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Sazetak

Cilj. Cilj je rada razloziti nacine djelovanja SrediSnjeg odjela struke i publicistike
Gradske knjiznice Rijeka u rjeSavanju slozenih informacijskih zahtjeva korisnika te do-
biti uvid u zadovoljstvo korisnika ponudenom uslugom.

Metodologija. Pilot-istrazivanje zadovoljstva korisnika uslugom sloZenog pretra-
zivanja informacijskih upita provedeno je metodom ankete. Za anketiranje se koristio
online anketni upitnik (Google obrazac), a provedeno je od 19. rujna do 17. listopada
2022. godine. Istrazivanje je obuhvatilo 52 ili 60 % korisnika slozenog informacijskog
pretrazivanja.

Rezultati. Rezultati istrazivanja pokazali su da su korisnici zadovoljni dobivenom
uslugom slozenog informacijskog pretrazivanja u Gradskoj knjiznici Rijeka. Takoder
su ukazali na razlicita ocekivanja razlicitih tipova korisnika jedne narodne knjiznice s

Vjesnik bibliotekara Hrvatske 67, 2(2024), 179-198
ISSN 0507-1925



Vjesnik bibliotekara Hrvatske 67, 2(2024), 179-198

obzirom na svrhu informacijskog pretrazivanja i potrebu individualnog pristupa svakom
korisniku. Uocljiva je i promjena u korisnickom poznavanju informacijskih izvora te

ey

Drustvena korisnost. Nacin rada na slozenim informacijskim pretrazivanjima na-
rodnih knjiznica nije usustavljen, pa je ovaj rad pokazatelj specificnosti nacina rada
Gradske knjiznice Rijeka. Rad moze biti smjernica drugim narodnim knjiznicama kako
pretrazivati slozene informacije, a i samoj Gradskoj knjiznici Rijeka moze posluziti kao
korektiv u onome $to bi valjalo unaprijediti.

Kljuéne rijeci: Gradska knjiznica Rijeka; informacijski intervju; otvoreni pristup;
slozeno informacijsko pretrazivanje; vrednovanje knjizni¢nih usluga

Abstract

Objective. The aim of the paper is, based on a survey conducted among users, to
present how the Central Department of Science, Non-fiction and Periodicals of Rijeka
City Library solves complex information request from users and to gain an insight into
user satisfaction with the provided service.

Methodology. A pilot survey on user satisfaction with the services of complex in-
formation searches was conducted by using a survey method. An online survey ques-
tionnaire via Google form was used for data collection and conducted from September
19th and October 17th, 2022. The survey was answered by 60% of respondents, exactly
fifty-two of them.

Results. The research results indicate that users are satisfied with the service of
complex information searches in Rijeka City Library. They also emphasised different
expectations among different types of users of a public library regarding the purpose of
information searches and the need for individual approach to each user. There is also a
noticeable change in users’ knowledge of information sources and the need for continu-
ous professional development of librarians in the field.

Social utility. The method of working on complex information searches in public
libraries is not standardized, making this paper an indicator of the specificity of opera-
tional methods of the Rijeka City Library. The paper can serve as a guideline for other
public libraries on how to conduct complex information searches but it can also serve as
a corrective measure for local improvement.

Keywords: evaluation of library services; complex information searches; open ac-
cess; Rijeka City Library; information interview
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1. Uvod

U sastavu Gradske knjiznice Rijeka (dalje GKR) tijekom provodenja istrazivanja
(listopad 2022. godine) djelovala su tri sredisnja odjela za odrasle, jedan srediSnji
djecji odjel, cetiri mjesovita ogranka, dvije podru¢ne knjiznice i dva bibliobusa. Ta-
kva je situacija ostala do preseljenja Knjiznice u novu zgradu u prosincu 2023. godi-
ne, kad su svi sredi$nji odjeli za odrasle objedinjeni u SrediSnju knjiznicu.

Jedna od glavnih zada¢a GKR-a jest osiguravanje pristupa znanju pruZanjem
informacijsko-referalnih usluga. Na svim lokacijama, osim u Odjelu struke, pu-

vy e

cey e

........

ma. U korisnickim odjelima GKR-a u trenutku provodenja istrazivanja radilo je
trideset osam djelatnika (Gradska knjiznica Rijeka, 2022). U Odjelu struke, pu-
blicistike i periodike radilo je sedam djelatnika, od ¢ega je pet rjeSavalo slozene
informacijske upite.

2. SloZeno informacijsko pretrazZivanje u odjelu struke, publicistike i
periodike GKR-a

Osnovni cilj informacijske sluzbe jest pronaci relevantne informacijske izvore
o temama koje iziskuju visok stupanj informacijske i informati¢ke pismenosti.
Pod relevantnim izvorima smatraju se kvalitetni izvori informacija koji zadovolja-
vaju ocekivanja korisnika.

