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SaZetak

Cilj. Cilj je rada prikazati tijek, rezultate istrazivanja i dizajna korisni¢kog iskustva
provedenih u Narodnoj knjiznici ,,Petar Preradovic¢®. Istrazivanjem se nastojalo utvrditi
kakvo je korisnicko iskustvo vezano za zbirke tiskanih knjiga za odrasle kako bi se na
temelju dobivenih podataka predlozila rjesenja koja bi mogla bolje odgovarati potrebama
i ocekivanjima korisnika. Svrha je rada prikazati kako se istrazivanje i dizajn korisnic-
kog iskustva mogu primijeniti u kontekstu zbirki narodne knjiznice radi unaprjedenja
korisnickog iskustva.

Metodologija. Kao metodoloski okvir koristen je model Double Diamond s Setiri
faze: otkrivanje, definiranje, razvoj i isporuka. U fazi otkrivanja provedeni su anketni
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upitnik (kvantitativna metoda), gerilski intervju (kvalitativna metoda) te promatranje i
bihevioralno mapiranje (mijeSana metoda). U drugoj fazi, dobiveni podaci analizirani
su pomocu deskriptivne statistike, dijagramom afiniteta, toplinskom mapom te pregle-
dom bihevioralnih mapa i biljeski s promatranja. U fazi razvoja na temelju dobivenih
rezultata generirani su odabrani prijedlozi rjeSenja, pomocu Ishikawa dijagrama i metode
antiproblema, dok su u zavr$noj fazi izradeni prototipi. Teorijska podloga obradena je
pregledom dostupne literature.

Ogranicenja. Metodoloski okvir Double Diamond donosi potencijalne prijedloge
rjeSenja koje treba testirati. Stoga daljnja istrazivanja trebaju biti provedena kako bi se
ustvrdila njihova uc¢inkovitost. Anketni upitnik i gerilski intervju imaju odredena ogra-
nicenja u pogledu uzorkovanja ispitanika, opsega pitanja te ogranic¢enosti dobivenih
odgovora. Promatranje i bihevioralno mapiranje te gerilski intervju imaju ogranicenja u
vidu subjektivnosti promatraca te vremenske i prostorne ogranic¢enosti.

Rezultati. Rezultati cjelokupnog istrazivanja ukazuju na to da je korisnicko iskustvo
korisnika Narodne knjiznice ,,Petar Preradovi¢™ u pogledu zbirki tiskanih knjiga za odrasle
pretezno pozitivno. Unato¢ opéem zadovoljstvu korisnika, rezultati istrazivanja upucuju
i na potrebu za daljnjim unaprjedenjem korisnickog iskustva. Utvrdeni su konkretni
problemi na podrucjima dostupnosti i ponude te otezanog pristupa zbirkama, ¢ijim bi se
rjeSavanjem potencijalno poboljsalo korisnicko iskustvo. Na temelju rezultata istrazivanja,
izradeni su prototipi.

Prakti¢na primjena. Radom prikazan proces istrazivanja i dizajna korisnickog isku-
stva u kontekstu knjiznice moze posluziti drugim knjiznicama kao polaziSte za vlastita
istrazivanja.

Originalnost/vrijednost. Istrazivanje donosi rijetki primjer primjene korisnicki usmje-
renog pristupa u kontekstu razvoja knjizni¢nih zbirki, naglasavajuci praksu temeljenu na
potrebama korisnika narodne knjiznice.

Kljuéne rijedi: istrazivanje i dizajn korisni¢kog iskustva (UX); narodna knjiznica;
razvoj zbirki; korisnicki orijentiran pristup

Abstract

Aim. The purpose of this paper is to present the process and outcomes of UX research,
and the design of proposed solutions, conducted at the Petar Preradovi¢ Public Library.
The study sought to explore the user experience associated with the adult printed book
collections in the library’s general holdings, with the aim of generating evidence-based
proposals that more effectively address user needs and expectations. The broader objective
is to demonstrate how UX research and design methodologies can be applied to public
library collections to enhance the overall user experience.

Methodology. The research and design process was guided by the Double Diamond
model, comprising four phases: Discover, Define, Develop, and Deliver. In the discov-
ery phase, data were collected through a survey (quantitative method), guerrilla inter-
views (qualitative method), and observation combined with behavioural mapping (mixed
method). The collected data were subsequently analysed and synthesised using affinity
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diagrams, as well as heat and behavioural maps, during the definition phase. During the
development phase, solution proposals were generated using Ishikawa diagrams and the
anti-problem method, from which selected options were further elaborated. Finally, in
the delivery phase, prototypes were created. The theoretical framework was established
through a review of the relevant literature.

Limitations. The Double Diamond framework provides only potential solution con-
cepts, which must be further tested to determine their effectiveness. The survey and
guerrilla interviews face limitations regarding sample selection, the scope of questions,
and the depth of responses obtained. Observation, behavioural mapping, and guerrilla
interviews are also constrained by observer subjectivity and temporal and spatial factors.

Results. The results indicate that the overall user experience of the Petar Preradovié¢
Public Library’s adult printed book collection is largely positive. Nevertheless, despite
general user satisfaction, the findings reveal a need for further enhancement of the user
experience. Specific issues were identified regarding collection availability and offerings,
as well as difficulties navigating the shelves and the catalogue. Addressing these issues
has the potential to significantly improve the user experience. Based on these findings,
prototypes were developed.

Practical Implications. By documenting the process of UX research and design within

the library setting, this study offers a replicable example that may serve as a foundation
for similar initiatives in other libraries.

Originality/Value. The study provides a rare example of applying a user-centred
approach in the context of library collection development, emphasizing practice based
on user needs in public libraries.

Keywords: collection development; public library; user-centred approach; UX de-
sign; UX research

1. Uvod

Suocene s dinami¢nim drustvenim promjenama i sve ve¢om raznolikoscu kori-
snika, narodne knjiznice moraju neprekidno prilagodavati svoje usluge i zbirke kako
bi ostale relevantne. Prema [FLA-inim smjernicama za narodne knjiznice (2011),
njihova je zadacéa osigurati pristup informacijama svim ¢lanovima zajednice, bez
obzira na dob, spol, rasu, nacionalnost, obrazovanje, religiju, jezik, invaliditet,
ekonomski i radni status. Takva heterogenost korisni¢ke zajednice, uz promjenjive
potrebe i interese, predstavlja izazov u planiranju usluga i razvoju knjizni¢nih zbirki.

