja informacijskih
(Arnold and Kaske, 2005). Njihovo istrazivanje odgovorilo je na istrazivacka pita-
nja o vrstama informacijskih upita, korisnicima usluge i zadovoljstvu dobivenom
uslugom. U tom se istrazivanju analizira broj i vrsta postavljenih pitanja, promjene
u profilu korisnika usluge s obzirom na obrazovni stupanj, zadovoljstvo korisnika

cey -

cey .

Komparativnom analizom usporeduju se dobiveni rezultati za razdoblje 2018.
—2022. s razdobljem 2004. — 2008., tj. s rezultatima istrazivanja iz 2008. godine
koje su provele Jagoda Ille i Helena Novak (Ille i Novak, 2008).* Time se prati
tijekom vremena. Informacijski upiti korisnika kategorizirani su u cetiri skupine,
a temelje se na tipologiji W. Katza (1992: 12—14) koju je preuzela D. Seci¢ (2006:
48-49): zahtjevi za usmjeravanjem, zahtjevi za brzom ili faktografskom informa-
cijom, zahtjevi za bibliografskom informacijom koji zahtijevaju specificna pretra-
zivanja literature i ostali upiti, odnosno zahtjevi koji zahtijevaju produbljena istra-
zivanja. Treba naglasiti da se u ovom radu koristi modificirana Katzova tipologija
koja se od njegove razlikuje u Cetvrtoj vrsti, slozenim znanstvenoistrazivackim
upitima koji se u narodnim knjiznicama uglavnom ne rjes$avaju (takva se istrazi-
vanja obavljaju samo pod odredenim okolnostima, npr. za znanstveni projekt u
znanstvenim ili specijalnim knjiznicama). Stoga su u ovom istrazivanju u cetvrtu
kategoriju razvrstani svi ostali informacijski upiti koji nisu obuhvaceni prethod-
nim trima navedenim skupinama.

4 Radi se o neobjavljenom posterskom izlaganju ,,We have built it, they came, what next?* au-
torica Jagode Ille i Helene Novak odrzanom na medunarodnoj konferenciji LIDA 2008. godine.
Poster je primio nagradu za najbolji istrazivacki poster u kategoriji nestudentskih radova.
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3.3. Rezultati istrazivanja

Analizirani informacijski upiti 2018. — 2022. godine kategorizirani su u Cetiri
skupine te komparativnom analizom usporedeni s dobivenim rezultatima za 2004.
—2008. godine.

3.3.1. Rezultati analize informacijskih upita 2018. — 2022. godine

Da bi se moglo pristupiti komparativnoj analizi dvaju ¢etverogodisnjih raz-
doblja, prvo su se analizirali upiti pristigli 2018. — 2022. godine. Analiza se od-
nosila na upite postavljene od 1. sije¢nja 2018. do kraja travnja 2022. Prvi korak
bio je utvrditi to¢an broj odgovorenih upita u odredenom razdoblju. Radi se o 52
mjeseca, tj. 4 godine i 4 mjeseca. Podrazdoblja koja su se usporedivala unutar
tog razdoblja jesu kvartali, kako bi se preciznije pratio porast/pad broja upita. U
navedenom razdoblju ukupno je pristiglo 22 615 upita, odgovoreno je na 22 218,
a analizirana su 22 203 upita.’

Razlika u broju pristiglih (22 615) i analiziranih (22 203) upita iznosi 412, a
podrazumijeva obrisane upite, tj. upite koji se ponavljaju jedan za drugim od stra-
ne istog korisnika, ponovljene upite jer je korisnik unio pogresnu adresu elektron-
ske poste prilikom postavljanja prvog upita pa nije dobio odgovor ili nejasne upite
na koje se korisnicima mora odgovoriti elektronickom postom traze¢i dodatno
pojasnjenje.

Razlika od 75 upita izmedu broja analiziranih (22 203) i odgovorenih (22 128)
odnosi se na upite postavljene, tj. odgovorene izvan navedenog razdoblja. Upiti
su podijeljeni u Cetiri skupine prema modificiranoj Katzovoj tipologiji (kao $to je
navedeno, razlika je u Cetvrtoj vrsti zahtjeva).