Jednostavna informacijska pretrazivanja odnose se na pretragu bez odgode i
temelje se na manjem broju informacijskih izvora. Najcesce se koristi Google i to
tako da se jedna kljucna rije¢ upise u okvir trazilice. Slozena informacijska pretra-
zivanja koriste razne kljuéne rijeci u raznim kombinacijama uz pomo¢ Booleovih
operatora, suzavaju se pretrazivanja u svrhu pronalazenja najrelevantnijih izvora
(Open library, s. a.). SloZena informacijska pretrazivanja rade se s odgodom, a

Usluga slozenog informacijskog pretrazivanja formirala se u GKR-u krajem
dvadesetog stoljeca. Isprva se pripremao kratak bibliografski prijedlog literature na
odredenu temu. Potreba slozenih pretrazivanja javila se sa sve veCom dostupnoséu
informacija i potrebom korisnika da im se pomogne u snalazenju u velikom broju
izvora informacija te u odabiru onih kvalitetnih. Pri pretrazivanju izvora informaci-
ja najprije se koristio katalog vlastite knjiznice, zatim se pretrazivanje prosirilo na
kataloge ostalih knjiznica, da bi se danas pretrazivali i svi dostupni mrezni izvori.

Uslugu slozenih informacijskih pretrazivanja u GKR-u koriste uzivo u prosto-
ru i online gotovo sve korisni¢ke skupine, ali prednjace srednjoskolci i studenti.
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2.1. Tipovi korisnika

Svako informacijsko pretraZivanje zapocinje razlikovanjem tipova korisnika,
a tome i danas temelj ¢ini razlikovanje nekoliko tipova korisnika W. Katza (2002:
11-12): istrazivaci; korisnici koji traze specificne odgovore (specifican izvor in-
formacije ili kratku ¢injeni¢nu informaciju); korisnici koji imaju vrlo neodreden
zahtjev za informacijom (najcesce traze informaciju koja im treba za hobi, za slo-
bodno vrijeme); korisnici koji su dosli u knjiznicu po literaturu zbog obveze (za
potrebe posla ili za potrebe formalnog obrazovanja), a zapravo ih ta obveza ne
zanima niti im pri¢inja zadovoljstvo (engl. don t know and don 't care tipovi)

U svakoj narodnoj knjiznici, pa tako i u GKR-u, susre¢u se svi navedeni tipovi
korisnika.

2.2. Informacijski intervju

ey o

matora. On mora mo¢i razgovarati sa svim tipovima korisnika i prepoznati potrebe
korisnika. Katz (ibid.:19) istice da je u svakom dobrom informacijskom intervjuu
potrebno saznati: koje informacije i koliko informacija je potrebno korisniku; koje
izvore korisnik Zeli koristiti (knjige, ¢lanke, baze podataka, tiskane izvore, digi-
talne, izvore i slicno); koje predznanje ima korisnik (koje formalno obrazovanje i
koliko je kompetentan za temu koju istrazuje).

Moze se zakljuciti da je za prepoznavanje tipa korisnika i za shvacanje ono-
ga $to je zapravo potrebno korisniku iznimno vazan dobar informacijski intervju
kao preduvjet svake kvalitetne informacijske pretrage. Rije¢ je o strukturiranom

........

potrebu (Strukturirani intervju, 2022: 74).

Informacijski intervju mora biti kratak i jasan. Suvremeni korisnik nema vre-
mena, a ni zelje dugo objasnjavati §to mu treba. Klju¢no pitanje koje se postavlja
prije svakog informacijskog pretrazivanja glasi: Kako korisniku dati ba$§ one in-

cew v

a) Kako glasi tema informacijskog pretrazivanja?

b) Koje sire podrucje obuhvaca tema?

¢) Koje bi kljucne pojmove korisnik izdvojio?

d) Koju vrstu grade korisnik zeli koristiti?

e) Prihvaca li literaturu na stranim jezicima (i, ako da, na kojim)?
f) Za $to mu je potrebno informacijsko pretrazivanje?

U GKR-u slozeni informacijski upiti prikupljaju se putem obrasca, dostupnog
u fizickom, papirnom obliku i online (slika 1). Pisani oblik vazan je jer sadrzi
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najbitnije informacije, a komponente su mu i strani jezici kojima se korisnik moze
sluziti, vrsta grade koju korisnik trazi i razlog prikupljanja literature.

Iako su u unaprijed pripremljenom sluzbenom obrascu pisanog intervjua na-
vedena klju¢na pitanja, usmeni dio intervjua iznimno je vazan kao pojaSnjenje
informacija koje je korisnik dao u pisanom zahtjevu. S obzirom na sloZenost i
cuje nekoliko pitanja ¢iji mu odgovori pojasnjavaju nedoumice i osiguravaju da
pretrazivanje ide u Zeljenom smjeru. Dobar informacijski intervju treba knjiznica-
ru omoguciti dobivanje odgovora na sva otvorena pitanja o predmetu i vrsti upi-
ta te utvrdivanje vrste, opsega, razine i slozenosti informacija i dokumenata koji
¢e ponuditi zadovoljavajuci odgovor na korisnikov upit. Dodatna pitanja uvijek
su samo nadopuna ispunjenog obrasca, s konkretnim pitanjima koja traze kratke
odgovore da korisniku ne oduzimaju puno vremena, a opet da knjizniaru pruze
dovoljno informacija za odluku u kojem smjeru krenuti u potrazi za relevantnim
izvorima.