U tom kontekstu istrazivanje korisni¢kog iskustva (engl. user experience, u
daljnjem tekstu UX)' predstavlja sustavan pristup razumijevanju potreba, o¢ekivanja

' U skladu s pristupom iz dokumenta UX white paper (Roto i sur., 2011), korisni¢ko iskustvo

moze se promatrati kao fenomen (percepcije i dozivljaji korisnika tijekom interakcije s proizvodom
ili uslugom), ali i kao podrucje istrazivanja i profesionalne prakse usmjerene na njegovo obliko-



Vjesnik bibliotekara Hrvatske 69, 1(2026), 1-36

i ponasanja korisnika koji moze posluziti kao temelj za informirano odluc¢ivanje
o razvoju zbirki i usluga, dok UX-dizajn sluzi njihovom oblikovanju. Primjenom
UX-pristupa knjiznice ne promatraju korisnika tek kao pasivnog potrosaca sadrza-
ja, ve¢ kao aktivnog sudionika i donositelja odluka u oblikovanju zbirki i usluga.

I

staju istrazivanja koja sustavno primjenjuju UX-pristup i metode, a osobito ona koja
pritom povezuju korisnicke uvide s konkretnim, u praksi primjenjivim dizajnerskim
rjeSenjima. Ovaj rad, izmedu ostaloga, nastoji pridonijeti popunjavanju navedene
praznine. Opcenito je u dostupnoj literaturi uocen tek jedan rad koji UX-pristup
primjenjuje u kontekstu zbirki (Bergart, McLaughlin i Brett, 2017).

U nastavku se donosi teorijski okvir koji objasnjava temelje UX-a te prikazuje
UX-istrazivanje i dizajn u kontekstu knjiznica i knjizni¢nih zbirki. U drugom dijelu
rada prikazan je UX-proces, odnosno istrazivanje provedeno u Narodnoj knjiznici
,Petar Preradovi¢® u Bjelovaru i prijedlog dizajnerskih rjeSenja, a vezani su za
zbirke tiskanih knjiga namijenjenih odraslim korisnicima. Taj je dio rada prikazan
kroz Cetiri faze modela Double Diamond? (Priestner, 2021) koji je posluZio kao
metodoloski okvir tijekom istrazivanja i dizajna.

2. Teorijski okvir
2.1. Definicija i temeljni principi pristupa usmjerenog korisniku

Pojam korisnickog iskustva uveo je Don Norman (2013) 1990-ih godina kako
bi opisao moguce aspekte interakcije korisnika s proizvodom, uslugom ili tvrtkom.
Zbog svoje interdisciplinarne prirode — koja obuhvaca dizajn, psihologiju, tehno-
logiju, sociologiju, poslovanje i dr. — pojam nema jedinstvenu i opéeprihvacenu
definiciju. Medunarodna organizacija za normizaciju (International Organization
for Standardization, 2019: 4), ostavljajuéi prostor za razli¢ite interpretacije, nudi
opc¢enitu definiciju korisni¢kog iskustva ,,kao percepcije i reakcije korisnika koje
nastaju tijekom koristenja ili o¢ekivanog koristenja proizvoda, sustava ili usluge,
ukljucujuci sve emocije, uvjerenja, preferencije, fizicke i psiholoske reakcije, po-
nasanja i postignuca prije, za vrijeme i nakon koriStenja“.?

Navedena definicija opisuje korisnicko iskustvo kao fenomen, odnosno subjek-
tivni dozivljaj korisnika. Medutim, u suvremenoj stru¢noj i znanstvenoj literaturi

vanje i unaprjedenje. U radu se kratica UX primjenjuje kada se pojam razmatra u kontekstu me-
todoloskog i dizajnerskog okvira (procesa, istrazivanja, metoda i razvoja rjeSenja).

2 S obzirom na to da ne postoji hrvatski prijevod naziva modela Double Diamond, u daljnjem

tekstu koristi se izvorni engleski izraz.

3 Zbog nepostojanja sluzbenog hrvatskog prijevoda navedene ISO-norme, definicija je u radu

dana u slobodnom prijevodu autorica prema izvornom tekstu na engleskom jeziku.

4
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pojam se ne odnosi samo na opis tog dozivljaja ve¢ i na interdisciplinarni pristup
koji obuhvaca metode, procese i alate usmjerene na njegovo istrazivanje i obli-
kovanje. Drugim rije¢ima, dok se korisni¢ko iskustvo odnosi na ono $to korisnik
dozivljava, UX predstavlja sustavan okvir kojim se to iskustvo nastoji razumjeti,
evaluirati i unaprijediti.

Istrazivanje i dizajn klju¢ne su komponente UX-procesa. Dok je UX-istrazivanje
sustavno prikupljanje i analiza podataka o korisnickim potrebama, ponasanjima i
problemima, UX-dizajn podrazumijeva oblikovanje usluge ili proizvoda temeljeno
na prikupljenim podacima i uvidima iz istrazivanja. Takoder, dobro korisnicko
iskustvo podrazumijeva da korisnik moZe ostvariti ono §to je naumio na ucinkovit
nacin i pritom biti zadovoljan rezultatom. Stoga korisnike treba ukljuciti u sve faze
dizajniranja usluge ili proizvoda, od samih pocetaka do izrade i testiranja prototipa
(Datig, 2015). Budud¢i da se potrebe i ponasanja korisnika mijenjaju, UX-proces
zahtijeva kontinuirano istrazivanje i prilagodbu (Priestner, 2021).

Pri provedbi UX-istrazivanja i dizajna korisno je slijediti neki od postojecih
modela UX-procesa kako bi se osiguralo da je korisnik uvijek u fokusu. Naime
svrha UX-a ne lezi samo u tome da se pomocu istrazivanjem prikupljenih podataka
opiSe trenutacno stanje, ve¢ da se razumijevanjem problema i potreba korisnika
pronade najfunkcionalnije rjeSenje.