1. Usmjeravanje
Prva skupina obuhvaca zahtjeve za usmjeravanjem koji ne zahtijevaju posebna

stru¢na znanja i pitanja o knjizni¢nim uslugama i pravilima za ¢iji je odgovor bilo
dovoljno pretraziti mrezne stranice knjiznica.
Primjeri:
Upit: 104837 — datum primitka: 17. 5. 2019. — odgovoreno: 20. 5. 2019.
Imate li knjigu Bez izlaza, autora Taylora Adamsa?

dostupnog kataloga uz dodatno pojasnjenje korisnika iz kojeg se grada javlja.
Upit: 108523 — datum primitka: 20. 3. 2020. — odgovoreno: 20. 3. 2020.

5 Kako bi se subjektivna procjena pri razvrstavanju upita u skupine smanjila na najmanju mogu-
¢u mjeru sve dvojbe oko pojedinih upita rjeSavanje su dodatnom provjerom zadanih parametara i
usvajanjem zajednicke odluke oko kategorizacije upita.
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Postovanje! S obzirom na to da su knjiznice zatvorene zbog koronavirusa, a ja
kod sebe nemam svoju iskaznicu, zanima me postoji li mogucnost da negdje online
saznam broj svoje iskaznice i dobijem PIN ...

Odgovor na ovaj upit takoder se nalazio na internetskim stranicama knjiznica.

2. Brze ili faktografske informacije

Drugom skupinom obuhvaéene su brze ili faktografske informacije koje traze
to¢no definirane jednoznacne odgovore lako pretrazive u primarnim i sekundar-
nim izvorima informacija poput rjec¢nika, leksikona ili na internetu te za njih nije
potrebno pretrazivanje vise izvora. Mogu se razvrstati na upite Tko? Sto? Kada?
Zasto? Gdje?

Primjer:i

Upit: 104800 — datum primitka: 15. 5. 2019. — odgovoreno: 20. 5. 2019.

Trebala bih literaturu za seminar na temu “Zivot kraljice Jelene Slavne”. Una-
prijed zahvaljujem.

Upit: 105064 — datum primitka: 27. 5. 2019. — odgovoreno: 27. 5. 2019.
Kada je poceo Prvi svjetski rat?

Odgovori na navedene primjere lako su pretrazivi u primarnim i sekundarnim
izvorima informacija.

3. Bibliografske informacije

Bibliografske informacije ¢ine tre¢u skupinu upita, ¢ije odgovaranje zahtijeva
specifiéno pretrazivanje razliitih izvora i bibliografskih referenci na odredenu
temu. Te upite Cesto postavljaju buduéi strucnjaci raznih disciplina u svrhu struc-
nog ili znanstvenog rada. Rezultati pretrazivanja naj¢esce su izrada popisa litera-
ture o zadanoj temi.

Primjeri:

Upit: 106193 — datum primitka: 24. 10. 2019. — odgovoreno: 29. 10. 2019.

Za potrebe pisanja seminarskog rada na temu Analiza pristupa Food solution
i utjecaj na hrvatsko hotelijerstvo molim dostupnu literaturu u knjiznici Metel
Ozegovié¢, Varazdin.

Upit: 107074 — datum primitka: 8. 12. 2019. — odgovoreno: 12. 12. 2019.

Molim prijedlog literature za seminarski rad pod naslovom: Protupravna na-
plata u poveznici s organiziranim kriminalom.

Odgovori na te upite iziskuju pretrazivanje vise raznih izvora literature i rezul-
tiraju popisima preporucene literature dostupne i danas u bazi Odgovorena pitanja
navedene usluge.
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4. Ostali upiti

Ta je skupina obuhvatila sve ostale upite koji nisu obuhvaéeni navedenim sku-
pinama.