By GKR

Gradska knjitnica Rijeka

Obrazac
za informacijski upit

IME | PREZIME =
TEMA [ |
CLANSKA ISKAZNICA BROJ *
KONTAKT (e-mail)’ *
LITERATURA M! JE POTREBNA ZA
= relerat ([canovna lkoda)
>
I ODHUCJh O refernt [srechnjn Skola)
2 serninandkd rad
2 maturalni md
D zavrini rad preddiplomskog studija
KLJUCNI POJMOVT' anvrini rad diplomsikog studija
D) oszalo
DATUM =
VRSTA GRADE * g e
T kniige T Zasopisi [ internetshi leveri
STRANI JEZIK ZAMTIEV PRIMNOILA
O DA (koli®)
) NE DATLIM PRIPREME

Slika 1. Informacijski obrazac Gradske knjiznice Rijeka
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2.3. Informacijsko pretrazivanje

vey e

bro razumjeti temu koju istrazuje. Dobra priprema i upoznavanje s temom kljuc¢an
je dio koji prethodi informacijskom pretrazivanju. U razvoju u¢inkovite strategije
pretrazivanja bitno je odrediti kljucne rijeci i pojmove, a zatim odrediti koji su Siri,
uzi i srodni pojmovi te sinonimi (Portal e-izvora, 2016). To je svojevrsna igra rije-
¢ima istog ili slicnog znacenja koje je korisnik sam dostavio u pismenom obrascu

cen e

dobivanje puno vece koli¢ine relevantnih izvora.

Slika 2 prikazuje primjer pretrazivanja s temom ,,Povijest slikovnice* koji je
razjasnjen s rije¢ima slicnog znacenja, proSirenim pojmovima i s natpojmovima.
Sirina potpojmova i natpojmova koja se obuhvaéa ovisit ée u velikoj mjeri i o od-
govoru na pitanje za §to je potrebno informacijsko pretrazivanje. Primjerice, ako
je pretrazivanje potrebno za hobi, ne pretrazuje se jednaka koli¢ina informacija
koju se pretrazuje za potrebe necijega seminarskog rada.

SUKOWMICA L
PROSLOSTI

PRYE SLUECWMICE

POCETAK SLIKDWRICS

Children book

llstrirara khjiza

DUEC, EITARIE,
00Ga

POVIJEST
SLIKOVNICE

Slikovrica
Slikawrice

Kriigezadjecy

Slika 2. Povijest slikovnice — primjer slozenih mogu¢nosti odabira klju¢nih rijec¢i
pri pretrazivanju informacije

Takoder je korisno u pretragu ukljuciti Booleove operatore. U danasnje vrije-
me vecina online baza podataka podrzava Booleovu tehniku pretrazivanja. Ona
se moze koristiti za provodenje ucinkovitih pretrazivanja i odbacivanje mnogih
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nepovezanih dokumenata. Standardni Booleovi operatori AND, OR ili NOT po-
stavljaju se izmedu pojmova za pretrazivanje (Poropat, Marugi¢ i Stimac, 2017)
i koriste se za povezivanje izraza i rijeci pri upitu za pretrazivanje (Stojanovski,
2007). Kod pretrazivanja pomoc¢u Booleovih operatora AND, OR, NOT bitno je
uvijek pisati velikim slovima. Operator AND suzava pretraZivanje tako da su u
rezultat ukljuceni samo oni zapisi koji sadrze sve izraze ili rijeci povezane s tim
operatorom. Operator OR prosiruje pretrazivanje i koristi se za pretrazivanje si-
nonima ili slicnih pojmova. Operator NOT suzava pretrazivanje i koristi se za
isklju¢ivanje nekog pojma iz pretrazivanja (Upute za pretrazivanje baza, s. a.).
Pozeljno je poznavanje glavnih svjetskih jezika radi Cestih upita pretrazivanja na
stranim jezicima, jer se naziv teme i kljucne rije¢i prevode i tako pretrazuje literatura.

2.4. Otvoreni pristup

con v

trazuju katalog vlastite knjiznice, kataloge ostalih knjiznica u Hrvatskoj i svijetu
te online dostupne izvore. Odli¢nu pretragu omogucuje sve dostupniji i kvalitetniji
otvoreni pristup kao neogranicen i besplatan pristup gradi i uslugama (cf. Konje-
vi¢, 2015; IFLA-ina izjava)
Prema Hebrang Grgic¢ (2018), otvoreni pristup vaZan je iz vise razloga:
— smanjuje se potreba za umnozavanjem istih znanstvenih istrazivanja i
time se ubrzava znanstveni napredak
— pomaze u borbi protiv znanstvene prijevare
— popularizira znanost, a time i gospodarski razvoj

— okuplja znanstvene, stru¢ne i obrazovne radove autora ili ustanove na
jednom mjestu i time popularizira odredenog autora ili ustanovu.