2.2. Korisnicki usmjeren pristup u knjizni¢nom okruZenju

UX u knjiznicama podrazumijeva dizajn usluga, prostora, zbirki, mreznih stranica
i drugih dodirnih to¢aka (engl. touchpoint)* prema potrebama, navikama i ponaSanju
korisnika, utvrdenima kroz sustavno UX-istrazivanje (Schmidt i Etches, 2014). Ta-
kav pristup zahtijeva empatiju, redovitu povezanost s korisnicima te razumijevanje
promatrati ih i ukljuciti u razvoj i s njima testirati usluge, umjesto da ostaju skloni
donositi odluke temeljene na pretpostavkama (Priestner i Borg, 2016).

Pristup temeljen na UX-principima u knjiZznicama ne primjenjuje se samo na
istrazivanja i dizajn digitalnih alata, mreznih mjesta ili sustava pretrazivanja ve¢ i na
fizicki prostor, raznolikost i dostupnost zbirki, komunikaciju s osobljem, snalazenje
medu policama i unutar zbirki, kao i na ukupnu atmosferu i dojam koji korisnik
stjeCe tijekom boravka u knjiznici. Svaka interakcija korisnika s knjiznicom — bila

4 Dodirne to¢ke podrazumijevaju interakciju korisnika s uslugom/proizvodom prije, za vrijeme

i nakon koriStenja usluge/proizvoda. Dodirne toc¢ke oblikuju korisni¢ko iskustvo, a mogu biti
izgled police s preporukama) ili kombinacija. Detaljnije o dodirnim toc¢kama u ¢lanku Kim i So
(2024).
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ona fizicka, digitalna ili ljudska — moze se promatrati kao dodirna toc¢ka koja do-
prinosi cjelokupnom korisnickom iskustvu.

Pregledom europskih i drugih svjetskih stru¢nih ¢asopisa s podrucja knjizni-
Carstva uoceno je kako se u radovima koji se bave UX-om u knjiznicama ve¢inom
opisuje UX-pristup u kontekstu oblikovanja mreznih mjesta knjiznica, mreznog
kataloga, knjizni¢nih prostora i navigacije kroz prostor. Tako Gullikson i Meyer
(2016) istrazuju kako prikupljanje podataka o koriStenju prostora moze unaprijediti
korisni¢ko iskustvo u knjiznicama Sveucilista u Carletonu i Grand Valleyju. Luca
Sveucilista za tehnologiju u Sydneyju radi lakSeg snalazenja u prostoru knjiznice i
lociranja zgrade. Basi¢ (2017) se bavi primjenom principa dizajna usmjerenog kori-
sniku (engl. user-centered design) u procesu izrade i unaprjedenja mreznih stranica
knjiznica, dok su Blessinger i Comeaux (2020) sa Sveucilista u Louisiani istrazili
na njegovu funkcionalnost, pristupacnost i intuitivnost. Mucz i Gareau-Brennan
(2019) istrazuju kako se metode poput mapiranja korisnickog puta (engl. customer
Jjourney mapping) i izrade planova usluga (engl. service blueprinting) mogu koristiti
za procjenu i unaprjedenje korisni¢kog iskustva u narodnoj knjiznici u Edmontonu.
zenju, pri ¢emu se postojeca istrazivanja ponajprije usmjeravaju na oblikovanje
mreznih mjesta, kataloga, knjizni¢nih prostora i sustava prostorne navigacije, s
ciljem unaprjedenja usluga i cjelokupnog korisnickog iskustva.

2.3. Korisnicki usmjeren pristup razvoju knjizni¢nih zbirki

Narodne su knjiznice u kontekstu izgradnje i razvoja zbirki uvijek nastojale
djelovati u sluzbi svojih korisnika, §to je vidljivo u raznim strateskim dokumen-
tima, zakonima i stru¢noj literaturi (Johnson, 2018; Tadi¢, 1994; Standard za na-
rodne knjiznice, 2021). Medutim, povijesno je naglasak bio snaznije usmjeren na
sveobuhvatnost te informacijsku i edukativnu vrijednosti zbirki nego na aktivno
ukljucivanje korisnika u proces odabira grade. Prema tome, primjena UX-pristupa u
razvoju zbirki predstavlja pomak prema sustavnijem korisnicki usmjerenom modelu.

Kada se govori o UX-u u kontekstu zbirki, vazno je naglasiti kako je on usko
povezan s na¢inom na koji se korisnici snalaze medu policama i u katalozima, kako
odlucuju $to ¢e posuditi, ali i s percepcijom kvalitete, relevantnosti, dostupnosti
i raznovrsnosti zbirki, Sto moZe doprinijeti kvalitetnijoj selekciji i nabavi grade.
U struénoj su literaturi relativno slabo zastupljene teme UX-a u kontekstu izgrad-
nje zbirki, no u rujnu 2017. godine urednistvo ¢asopisa Weave (Boisvenue-Fox i

ven e

koristenja zbirki e-knjiga. Raspravljalo se o primjeni UX-pristupa u razvoju zbir-
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ki, pristupu platformama i razumijevanju potreba korisnika. Naglasena je vaznost
odgovarajuc¢ih metoda u prepoznavanju tih potreba, kao i potreba za fleksibilnijim

cen

te koristenjem podataka o korisnickom ponasanju pri donosenju odluka o nabavi.

Na kanadskom Sveucilistu Guelph UX-tim proveo je istrazivanje s ciljem is-
pitivanja kako studenti koriste tiskane zbirke knjiznice i utvrdivanja prepreka u
njihovoj dostupnosti, a provedeno je u svrhu donosenja odluke o preseljenju zbirke
nakon renovacije (Bergart, McLaughlin i Brett, 2017). Istrazivanje je obuhvatilo
intervjue 1 mapiranje korisnickog putovanja sa studentima te prethodne intervjue
s profesorima. Rezultati upucuju na poteskoce prilikom snalazenja unutar tiskane
zbirke te sklonost ispitanika koriStenju online izvora. Postoji i op¢i dojam da je
sadrzaj tiskanih zbirki zastario i nerelevantan, osobito u onim podruc¢jima koja ne-
prestano iziskuju nove i aktualne informacije te su vazna za rad ispitanika. Usprkos
navedenom, ispitanici tiskane knjige i dalje smatraju klju¢nim obiljezjem knjiznice
i ne zele da budu uklonjene iz fonda. Na temelju rezultata preporuceno je i pobolj-
Sanje signalizacije na policama, uklanjanje starih i rijetko koristenih knjiga, jasnije
kako bi pretrazivanje bilo Sto jednostavnije i jasnije. Istrazivanje je pokazalo da
korisnicima preseljenje zbirke na drugu lokaciju ne bi predstavljalo poteskocu, s
obzirom na to da su kao prioritet istaknuli potrebu za dodatnim prostorom za ucenje.