Primjeri:

Upit: 107544 — datum primitka: 23. 1. 2020. — odgovoreno: 24. 1. 2020.
Kako se pravilno pise pridjev dugoocekivano / dugo ocekivano?

Upit: 108699 — datum primitka: 30. 3. 2020. — odgovoreno: 31. 3. 2020.

Za zadacu pjesme: Gospodica Majoneza, Morski jez i Puz na putovanju iz
zbirke Misevi i macke naglavacke od Luke Paljetka.

Kao sto je receno, u navedenom razdoblju analizirano je 22 203 upita, od kojih
se najveci broj, ¢ak 96,1 %, odnosi na bibliografske informacije, tj. trecu skupinu
upita, dok su ostale vrste zahtjeva neznatno zastupljene (slika 1).

Analiza pitanja 2018-2022

BOCD
G000
4000

2000

07 1.3

Zahljev za Fakiografska Binliografska Cstali upiti
uSMjEravangE informacija Infarmacija

Slika 1. Vrste upita 2018. — 2022.

3.3.2. Rezultati komparativne analize informacijskih upita 2004. — 2008. i 2018.
—2022. godine

Komparativna analiza provedena je kako bi se utvrdio trenutni status referalne
nja usluge, vrednovanje usluge te pronalazenje novih modaliteta usluge s ciljem
utvrdivanja i objasnjavanja njihovih sli¢nosti i razlika. Podaci su preuzeti s mrez-

........

cen e
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kih Sest mjeseci vrednuju se rezultati i funkcioniranje usluge. Vrednovanjem se
posebna pozornost pridaje vrstama upita, ali i ostalim elementima (zastupljenim u
mreznom obrascu za postavljanje upita) koji pomazu u definiranju razvoja usluge.

3.3.2.1. Obrazovna struktura korisnika usluge Pitajte knjiznicare

Komparacija statistickih podataka o postavljenim informacijskim upitima u
dvama promatranim razdobljima pokazuje promjenu u obrazovnom profilu ko-
korisnika sa zavrSenom osnovnom S$kolom (s 12,9 % na 3,3 %) i sa zavrSenom
srednjom skolom (s 59,7 % na 56,5 %) te povecao broj upita korisnika sa zavrse-
nim fakultetom ili viSom Skolom (s 18,5 % na 37,8%). Porast broja upita korisni-
ka sa zavrSenim fakultetom ili viSom Skolom pripisujemo uvodenju Bolonjskog
sustava (ak. god. 2005./2006.), pri ¢emu su se studenti ve¢ nakon zavrSene 3.
godine studija mogli svrstati u tu skupinu. Cjelozivotno ucenje, usavrsavanje, ali
i doskolovanje takoder su bitni ¢imbenici koji su pridonijeli da se brojka izmedu
dvaju razdoblja udvostruci.
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3.3.2.2. Broj i vrsta upita

Kod usporedbe broja postavljenih upita vidi se oCigledna razlika u porastu
upita od 2004. godine nadalje i lagani pad provodenja usluge u analiziranom raz-
doblju (slika 3). Dok je u prvom tromjese¢ju 2018. godine postavljeno 2506 upita,
u istom razdoblju 2022. postavljen je 1871 upit. Rezultati s poc¢etka 2008. godine
gotovo su se izjednacili s rezultatima iz 2022., odnosno radi se o razlici od samo
19 upita (u prvom tromjesecju 2008. godine postavljena su 1852 upita, dok je u
istom razdoblju 2022. godine postavljen 1871 upit).

Ono $to je ocigledno jest da najveci broj upita dolazi od sijecnja do svibnja
(prije i nakon ljetne stanke uocava se lagani pad) i ponovno porast od rujna do
kraja godine zbog pocetka Skolske, odnosno akademske godine i predavanja na
fakultetima.