Hrvatska deklaracija o otvorenom pristupu objavljena je 2012. godine. U De-
klaraciji je otvoreni pristup definiran kao ,,slobodan, besplatan i neometan mrezni
pristup digitalnim znanstvenim informacijama koji omogucava Citanje, pohranji-
vanje, distribuciju, pretrazivanje, dohvacanje, indeksiranje i/ili drugo zakonito
koriStenje” (Budin et al., 2012: 1). U osam toCaka navedene su najvaznije tvrdnje
koje govore o potrebi poticanja otvorenog pristupa, istiuci da je otvoreni pristup
javni interes, da su znanstvene informacije nacionalno blago, da rezultati javno fi-
nanciranih znanstvenih istraZivanja trebaju biti u otvorenom pristupu, da su poseb-
no vazne informacije povezane s Hrvatskom te da postupci vrednovanja u znanosti
ne smiju biti prepreka otvorenom pristupu. Nadalje se ukazuje na nuznost novih
modela licenciranja pristupa informacijama, da ih se pohranjuju i ¢uvaju trajno i
da nacionalna infrastruktura otvorenog pristupa treba biti odrziva.

Dakako narodne knjiznice ne bave se arhiviranjem znanstvenih radova niti
objavljivanjem znanstvenih casopisa. Narodne knjiznice ne ulaze u djelokrug
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otvorene znanosti, ali otvoreni pristup koriste za potrebe sloZenih informacijskih
pretrazivanja za korisnike.

Projektom iz 2016. godine Nacionalna i sveucili$na knjiznica u Zagrebu otvo-
rila je ,,Portal elektronickih izvora za hrvatsku akademsku i znanstvenu zajednicu*
(Portal e-izvora, 2016) i tako ucinila pristupa¢nim baze podataka iz raznih pod-
ru¢ja znanosti.

Od travnja 2022. godine uvedena je i jedinstvena trazilica svih elektronic¢kih
izvora Summon, a u rujnu 2022. godine priklju¢io se i Dabar — skup digitalnih
akademskih arhiva i repozitorija. (Sveucilisni rac¢unski centar, s. a.). Osim §to je
pretrazivanje postalo objedinjeno i time jednostavnije, pridruzili su se ovoj inicija-
tivi okupljanja digitalnih i akademskih arhiva i repozitorija u jedinstvenoj trazilici
pa je zlatni i zeleni otvoreni pristup postao dostupan na jednom mjestu. Zelenim
pristupom autori mogu sami arhivirati rad u repozitorij ustanove, a zlatni pristup
podrazumijeva objavu radova u ¢asopisima (Akmadzi¢, 2021).

Osim iskljucivo otvorenog pristupa, na Summonu su zastupljeni i ostali izvori
(dostupni visokoskolskim ustanovama). Narodne knjiznice mogu do¢i do odrede-
nog izvora, ali ne mogu korisnicima omoguc¢iti pristup izvoru. To konkretno znaci
bazi podataka i ponuditi ga korisniku. Potrebno je zatraziti korisnicko ime i lozin-
ku kod administratora CARNET-a.

Narodne knjiznice ovim repozitorijima i bazama podataka mogu pristupiti pre-
ko CARNeta — Hrvatske akademske i istrazivacke mreze. Odlukom o stjecanju
statusa i pravima korisnika CARNeta (1995) navedene su kategorije korisnika:
punopravne ¢lanice, pridruzene ¢lanice i privremene ¢lanice. Narodne knjiznice
mogu postati pridruzene &lanice ako za to postoji realna osnova. Clanak 2.2., sta-
vak 2.2.2. Odluke definira da pridruzene ¢lanice CARNeta mogu postati ,,0stale
pravne osobe koje svojom osnovnom djelatnoséu doprinose funkcioniranju su-
stava znanosti, obrazovanja i $porta, te prema misljenju Ministarstva zasluzuju
status® (Odluka, 2006: 2). Tu je privilegiju do svibnja 2023. godine iskoristilo
svega Sest narodnih knjiznica. Svaka knjiznica ¢lanica ima svojeg administratora,

vy o

knjiznice zadovoljavaju potrebe nemale skupine korisnika.

Osim pretrazivanja Summona, odnosno Portala NSK-a, dobro je pratiti edu-
kacije koje nudi Centar za stalno stru¢no usavrsavanje (CSSU). E-tecaj T. Horvat
Klemen i D. Mumelas naziva ,,Sluzbene publikacije Republike Hrvatske i njihovo
pretrazivanje* dostupan je online i vrlo koristan (Horvat Klemen i Mumelas, 2023).

Postoje razne fondacije i udruge koje podupiru otvorenu znanost. Na njihovim
stranicama moze se pronaci izbor dobrih baza podataka u otvorenom pristupu.
Primjeri dobre prakse su EIFL, Electronic Information for Libraries (EIFL, 2023),
medunarodna neprofitna organizacija sa sjediStem u Vilniusu s globalnom mrezom
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partnera i Global Sustainability Coalition for Open Science Services (SCOSS, s.a.)
mreza utjecajnih organizacija koje su posvecene podupiranju otvorene znanosti i
otvorenog pristupa.

2.5. Osvrt na srodna empirijska istrazivanja

Prije istrazivanja Cije rezultate predstavljamo u ovom radu, nastojao se dobiti
uvid u nalaze nekoliko, za ovo istrazivanje relevantnih medunarodnih i domacih
istrazivanja zadovoljstva korisnika informacijsko-referalnih usluga.

Fokus osvrta na nekoliko recentnih empirijskih istrazivanja o zadovoljstvu ko-
risnika informacijskim uslugama usmjeren je na razne vrste knjiznica, a ne samo
narodne, jer su rijetka i sporadi¢na s obzirom na dostupnost u otvorenome pristu-
pu.