Prema dostupnom pregledu literature, nije utvrden nijedan drugi rad koji UX-pri-
stup primjenjuje u kontekstu razvoja knjizni¢nih zbirki, Sto dodatno naglasava
specifi¢nost i relevantnost navedenog istrazivanja. Predstavljeni rezultati potvrduju
da sustavno prikupljeni korisni¢ki uvidi mogu znacajno unaprijediti organizaciju
zbirki — u prostoru, na policama i u katalozima — kao i njihovu dostupnost i rele-
vantnost za korisnike.

U nastavku rada prikazano je UX-istrazivanje i dizajn prijedloga rjeSenja prove-
denih u Narodnoj knjiznici ,,Petar Preradovic¢*, ¢ime se i ovaj rad pozicionira kao

ven

3. Metodologija istrazivanja
3.1. Svrha, cilj i polazna pretpostavka istraZivanja

Svrha je istrazivanja, na temelju prikupljenih podataka, oblikovati prijedloge
rjesenja koji bi mogli unaprijediti korisni¢ko iskustvo te doprinijeti boljoj prilagod-
bi ponude, dostupnosti grade i pristupa zbirkama na temelju ocekivanja i potreba
korisnika. Cilj je cjelokupnog UX-istrazivanja ispitati korisnic¢ko iskustvo vezano
za zbirke tiskanih knjiga za odrasle.
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Istrazivanje predstavljeno u ovom radu potaknuto je sljede¢im istrazivackim
pitanjima:

IP1: Kakvo je korisnicko iskustvo korisnika Narodne knjiznice ,,Petar Prerado-
vi¢*“ vezano za zbirke tiskanih knjiga za odrasle?

IP2: Koji su klju¢ni problemi s kojima se korisnici susrec¢u u pristupu i koristenju
zbirki tiskanih knjiga za odrasle u Narodnoj knjiznici ,,Petar Preradovic¢*?

IP3: Kako primjena UX-istrazivanja i dizajna moze pridonijeti unaprjedenju
korisnickog iskustva vezanog za koristenje zbirki tiskanih knjiga za odrasle u Na-
rodnoj knjiznici ,,Petar Preradovic*?

3.2. Metodoloski okvir: model Double Diamond

Kao metodoloski okvir procesa UX-istrazivanja i dizajna provedenog u Narodnoj
knjiznici ,,Petar Preradovi¢™ koristen je model Double Diamond (Priestner, 2021).
Model je odabran jer omogucuje sustavni i iterativni pristup, integraciju vise razli-
¢itih metoda istrazivanja te odrzavanje fokusa na korisniku tijekom cijelog procesa.

Model Double Diamond preuzet je od Savjeta za dizajn (engl. Design Council)
(Design Council, s. a.) britanskog savjetodavnog tijela za dizajn, a sastoji se od
cetiri kljuéne faze: (1) otkrivanje, (2) definiranje, (3) razvoj i (4) isporuka te od dva
istovjetna ciklusa razmisljanja od kojih svaki prati slijed divergentnog pa konver-
gentnog’ nacina razmisljanja. Prve dvije faze obuhvacaju istrazivacki dio procesa,
dok se druge dvije odnose na dizajnerski dio. Sto se ti¢e ciklusa razmisljanja, prvi
ciklus bavi se utvrdivanjem problema, a drugi pronalaskom odgovarajuceg rjesenja.
Povratak na prethodne faze i iteriranje moguci su tijekom cijelog procesa.

Zbog specifi¢nosti koristenog modela, metodoloski okvir s metodama i pripa-
daju¢im etapama i nac¢inima razmisljanja koristenima u ovom istrazivanju i dizajnu
prikazan je vizualno (slika 1).

5 Quilford (1971) uvodi razliku izmedu konvergentnog razmisljanja, koje vodi prema
jednom logi¢nom rjeSenju problema, i divergentnog razmisljanja, koje vodi prema istra-
zivanju vise ideja i mogucih rjeSenja.
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DEFINIRANJE PROBLEMA STVARANIE RIESENJA
Anketni upitnik, Dijagram afiniteta, | Ishikawa .
Gerilski intervju, Toplinska mapa dijagram, Izrada prototipa
Promatranje 1 Antiproblem
bihevioralno metoda

mapiranje

Konvergentnd
razmisljanje

Divergentno
razmisljanje

Divergentno [ Konvergentno
razmisljanje | razmisljanje

(8irenje uvida,
lianje velikog

(istrazivanje
Gih rjesenja)

PRVI CIKLUS RAZMISLJANJA DRUGI CIKLUS RAZMISLJANJA
1.FAZA 2. FAZA 3.FAZA 4. FAZA
istrazivanje dizajniranje

Slika 1. Vizualni prikaz modela Double Diamond (izvor: Design Council, s. a.,
prilagoden potrebama ovog rada)

Svaka od faza modela Double Diamond koristi odgovarajuce metode koje za-
jedno omogucuju iterativnost i korisni¢ki orijentiran razvoj zbirki i prate¢ih usluga.
U prvoj fazi, prilikom prikupljanja podataka, koristene su tri metode — anketni
upitnik, gerilski intervju te promatranje i bihevioralno mapiranje (engl. behavioral
mapping). U drugoj fazi, pri analizi podataka, koristeni su dijagrami afiniteta (eng.
affinity diagram), toplinska mapa (engl. heatmap), bihevioralne mape (engl. beha-
vioural map) te biljeSke s promatranja, dok su u trecoj fazi koristene dvije metode
— Ishikawa dijagram i metoda antiproblema. U Cetvrtoj fazi izradeni su prototipi
prijedloga odabranih rjesenja.

Koristenje vise metoda u UX-istrazivanju, umjesto oslanjanja na samo jednu,
uobicajena je i preporucena praksa jer omogucuje sveobuhvatnije i vjerodostoj-
nije uvide u korisnic¢ko iskustvo. Whitenton (2021) isti¢e kako je metodoloska
triangulacija — kombiniranje razli¢itih metoda — klju¢na za dobivanje pouzdanih i
relevantnih rezultata.
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3.3. Metode prikupljanja podataka

Prva faza modela Double Diamond, taza otkrivanja, usmjerena je na prikupljanje
podataka. Istrazivanje je zapocelo anketnim upitnikom kao inicijalnom metodom.
S obzirom na to da anketni upitnik pruza uvid u zadovoljstvo, stavove, misljenja i
samoprocijenjeno ponasanje korisnika, ali ne omogucuje izravno opazanje stvarnog
ponasanja u prostoru, u UX-istrazivanju se po pravilu kombinira s drugim metodama
kako bi se osigurao cjelovitiji uvid u korisnicko iskustvo.