Ali, dok je broj upita tijekom prve Cetiri godine pruzanja usluge rastao, u Ce-
tiri godine analizirane u ovom radu broj upita u laganom je padu. Valja naglasiti
kako je u prve cetiri godine postojanja usluge postavljen 12 121 upit, dok je od
2018. do 2022. postavljeno 22 203 upita. Pretpostavka je da su korisnicima sve
dostupnije komercijalne baze podataka, na sve vise studija uvode se kolegiji iz
uvoda u znanstveni rad i istrazivanje, korisnici su informacijski pismeniji od ne-
kadasnjih generacija te ih viSe nego ikada osobno posjeduje informacijsko-ko-
munikacijsku tehnologiju i imaju bolji pristup internetu preko Sirokopojasnih
veza. Zanimljivo je da se broj upita u 2022. godini gotovo izjednacio s brojem
postavljenih upita iz 2008. godine; u prvom tromjesec¢ju 2008. godine postav-
ljena su 1852 upita, dok je u istom razdoblju 2022. godine postavljen 1871 upit.
S obzirom na lagani pad u broju postavljenih upita, objasnjenje vidimo prven-
stveno u razvoju pristupac¢nosti interneta jer sada, uz neposrednu komunikaciju s
nije traze informacije. Pretpostavlja se da su korisnici, s obzirom na postojecu
bazu Odgovorenih pitanja koja sadrzi vise od 120 000 odgovora, sami pronasli
odgovor koriste¢i uslugu Pitajte knjiznicare. Takoder, s obzirom na razvoj teh-
nologije i dostupnost informacija i razvoj drustvenih mreza za Cije se koristenje
uvrijezio engleski kao govorni jezik, moZze se pretpostaviti da korisnici odgovo-
re traze izvan hrvatskog kao materinjeg jezika.
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Usparedba broja postavijenin pllanja
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Slika 3. Usporedba broja postavljenih upita po kvartalima

S obzirom na dostupnost podataka o vrsti upita samo za 2007. godinu, napravljena
je usporedba rezultata iz 2007. i 2021. godine koja pokazuje znacajnu promjenu
u vrsti upita (slika 4). Vise je bibliografskih upita koji zahtijevaju istrazivanje (sa
69,2 % broj slozenih upita porastao je na 97,4 %). Znacajan je i pad u broju zahtje-
va za usmjeravanjem koji traze to¢no definirane jednoznac¢ne odgovore (sa 16,8 %
na 1,1 %) te kod upita iz 4. skupine (ostali upiti) (s 11,9 % na 0,4 %). Iz dobivenih
rezultata moze se zakljuciti da su korisnici, s obzirom na dostupnost informacija
i tehnologije spremniji samostalno traiiti odgovore na jednostavnije upite Ipak
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Slika 4. Usporedba analize vrste upita iz 2007. 1 2021. godine
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3.3.2.3. Zadovoljstvo korisnika uslugom

Zadovoljstvo korisnika uslugom mjerilo se evaluacijskim listi¢ima koji su na-
kon dobivenog odgovora korisnici mogli ispuniti. Vrednovanje nije provedeno od
sije¢nja 2019. do rujna 2020. te za to razdoblje nedostaju podaci.

Ocjena Zadovolj stva korisnika dobivenim odgovorima na informacij ske upite

cen

cen

e 71,9 % korlsnlka zadovoljno dobivenim odgovorom, dok je vrednovanje prove-
deno od 2018. do 2022. godine pokazalo lagani porast, tj. 76,5 % korisnika zado-
voljno je dobivenim odgovorom. Uocava se pad u broju djelomi¢no zadovoljnih (s
21,7 % na 17,4 %) i nezadovoljnih korisnika (4,3 % u odnosu na 3,2 %) dobivenim
odgovorom u odnosu na vrednovanje provedeno od 2004. do 2008. godine.