Neka od istrazivanja zadovoljstva korisnika pokazala su da je potrebna bolja

cey

cen e

and Solanke, 2023).

U Hrvatskoj su recentna anketna istrazivanja zadovoljstva korisnika informa-
cijskim uslugama u knjiznicama dala uglavnom zadovoljavajuce rezultate. Baj,
Golubovi¢ i Oreskovi¢ (2013) istrazivale su zadovoljstvo korisnika Nacionalne i
sveuciliSne knjiznice u Zagrebu s tematskim pretrazivanjem kao novim oblikom
usluge. Korisnici su u osnovi zadovoljni rezultatima pretrazivanja i brojem pre-
porucene literature iz razli¢itih izvora znanja i informacija. Slazu se i da je popis
preporucene literature obradivao zadanu temu i sadrzavao recentnu literaturu te
ljubaznos¢éu, komunikativnosti, pristupacnosti, kvalitetom i brzinom odgovora.
Takoder upitnici koji istrazuju zadovoljstvo korisnika informacijskom uslugom
mogu pomoc¢i 1 u izgradnji knjiznog fonda jer podaci o trazenim temama ukazuju
na potrebnu literaturu i sluze za izgradnju fonda zbirki.

Anketiranje provedeno 2021. godine o zadovoljstvu korisnika online referal-

2023) utvrdilo je pozitivan odnos korisnika prema usluzi: utvrdeno je zadovoljstvo
korisnika kvalitetom usluge, kao i opsegom preporucene literature, dostupnoscu
sadrzaja, brzinom odgovora, pruzanjem dodatnih referalnih i drugih informacija te

vey e

komunikacijom s knjizni¢arem.

Recentno istrazivanje na temu istrazivanja zadovoljstva korisnika tematskim
pretrazivanjima u narodnoj knjiznici, §to je tema i naSeg istrazivanja, provedeno
je u Narodnoj knjiznici ,,Petar Preradovi¢ Bjelovar (Peji¢, 2022). Podaci dobiveni
istrazivanjem ukazuju na zadovoljstvo korisnika popisom literature koju su dobili na
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temu pretrazivanja, brzinom odgovora te su se svi ispitanici izjasnili kako imaju na-
mjeru uslugu ponovno koristiti. Istrazivanje u bjelovarskoj knjiznici nije, za razliku
od ovdje predstavljenoga, istrazivalo korisni¢ko poznavanje informacijskih izvora
i vrstu grade koju korisnici preferiraju koristiti za svoje potrebe, nego se usmjerilo
iskljuc¢ivo na zadovoljstvo korisnika dobivenim rezultatima tematskih pretrazivanja.

3. Istrazivanje zadovoljstva korisnika sloZenim informacijskim pre-
traZivanjem u GKR-u

Kako bi se utvrdilo zadovoljstvo korisnika uslugom slozenog informacijskog
pretrazivanja GKR-a, provedeno je pilot-istrazivanje manjeg opsega metodom
anketiranja. Buduci da su tijekom provodenja istrazivanja u tijeku bile pripreme
za preseljenje u novu zgradu knjiznice, Zeljelo se na temelju dobivenih podataka
testirati postojecu uslugu radi buduce usluge sloZzenoga informacijskog pretraziva-
nja u novom prostoru i to u objedinjenom SrediSnjem odjelu.

3.1. Metodoloska polazista

Cilj istrazivanja bio je utvrditi stupanj zadovoljstva korisnika uslugom sloze-
nog pretrazivanja u GKR-u. Specifi¢ni ciljevi bili su dobiti od korisnika povratne
informacije u kojoj mjeri usluga slozenog informacijskog pretrazivanja udovolja-
va njihovim oc¢ekivanjima, koje informacijske izvore korisnici poznaju i koriste te
Sto treba zadrzati kao dobru praksu, a $to treba unaprijediti i osuvremeniti.

Upitnik je voden sljede¢im istrazivackim pitanjima:

IP1: Jesu li korisnici zadovoljni kvalitetom usluge informacijskog pretra-
zivanja?

IP2: Za kojom vrstom i razinom kvalitete usluge korisnici imaju potrebu?

IP3: Koliko korisnici usluge poznaju informacijske izvore?

Na temelju istrazivackih pitanja postavljena je radna hipoteza o povezanosti
zadovoljstva ispitanika slozenog informacijskog pretrazivanja sa stru¢nim i gene-

Metoda provedenog istrazivanja bilo je anketiranje uz koriStenje anketnog
upitnika putem Google obrasca s pitanjima otvorenog i zatvorenog tipa. Upitnik je
poslan svim korisnicima koji su do od 1. sije¢nja do 19. rujna 2022. godine kori-
stili online upitnik za informacijsko pretrazivanje GKR-a, ukupno njih 87. Odgo-
vorilo je 52 korisnika te usluge ili 60 %. Rezultati upitnika statisticki su obradeni
pomocu Google obrasca.