S ciljem produbljivanja i kontekstualizacije anketnih nalaza, primijenjen je ge-
rilski intervju koji omogucuje brzo prikupljanje podataka te intervjuiranje veceg
broja ispitanika u kratkom vremenu (Perry, 2020). Odlikuju ga kratke interakcije
koje traju nekoliko minuta, tijekom kojih se otkrivaju opéenita misljenja o usluzi,
proizvodu i sl. (Priestner, 2021). Metoda je izrazito korisna jer istrazivaci dobivaju
trenuta¢nu povratnu informaciju od ispitanika (Parry, 2020). Zahvaljujuéi opuste-
noj atmosferi ispitanici su spremni sudjelovati, a istrazivaci dobivaju Sirok raspon
spontanih odgovora (Caldwell i sur., 2015).

Uz metode temeljene na iskazima korisnika, u istrazivanju su koriStene i me-
tode koje omogucéuju uvid u njihovo stvarno ponasanje u prostoru — promatranje i
bihevioralno mapiranje. Promatranje (engl. observation) je etnografska istrazivacka
metoda (Baker, 2006) koja se fokusira na proucavanje ljudi u njihovom prirodnom
(Hider i Pymm, 2008). Istrazivaci provode vrijeme u prostoru knjiznice promatrajuci
i biljeze¢i korisnicka ponasanja kako bi dobili uvide u njihove aktivnosti (Simpson,
2007). Dobiveni podaci koriste se za rjesavanje zamijecenih problema, poput nera-
zumljive signalizacije, nejasnih oznaka na policama ili neintuitivno organiziranih
zbirki. Bihevioralno mapiranje (engl. behavioural mapping), kao posebna vrsta
promatranja, fokusira se na biljeZenje tragova kretanja korisnika po prostoru (Bishop
i sur., 2024), ¢ime nastaju vizualni prikazi kretanja ljudi u odredenom prostoru i
u odredenim vremenima. Svrha mu je shvacanje efikasnosti rasporeda prostora i
sadrzaja koji se tamo nalazi. Takvi podaci omogucuju procjenu ué¢inkovitosti pro-
stornog rasporeda i organizacije sadrzaja te sluze kao temelj za unaprjedenje usluga
i prilagodbu prostora. Takoder se mogu koristiti kako bi se korisnike potaknulo na
odredeno ponasanje.

3.3.1 Anketni upitnik

Cilj anketnog upitnika u ovom istrazivanju bio je otkriti snage i slabosti zbirki
tiskanih knjiga za odrasle u Narodnoj knjiznici ,,Petar Preradovi¢* te utvrditi od-
govaraju li svojom raznoliko$¢u i dostupnoséu stvarnim potrebama korisnika. Za
razumijevanje korisni¢kog iskustva u anketi se posebno razmatralo zadovoljstvo
postojec¢im zbirkama, iskustvo dostupnosti primjeraka i raznolikosti sadrzaja te
navike posudivanja. Dodatno, stavovi korisnika o potrebi razvoja pojedinih dije-
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lova zbirki takoder se smatraju relevantnima za UX jer pruzaju uvid u o¢ekivanja
korisnika, $to je klju¢ni element unaprjedenja iskustva i planiranja buducih zbirki.

Upitnik se sastojao od nekoliko grupa pitanja. Prva grupa odnosila se na socio-
demografske podatke ispitanika, ukljucujuéi spol, dob i obrazovanje. Druga grupa
obuhvacala je pitanja o opem zadovoljstvu ponudom tiskane grade i navikama
posudbe. Sljedece grupe pitanja bile su usmjerene na pojedinac¢na podrucja: knji-
zevnost, struénu i znanstvenu literaturu, publicistiku te literaturu na engleskom
jeziku. Unutar svakog podrugja ispitivane su navike posudivanja, zadovoljstvo
ponudom, raznoliko$¢u 1 dostupnoséu primjeraka te stavovi korisnika o potrebi
razvoja pojedinih dijelova zbirki. KoriStena su pitanja zatvorenog tipa, pitanja vise-
strukog izbora i matri¢na pitanja. Zadovoljstvo ponudom procjenjivalo se pomocéu
petostupanjske Likertove ljestvice (1 — u potpunosti sam nezadovoljan/na, 5 —u
potpunosti sam zadovoljan/na), dok se ucestalost posudbe procjenjivala ¢etverostu-
panjskom ljestvicom (0 — ne posudujem, 3 — Cesto posudujem). Upitnik je sadrzavao
selekcijska pitanja koja su ispitanike usmjeravala na relevantne dijelove, ¢ime se
skracuje vrijeme ispunjavanja. Anketni upitnik ima ograni¢enja u vidu uzorkovanja
ispitanika, opsega pitanja te ogranicenosti dobivenih odgovora.

Upitnik je ispunilo ukupno 177 ispitanika od rujna 2023. do veljace 2024. godine.
Istrazivanje je provedeno putem online upitnika izradenog pomocu alata Google
Obrasci koji je distribuiran korisnicima Knjiznice elektroni¢kom postom. Uzorak
je bio neprobabilisticki prigodni, a ciljanu skupinu €inili su korisnici Knjiznice
stariji od 15 godina. Prosjecna dob iznosila je 37 godina, a ve¢inu uzorka Cinile su
zene (153, odnosno 86 %). Najveci broj ispitanika bile su zaposlene osobe (104,
odnosno 58,4 %), dok je znacajan udio ¢inila i skupina ucenika srednjih $kola (44,
odnosno 24,7 %). Prema obrazovnoj strukturi, 41,6 % (74) ispitanika ima visoku
struénu spremu, 32,6 % (58) srednjoskolsko obrazovanje, 14,6 % (26) viSu stru¢nu
spremu, dok 10,1 % (18) ima zavrSeno osnovnoskolsko obrazovanje.