Sto se ti¢e omjera korisni¢kih o¢ekivanja i zadovoljstva dobivenom uslugom,
moze se pretpostaviti da dio odgovornosti za nezadovoljstvo odgovorom na nji-
hove upite lezi u izostanku informacij skog intervjua Za razliku od tradicionalne

eey

cow =

Upravo o korisnikovoj sposobnosti jasnog formuliranja upita i definiranja pod-
ruéja ovisi i zadovoljstvo odgovorom koji dobije Treba istaknuti da dostupnost
zbog mnostva dostupnih informacija i pronalazenja odgovarajuceg nacina filtri-
ranja onih koje ¢e najbolje odgovarati na informacijski upit (Rubini¢, 2022: 98).
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Slika 5. Usporedba ocjene zadovoljstva korisnika dobivenim odgovorom
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3.3.2.4. Broj knjiéniéara ukljuc“enih u uslugu Pitajte knjiéniéare

vey e

projektu). Nakon iskustava stecenih tijekom prve godine postojanja usluge, prlslo
se edukaciji novih djelatnika i proéirenju usluge te je kroz uslugu do kraja 2015

conw v
cey .
........

cen e

cen e

mena provodenja usluge (od 2004. godine nadalje), moze se zakljuciti da je uslugu
prepoznala i struka kao bitan nacin komunikacije s korisnicima i nuznost da se i
dalje bude dostupno izvan fizickog prostora knjiznice i okvira radnog vremena.

Rezultati obaju istrazivanja pokazuju neprekidan iako blagi porast broja knjiz-
nicara ukljucenih u uslugu, $to je u skladu s porastom broja upita.
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4. Zakljuéak

Na temelju dobivenih rezultata moguce je zakljuciti da je usluga Pitajte knjiz-
nicare i dalje neophodna; broj postavljenih upita povecao se u odnosu na prve ceti-
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ri godine provodenja usluge, povecao se broj visokoobrazovanih korisnika usluge
te se, sukladno tome, promijenila i struktura upita, tj. viSe je postavljenih upita
tre¢e skupine (bibliografskih informacija) i povecan je broj korisnika zadovoljnih
dobivenim odgovorom.

S obzirom na lagani pad u broju postavljenih upita, objasnjenje vidimo prven-
stveno u razvoju internetskog pristupa jer sada uz izravnu komunikaciju s knjiz-
nicarima korisnici imaju i $iroko dostupne mreZne izvore i sve samostalnije traze
informacije. Uvodenje fakultetskih kolegija o istrazivackim metodama i znanstve-
nom radu takoder pruza solidnu osnovu za kriticko razmisljanje i analiticke vje-
Stine.

Sto se ti¢e nesrazmjera u korisni¢kim oéekivanjima, dio odgovornosti za neza-
dovoljstvo odgovorom na upit svakako lezi u izostanku informacijskog intervjua

cen e

cen e

su putem obrasca za upite. Tradicionalni informacijski intervju omogucéuje knjiz-
nicaru bolje razumijevanje potreba i zelja korisnika te pruzanje personaliziranog i
je dobivene putem obrasca za upite, Sto moze rezultirati nedostatkom konteksta i
potpunog razumijevanja korisnic¢kih potreba. Stoga je vazno u mreznim verzijama
knjizni¢nih usluga pronaéi nacine kako nadoknaditi nedostatak izravnog informa-
cijskog intervjua. To moze ukljucivati bolju strukturu i jasnije formulacije upita
u obrascima za upite, koriStenje dodatnih alata za procjenu korisni¢kih potreba
(poput anketa ili evaluacijskih obrazaca) te pruzanje dodatnih moguénosti komu-
nikacije kao $to su online chatovi.

........

cew  w

referentnih djela ve¢ ukupne problematike, filozofije i ideje odredenog podrucja.
Takoder, bilo bi zanimljivo analizirati i vidjeti rezultate evaluacije zadovoljstva

cen e

............

te pitanje suradnje u provedbi te mrezne usluge narodnih knjiznica s onom srod-
nom koju pruza Nacionalna i sveuciliSna knjiznica, tradicionalno okrenuta stu-
dentima. Takoder se postavlja i pitanje dodatnog financiranja usluge Pitajte knjiz-
financira Ministarstvo kulture i medija, a Grad Zagreb neredovito te iz vlastitih
sredstava. Svi su ti iznosi ipak preniski za odgovarajuéu obuku novoukljucenih

........
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