Ograniéenje provedenog istrazivanja proizaslo je iz odabranog razdoblja upra-
vo tijekom priprema za preseljenje svih sredi$njih odjela GKR-a. Budu¢i da je
upitnik bio uvjetovan tempom rada na preseljenju, anketirani su samo korisnici
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koji su uslugu slozenog informacijskog pretrazivanja zatrazili online. Velik broj
korisnika uslugu koristi tako da u prostoru Knjiznice ispuni Informacijski obrazac,
a ti korisnici nisu bili obuhvaéeni upitnikom.

3.2. Rezultati anketnog istrazivanja

Rezultati dobiveni upitnikom analizirani su kroz radne procese usluge, pri
¢emu je naglasak stavljen na dva kljuc¢na segmenta pri slozenom informacijskom
pretrazivanju informacija: individualnom pristupu korisniku (odnosno kvalitet-
nom informacijskom intervjuu), u kojem se definiraju korisni¢ka ocekivanja i ko-

cey .

3.2.1. Profil ispitanika

Od 52 korisnika koji su odgovorili na anketni upitnik, 38 ili 72 % osobe su
zenskog spola, a 14 ili 27 % muskog spola; 1 korisnik je osnovnoskolac, 5 ili 10 %
ispitanika su srednjoskolci, a cak 38 ili 67 % ispitanika su studenti. Zaposlenih
osoba medu ispitanicima bilo je 6 ili 12 % i 5 ili 10 % nezaposlenih osoba.

Budu¢i da je Odjel struke, publicistike i periodike namijenjen odraslim kori-
snicima, velika su vec¢ina njegovih korisnika srednjoskolci i studenti, pa se moze
zakljuciti da se i u narodnim knjiznicama sloZena informacijska pretrazivanja naj-
¢esc¢e provode za potrebe formalnoga obrazovanja korisnika.

3.2.2. Zadovoljstvo kvalitetom i brzinom usluge i koristenjem usluge

Slika 3 pokazuje da je velika vecina ispitanih korisnika (48 ili 92 %) zadovolj-
na kvalitetom usluge.

Jeste li zadovoljni odgovorom koji ste dobili
na temu Vaseg upita?

8%

DA
mNE
DJELOMICNO

Slika 3. Zadovoljstvo ispitanika kvalitetom usluge sloZzenog informacijskog pre-
traZivanja
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Kao $to se vidi na slici 4, ¢ak 50 korisnika ili 96 % zadovoljno je brzinom od-
govora, djelomi¢no je zadovoljan 1 korisnik, a jednako toliko je i nezadovoljnih.

Jeste li zadoveljni brzinom cdgovora na Vas upit?

-is
-
= %

Slika 4. Zadovoljstvo korisnika brzinom odgovora na informacijski upit

Slika 5 pokazuje da je 31 korisnik koji je sudjelovao u anketiranju ili njih 60 %
ranije koristilo uslugu informacijskog pretrazivanja.

Jeste Ii ranije koristili uslugu informacijskog pretrativanja u Gradskoj
knjignicl Rijoka?

Slika 5. Prethodno koristenje sloZzenog informacijskog pretrazivanja u Gradskoj
knjiznici Rijeka

Slika 6 prikazuje odgovor na pitanje hoce li korisnici ponovno koristiti uslugu.
Cak 46 korisnika ili 88 % smatra da ¢e ponovno koristiti uslugu informacijskoga
pretrazivanja, njih 6 ili 12 % ne zna, a nitko nije odgovorio da se usluzi nece vratiti.
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Hocete li ponovno koristiti uslugu?

HDA
mNE

NE ZNAM

Slika 6. Zelja za ponovnim koristenjem usluge sloZenog informacijskog pretrazivanja

3.2.3. Svrha trazenja usluge i vrsta preferirane grade

Kao sto pokazuje slika 7, potrebe korisnika narodnih knjiznica raznovrsne su,
kao i profili korisnika. Medutim potrebe za pretrazivanjem informacija gotovo su
identi¢ne za svrhu pisanja diplomskih radova (12 ili 23,1 %) i seminarskih radova
(23%) te nesto manje za zavrsne radove (11 ili 21,2 %). Pretrazivanja vezana za
potrebe osnovnoskolskog obrazovanja minimalna su (1,9 %) jer je Odjel struke,
publicistike i periodike GKR-a namijenjen odraslim korisnicima.

Za $to Vam je bilo potrebno pretrazivanje?

¢

21,2%

%

13,5%

3,9%
23%

” \

23,1%

u ZA POTREBE OSNOVNOSKOLSKOG OBRAZOVANJA m ZA POTREBE SREDNJOSKOLSKOG OBRAZOVANJA

ZA MATURALNI RAD ZA SEMINARSKI RAD
= ZA ZAVRSNI RAD = ZA DIPLOMSKI RAD
= ZA HOBI / SLOBODNO VRIJEME m ZA VLASTITO NEFORMALNO OBRAZOVANJE

Slika 7. Svrha koristenja usluge sloZzenog informacijskog pretrazivanja
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Na slici 8 prikazana je potreba pretrazivanja informacija na stranom jeziku —
28 ispitanika ili njih 53,8 % iskazalo je potrebu za pretragom informacijskih izvo-
ra na stranim jezicima, a 24 ili 46,2 % ispitanika tu potrebu nije imalo.