3.3.2. Promatranje i bihevioralno mapiranje

Kako bi se razumjelo kako korisnici koriste i pristupaju zbirkama tiskanih knjiga
u otvorenom pristupu, primijenjena je metoda promatranja i bihevioralnog mapi-
ranja. Na unaprijed pripremljenom planu prostora Odjela za odrasle biljezeni su
tragovi kretanja korisnika, trajanje zadrzavanja, aktivnosti te obrasci interakcije s
¢ime je omoguéena precizna registracija ponasanja i aktivnosti. Promatranje je pro-
vedeno bez intervencije istrazivaca u ponasanje korisnika, ¢ime se nastojalo smanjiti
utjecaj istrazivaca na prirodni tijek aktivnosti. Metoda je ograni¢ena vremenom
provedbe, Sirinom vidnog polja te subjektivnoscu istrazivaca prilikom biljezenja i
interpretacije uocenih ponasanja.

11
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Promatranje i bihevioralno mapiranje provedeno je od 17. prosinca 2024. do 24.
sije¢nja 2025. tijekom 9 radnih dana, pri ¢emu su korisnici promatrani u intervalima
od sat vremena u razli¢itim dijelovima dana. Primijenjen je prigodni uzorak, pri cemu
su promatrani svi korisnici prisutni u prostoru Odjela za odrasle u tom razdoblju,
a zabiljeZzena su kretanja i ponaSanja ukupno 79 osoba — 58 Zena i 21 muskarca.

Podaci dobiveni promatranjem i bihevioralnim mapiranjem dio su istrazivanja koje
je primarno bilo usmjereno na reorganizaciju prostora Knjiznice nakon renovacije.
Medutim, u ranoj fazi provedbe definiran je i dodatni istrazivacki fokus usmjeren
na korisnic¢ko iskustvo u kontekstu koristenja knjizni¢nih zbirki. U radu se koriste
iskljuc¢ivo podaci relevantni za korisnicko iskustvo vezano za zbirke, ukljucujuci
kretanje korisnika medu policama i prema posudbenom pultu te ponaSanja pove-
zana s posudbom knjiga i aktivnostima prilikom ¢ekanja. Interpretacija podataka s
naglaskom na reorganizaciju prostora bit ¢e predstavljena u zasebnom radu.

3.3.3 Gerilski intervju

U ovom se istrazivanju gerilskim intervjuom nastojalo produbiti razumijevanje
korisni¢kog iskustva vezanog za spomenute zbirke, potvrditi podatke dobivene
anketnim upitnikom te dobiti dodatni kontekst o korisnickom iskustvu u Knjiznici.

Intervju je obuhvacao osam otvorenih pitanja koja su se odnosila na ucestalost
fond te preporuke za Citanje. Osim na pitanja o vrstama knjiga koje posuduju i ¢im-
benicima koji oblikuju njihovu odluku o posudbi, ispitanici su odgovarali i na pitanja
o izvorima iz kojih traZe preporuke za Citanje. Dodatno, ispitivane su njihove navike
posudivanja knjiga na engleskom ili drugom stranom jeziku te dozivljaj boravka u
Knjiznici. Ispitanici su imali priliku iznijeti eventualne prijedloge za unaprjedenje
zbirki i usluga. Metoda je ograni¢ena zbog vremenskog okvira provedbe te moguce
subjektivne interpretacije istrazivaca.

Gerilski intervjui provodeni su u ozujku 2025. tijekom tri radna dana u predvorju
Odjela za odrasle. U intervjuima je sudjelovalo 16 ispitanika, 11 Zena i 5 muSkaraca.
Na temelju procijenjene dobi, uzorak pretezno ¢ine ispitanici srednje zivotne dobi,
dok su u manjoj mjeri zastupljeni mladi i stariji sudionici. Uzorak je bio dobrovoljan.

3.4. Metode analize podataka

Druga faza modela Double Diamond, odnosno faza definiranja, odnosi se na
analizu podataka prikupljenih u prvoj fazi kako bi se definirali klju¢ni problemi.
Taj dio procesa podrazumijeva konvergentni pristup jer omoguéuje prepoznavanje
i definiranje klju¢nih problemati¢nih podruéja i obrazaca ponasanja na koja se
treba usmjeriti u trecoj i Cetvrtoj fazi modela, odnosno u fazi generiranja ideja i
stvaranja prototipa.
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3.4.1. Analiza anketnih podataka deskriptivnom statistikom

Prije same analize, podaci su pripremljeni provjerom potpunosti odgovora i
¢is¢enjem nelogi¢nih ili nepotpunih zapisa. Analiza je provedena deskriptivnom
metodom, pri ¢emu su ispitanici kategorizirani prema sociodemografskim obiljezjima
(spol, dob, obrazovanje i radni status). Ucestalost posudbe, zadovoljstvo ponudom
i dostupnoscu primjeraka analizirani su unutar kategorija: knjizevnost, strucna i
znanstvena literatura, publicistika te literatura na engleskom jeziku.

Rezultati su predstavljeni u obliku tablica i grafova, ukljucuju¢i frekvencijske
distribucije i postotke radi lakSeg prepoznavanja trendova i obrazaca koristenja.
Nadalje, analizirane su potrebe korisnika za obogac¢ivanjem fonda novim naslovima
i povecanjem broja primjeraka unutar navedenih kategorija. Ta je analiza omoguc¢ila
utvrdivanje klju¢nih podrucja fonda koja zahtijevaju prilagodbu ili dodatnu paznju.

3.4.2 Analiza podataka promatranja i bihevioralnog mapiranja pomocu toplin-
ske mape te pregledom bihevioralnih mapa i biljeski s promatranja

Podaci prikupljeni metodom promatranja i bihevioralnog mapiranja analizirani
su preklapanjem ruta kretanja korisnika i pregledom biljeski s promatranja, a po-
jedinacne bihevioralne mape (slika 2) omogucile su evidentiranje broja korisnika
koji je pristupio svakoj polici u otvorenom pristupu.

1508 — 1G4S QﬁN(

O» o\ 2028

Slika 2. Primjer bihevioralne mape s ucrtanim rutama kretanja korisnika 3. sijec-
nja 2025.0d 15.15h do 16.15h
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Preklapanjem svih ruta kretanja izradena je toplinska mapa (slika 3) koja prika-
zuje intenzitet kretanja unutar Odjela za odrasle upotrebom razli¢itih boja — crvena
oznacava najvecu frekvenciju, plava najmanju. Time su utvrdene police i zbirke
koje privlace najveéu paznju korisnika, kao i one koje su slabije posjeéene.
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Slika 3. Toplinska mapa kretanja korisnika nastala agregacijom svih ruta kojima
su se korisnici kretali tijekom biljezenog razdoblja.

Biljeske prikupljene promatranjem naknadno su pregledane te su u analizu
ukljuceni samo oni zapisi koji su se izravno odnosili na zbirke i povezane usluge.

Analiza je fokusirana iskljucivo na interakciju s policama i gradom u otvore-
nom pristupu, ukljuc¢ujuéi aktivnosti posudbe, kao i aktivnosti korisnika za vrijeme
¢ekanja da knjiznicar donese zeljeni naslov.

3.4.3 Analiza podataka iz gerilskih intervjiua pomocéu mape afiniteta

Podaci prikupljeni gerilskim intervjuima analizirani su metodom mape afiniteta
(engl. affinity diagram) koja se u UX-istrazivanjima koristi za analizu i sintezu ve-
¢eg broja kvalitativnih uvida u tematske cjeline (Pernice i Krause, 2024; Priestner,
2021). Pojedinac¢ni odgovori ispitanika prepisani su na samoljepljive papiri¢e i u
prvom koraku (slika 4) analizirani sustavom kodiranja bojama prema Cetiri pocetne
kategorije: problemi, pohvale, ponasanja i ideje.
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Organizacija prema bojama
NARANCASTO: ideje i sugestije
CRVENO: problemi
ZELENO: pohvale
PLAVO: ponasanje

IDEJE PROBLEMI
Treba kupovati vi$e primjeraka Nabaviti viSe knjiga na Premalo knjiga Premalo knjiga na engleskom
popularnih naslova engleskom, osobito klasika nobelovaca
Tesko se snalazi na polici s Nema e-knjiga

. e ein e Napraviti kutak za opustanje s N »
MoZda otvoriti kafi¢ u Knjiznici foteljama i stolovima engleskim knjigama

POHVALE PONASANJA
Jako zadovoljina Slobodno Seta medu policama Dolazi na radionice Dolazi jednom mjese¢no
ponudom knjiga jer mu je ugodno
Koristi posudbu
Prostor je ugodan Zadovoljan ponudom knjiga ) . Ne ¢ita knjige na
Dolazi na predavanja i engleskom

predstavljanja knjiga

Slika 4. Prvi korak izrade dijagrama afiniteta — prikaz dijela podataka organizira-
nih po bojama/kategorijama na interaktivnoj plo¢i Miro

U sljede¢em koraku tematski slicni odgovori unutar svake kategorije grupirani
su u podskupine, stvarajuci jasno definirane tematske grupe (slika 5).

* prostor * prostor * prostor * prostor
* ponuda * ponuda * knjige * knjige na
knjiga knjiga « katalog engleskom
* nabava * knjige na « preporuke * katalog
knjiga na engleskom knjiznicara « preporuke
engleskom « katalog « ljudi « drugi
* drugi * radno (zaposlenici) knjizniéni
knjiznicni vrijeme sadrzaji
sadrzaji « police « dolasci
* posudba
* novine
* struéna
literatura

Slika 5. Tematske grupe uocene unutar pocetnih kategorija ideje, problemi, po-
hvale, ponasanja

Nakon toga uoceno je da se pojedine tematske grupe istovremeno pojavljuju u
razli¢itim pocetnim kategorijama, zbog ¢ega su integrirane u Sire tematske cjeline.
Tako je formirano deset glavnih tematskih podruéja: prostor, ucestalost dolazaka,
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ponuda knjiga — opéenito, knjige na engleskom jeziku, katalog, preporuke, knjige
koje korisnici posuduju, knjizni¢ne usluge, knjiznicari te kategorija ,,nesvrstani®.
Tako reorganizirani podaci pruzili su vrlo jasne uvide u probleme, ideje, zadovoljstva
i ponasanja korisnika unutar uo¢enih tematskih cjelina (slika 6).

Organizacija prema bojama
NARANCGASTO: ideje i sugestije
CRVENO: problemi
ZELENO: pohvale
PLAVO: ponasanje

PONUDA KNJIGA OPGENITO PROSTOR
Treba kupovati viSe primjeraka  Premalo knjiga na engleskom Napraviti kutak za opustanje s Citaonica je pored WC-a
‘ popularnih naslova foteljama i stolovima
Zadovolina ponudom Cesto boravi u Knjiznici,
Jako zadovoljna ponudom beletristike i struke Slobodno Seta medu policama druzises prij?tgljima u
knjiga jer mu je ugodno prostoru Knjiznice

KATALOG KNJIGE NA ENGLESKOM
Ne zna da postoji Zadovoljan je online Nabaviti vi§e knjiga na Tesko se snalazi na polici s
online katalog katalogom engleskom, osobito klasika engleskim knjigama
Ne zna se koristiti Koristi se online katalog Gita knjige na engleskom Ne Gita knjige na engleskom

online katalog

Slika 6. Prikaz tre¢eg koraka izrade dijagrama afiniteta — prikaz dijela podataka
organiziranih po novim tematskim cjelinama na interaktivnoj plo¢i Miro

4. Rezultati istrazivanja

Rezultati su organizirani sukladno primijenjenim metodama prikupljanja poda-
taka, a unutar svake cjeline strukturirani prema tematskim podrucjima utvrdenima
analizom podataka.

4.1. Rezultati anketnog upitnika

Nalazi anketnog istrazivanja odnose se na zadovoljstvo korisnika ponudom,
ucestalost posudbe grade te prijedloge za obogacéivanje fonda.