Jeste li u informacijskom zahtjevu zatraiili pretraZivanje na stranom jeziku?
52 odgovora

@ NE
® oA

Slika 8. Potreba za pretrazivanjem na stranom jeziku
Ispitanici su mogli izabrati viSe vrsta preferirane grade kao izvora informacija.
Kao $to se vidi na slici 9, vecina je imala potrebu za knjigama (48 ili 92,3 %), ali

su trazili 1 druge izvore informacija poput ¢asopisa i internetskih izvora.

Kolu ste vrstu grade priteljkivali dobiti navedanu kao izvor informacije?

52 exdpoveora
i
g _ ) bl
CASOPISE I [H0E R
INTERNET I2VORE 34 (554 %)
[ il 1] ] el

Slika 9. Preferirana vrsta grade kao izvora informacija

3.2.4. Korisnicko poznavanje informacijskih izvora

Slika 10 pokazuje da 39 korisnika ili 75 % nije uspjelo samostalno pronaci
informaciju koju su trazili, a 13 korisnika ili 25 % sami su pronasli odredene in-
formacije, ali su ipak zatrazili i uslugu pretrazivanja u GKR-u.
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Jesu li rezultati ono Sto ste trazili, a niste uspjeli
sami pronaci?

= DA = NE

Slika 10. Procjena uspjesSnosti samostalnog pretrazivanja potrebnih informacija

Najvise ispitanih korisnika, njih 14 ili 26,9 %, pokusalo je preko Googlea do¢i
do Zeljenih informacija. 6 ispitanika ili njih 11,5 % nije samo pokusSalo pretraziti
informacije, a isto toliko ispitanika samo je pokusalo pretraziti dostupne baze po-
dataka.

Sto ste, prije kontaktiranja Knjiznice, pokusali pretraziti
sami?
1,90%

‘ 11,50%

11,50%

23,10% _/ 26,90%

[ 7,70%
17,30%

= NISTA = GOOGLE
= GOOGLE ZNALAC KATALOG GRADSKE KNJIZNICE RIJEKA
= HRCAK = BAZE PODATAKA

= SVE NAVEDENO

Slika 11. Samostalno pretrazivanje online informacijskih izvora kod ispitanika
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Slika 12 pokazuje da je 35 ispitanika ili njih 67,3 % bilo upoznato s razli¢i-
tim izvorima informacija koje su dobili kod pretrazivanja u knjiznici. Njih 14 ili
26,9 % nije uopée upoznato, a 3 ili 5,8 % djelomi¢no je upoznato.

Jeste li bili upoznati s izvorima informacija koje ste dobili?

5,80%

26,90%

67,30%

= DA = NE DJELOMIENO

Slika 12. Poznavanje izvora informacija kod ispitanika

3.3. Rasprava

Provedeno istrazivanje zadovoljstva korisnika rezultiralo je podacima koji
ukazuju na visoko zadovoljstvo uslugama slozenog informacijskog pretrazivanja.

Odgovori na 1. istrazivacko pitanje koje ocjenjuje zadovoljstvo kvalitetom us-
luge visoko su afirmativni. Korisnici su zadovoljni kvalitetom usluge 1 brzinom od-
govora na upit. Vise od polovice korisnika uslugu je koristilo ranije pa je i ponovno
koristenje usluge pokazatelj zadovoljstva. Korisnici mahom Zele ponovno koristiti
uslugu. To je pokazatelj da informacijska sluzba GKR-a na odgovaraju¢i nacin od-
govara potrebama korisnika nude¢i popis informacijskih izvora koji su im koristili.

Odgovori na 2. istrazivacko pitanje odnose se na vrstu usluge koju korisni-
ci traze, odnosno razloge zbog kojih imaju potrebu za pretragom informacijskih
izvora, koju vrstu grade preferiraju i koje informacijske izvore oc¢ekuju. Ovdje
treba istaknuti da narodnu knjiznicu koriste korisnici razne dobi, spola, imovin-
skog statusa, razli¢ite vjere, nacionalnosti, korisnici s razli¢itim formalnim obra-
zovanjem, pripadnici razli€itih zajednica (pripadnici manjinskih skupina, osobe s
invaliditetom, osobe razliCitih seksualnih orijentacija i slicno). Budu¢i da su oce-
kivanja pojedinaca od knjiznice razli¢ita, vazno je da je pristup korisniku indivi-
dualan. Istrazivanje je pokazalo da ispitanici koriste uslugu slozenog informacij-
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skog pretrazivanja za razli¢ite svrhe. Korisnici koriste uslugu ponajvise za potrebe
formalnoga obrazovanja. Treba istaknuti da se razlikuju razine pretrazivanja, pa
tako primjerice nije isto pretrazivati literaturu za srednjoskolski referat koje se
uglavnom temelji na izvorima kataloga GKR-a ili za potrebe diplomskoga rada s
konzultiranjem svih dostupnih baza podataka. Korisnici imaju potrebu za pretra-
zivanjem literature i za neformalno obrazovanje i u svrhu bavljenja svojim hobi-
jima. Razina pretrazivanja ovisi o dobroj komunikaciji s korisnikom o njegovim
oc¢ekivanjima, ali i razini predznanja koju korisnik posjeduje.

Literatura na engleskom jeziku koristi se podjednako kao i literatura na hr-
vatskom jeziku, a to je bitna informacija i za knjizni¢are kako bi osvijestili da
je bitno podizati razinu kompetencije u vladanju stranim jezicima za obavljanje
informacijske usluge.
budu upoznati sa svim online kvalitetnim informacijskim izvorima i da unaprjedu-
ju razinu svojih kompetencija u pretrazivanju istih.

Odgovori na 3. istrazivacko pitanje odnose se na procjenu korisnickih pozna-
vanja informacijskih izvora. Rezultati upitnika pokazali su da je ve¢ina korisnika
pokusala samostalno pretraziti informacijske izvore (uglavnom Google, katalog
Gradske knjiznice Rijeka i Hrc¢ak), ali se nisu snasli pa vecinu izvora nisu pronas-
li. Bitno je naglasiti da se korisnicko poznavanje informacijskih izvora mijenja
i potrebno ga je stalno pratiti. Prije dvadesetak godina korisnici uglavnom nisu
pretrazivali niSta osim Googlea jer je Google bilo puno jednostavnije pretrazivati
nego knjiznicni katalog. Korisnici se nisu snalazili u pretrazivanjima knjizni¢nih
kataloga. Danasnji katalozi jednostavniji su za pretragu, ranije je bilo potrebno
upisati tocne predmetne odrednice ili se koristiti Booleovim operatorima, a danas
su katalozi oblikovani tako da budu jednostavni za koriStenje. Bitno je pratiti ko-
risnic¢ko snalazenje medu brojnim informacijskim izvorima i prepoznati podrucja
koja su im malo poznata ili im uopc¢e nisu poznata. Iz podataka dobivenih istrazi-
vanjem mozemo zakljuciti da korisnici nisu potpuno vjesti u pretrazivanju kata-
loga GKR-a ni u pretrazivanju Hrcka jer ni iz tih izvora nisu uspjeli samostalno
pronaci sve relevantne izvore informacija. Baze podataka vrlo malo su im poznate,
kao i nacin njihovog pretrazivanja. Iz rezultata proizlazi i potreba za stalnom edu-
kacijom korisnika o kvalitetnim informacijskim izvorima te o procesima njihovog
pretrazivanja, pronalaZenja i vrednovanja.

Ovo anketno pilot-istrazivanje potvrdilo je polaznu hipotezu da je za svako slo-
zeno informacijsko pretrazivanje potrebno dobro poznavanje kvalitetnih informa-

cev

vey

con v

duju svoje informati¢ke kompetencije. One su potrebne za koriStenje raznih pove-
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znica, preuzimanja, otvaranja u novim prozorima, skra¢ivanja URL-ova i sli¢no.

........

pratiti kvalitetu postojecih izvora informacija i koristiti nove izvore.

Genericke kompetencije takoder su iznimno znacajne: moguénost usvajanja
novih znanja, smjestanja toga znanja u odredene kontekste, moguc¢nost selekcije
kljuénih rijeci, poznavanje odredenog podrucja i slicno, a komunikacijske vjestine
jedna su od najvaznijih komponenti.

Drugi vazan segment jest individualan pristup korisniku — narodnu knjiznicu
koriste svi profili korisnika. Svi imaju razli¢ita ocekivanja. Kvalitetnim informacij-
skim intervjuom vazno je ispitati ocekivanja korisnika. Intervju moze biti u tiska-
nom obliku ili usmen. Idealna je kombinacija pisanih pitanja i usmenog razgovora.
Pisani oblik umanjuje moguénost previda nekog pitanja koje je vazno postaviti, a
usmeni intervju nerijetko moze pojasniti nesto sto je korisnik u obrascu napisao, a

cen e

Treéi je segment upucenost u korisnicko poznavanje informacijskih izvora.
Bitno je naglasiti da se profili korisnika mijenjaju, posebice s obzirom na razinu
njihove informacijske i informati¢ke pismenosti. Ve¢ina korisnika danas dobro
poznaje knjiznicni katalog, portal hrvatskih znanstvenih i stru¢nih ¢asopisa Hr¢ak
te traze mahom izvore na engleskom jeziku. Potrebno je pratiti promjene jer o in-

cen e

4. Zakljucak

Rezultati i nalazi pilot-istrazivanja pokazuju visoku razinu zadovoljstva ispita-
nika uslugom slozenog informacijskog pretrazivanja u Odjelu struke, publicistike
i periodike Gradske knjiznice Rijeka, §to svjedocCi o zadovoljavaju¢im kompeten-
cijama knjizni¢ara koji rade taj posao. Istovremeno, neprestane promjene u kvan-
titeti 1 kvaliteti informacijskih izvora upucuju na to da se kompetencije moraju
stalno unaprjedivati. Dobra polazi$na to¢ka GKR-u pri preseljenju u novu zgradu,
u kojoj se mogu ocekivati nove prakse i novi profili korisnika, uvid je da i nadalje
treba zadrzati i nadogradivati kvalitetnu komunikaciju s korisnikom o temi koju je
potrebno istraziti te posebice podupirati razvoj informacijske pismenosti korisnika

i knjiznicara.
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