Zadovoljstvo postojecom ponudom. Vec€ina ispitanika (N = 177) izrazila je viso-
ku razinu zadovoljstva postoje¢om ponudom tiskanih knjiga u Knjiznici (slika 7).
Ispitanici su razinu zadovoljstva ocjenjivali na ljestvici od 1 do 5 (1 —u potpunosti
sam nezadovoljan/na, 5 — u potpunosti sam zadovoljan/na). Najveci broj ispitanika
(82, 46,3 %) odabrao je ocjenu 5.
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U kojoj ste mjeri zadovoljni postejecom ponudom knjiga u nasoj knjiznici? (N=177)

100
. 82(46,3%)
72(40,7%)
50
25
19(10,7%)
1(0,6%) 3(1.7%)
0 f f } f f
1 2 3 4 5

Slika 7. Graf zadovoljstva postoje¢om ponudom knjiga u Knjiznici

Medu 159 ispitanika koji posuduju knjizevnost, 82 % (131) zadovoljno je ili
vrlo zadovoljno, 14,5 % (23), zauzelo je neutralan stav, a 3 % (5) djelomicno ili
potpuno nezadovoljno postojeCom ponudom. Analizom zadovoljstva prema po-
jedinim kategorijama knjiga iz knjizevnosti (tablica 1) najveci broj tih ispitanika
iskazuje potpuno zadovoljstvo ponudom knjizevnih klasika (75), potom trilera 1
kriminalistickih romana (73), suvremene knjizevnosti (63) i lektire (60). Budu¢i da
najveci broj ispitanika posuduje gradu upravo iz navedenih kategorija, njihova su
misljenja o tim kategorijama najzastupljenija — i pozitivna i negativna.

Tablica 1. Zadovoljstvo postoje¢om ponudom knjiga iz knjiZevnosti prema

razli¢itim kategorijama

N=159

U kojoj mjeri ste zadovoljni 0 —ne 1 - nezadovoljan/ | 2 — donekle 3-u
postojecom ponudom knjiga iz | posudujem | nezadovoljna sam potpunosti
knjiZevnosti prema sljedeé¢im

kategorijama

Stripovi 108 6 20 25
Poezija 85 6 32 36
Trileri i krimi romani 39 10 37 73
Putopisi 61 11 41 46
Povijesni romani 60 9 36 54
Ljubavni romani 54 9 40 56
Humor i satira 59 10 46 44
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SF romani

Obiteljski romani

Dokumentarni romani

Dnevnici i memoari

Politi¢ki romani

Eseji

Fantastika

Biografije

Knjizevni klasici

Suvremena knjizevnost

Lektira

Knjizevnost za mlade

Ostalo

*sivom bojom oznacéene vrijednosti koje premasuju prosjek pojedinog stupca

Od 65 ispitanika koji posuduju publicistiku, njih 41,5 % (27) izjasnilo se kao
donekle zadovoljno postojecom ponudom, 33,8 % (22) kao potpuno zadovoljno, dok
je njih 15,4 % (10) zauzelo neutralan stav. Kao donekle nezadovoljnima izjasnilo
se 6,2 % (4) ispitanika, dok je potpuno nezadovoljnih bilo njih 3,1 % (2).

Literaturu na engleskom jeziku posuduje 24,7 % (44) ispitanika, pri c¢emu ve-
¢ina posuduje knjizevnost na engleskom (31, 70,5 %). Razina zadovoljstva tom
ponudom (slika 8) najc¢escée je ocijenjena srednjom vrijednoséu 3, koju je odabralo
11 ispitanika (35,5 %).

Koliko €esto posudujete knjizevnost (romani, kratke pri¢e, drame, poezija) na engleskom jeziku?
31 responses

15

10

1(3.2%)

0 1 2 3

Slika 8. Graf zadovoljstva ponudom knjiga na engleskom jeziku
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Od ispitanika koji posuduju literaturu na engleskom, njih 22,7 % (10) posuduje
struénu 1/ili znanstvenu literaturu na engleskom. U toj skupini takoder prevlada-
va ocjena 3 (4, 40 %), dok su po dva ispitanika (po 20 %) navela da su donekle
zadovoljna, potpuno zadovoljna, odnosno donekle nezadovoljna ponudom. Popu-
larno-znanstvenu literaturu na engleskom jeziku posuduje sedam ispitanika (15,9
%) od 44. U toj kategoriji ocjena vecine ispitanika (4, 57,1 %) je 3. Preostala tri
ispitanika ravnomjerno su rasporedena: po jedan ispitanik (14,3 %) dao je ocjenu 5
(u potpunosti zadovoljan/na), ocjenu 4 (donekle zadovoljan/na) i ocjenu 2 (donekle
nezadovoljan/na).

Tablica 2. Ucestalost posudbe knjiga u Knjiznici

N=177

U kojoj mjeri posudujete i/ili u nasim 0 —ne 1 —rijetko 2 — ponekad 3 — Cesto
prostorima koristite knjige iz dolje | posudujem

navedenih kategorija?

Publicistika 65 43 52 17
Strucna i/ili znanstvena literatura 60 31 67 19
Stripovi 125 30 16 6
Poezija 90 48 33 6
Trileri i krimi romani 53 33 46 45
Putopisi 80 42 44 11
Povijesni romani 76 38 41 22
Ljubavni romani 73 39 39 26
Humor i satira 67 51 45 14
SF romani 92 39 34 12
Obiteljski romani 66 42 45 24
Politicki romani 99 49 25 4
Dokumentarni romani 93 45 34 5
Dnevnici i memoari 79 50 35 13
Eseji 112 44 18 3
Fantastika 89 40 28 20
Biografije 83 43 39 12
Knjizevni klasici 52 50 49 25
Suvremena knjizevnost 46 43 50 38
Lektira 76 32 27 42
Knjizevnost za mlade 78 38 27 34
Ostalo 67 54 33 23

*sivom bojom oznacene vrijednosti koje premasuju prosjek kako bi se naglasile najposudivanije
kategorije.
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Ucestalost posudbe. Na razini svih ispitanika (N = 177), ¢esto posudivane ka-
tegorije prema broju odgovora su trileri i kriminalisti¢ki romani (45), lektira (42)
i suvremena knjizevnost (38) (tablica 2).

Prema rezultatima ankete, 89 % ispitanika (159) u posljednjih je 5 godina po-
sudivalo knjige iz podrucja knjizevnosti.

Stru¢nu i/ili znanstvenu literaturu posudivalo je 55 % ispitanika, odnosno 98 od
njih 177. Prema broju odgovora (prilog 1),° najzastupljenija su podrucja drustvenih
znanosti (63), humanisti¢kih znanosti (45), umjetnosti (41) te prirodnih znanosti
(34). Unutar tih podrucja najéesce se posuduju knjige iz psihologije (45), odgojnih
znanosti (44), sociologije (22), likovne umjetnosti (20), filozofije (19) i biologije (18).

Od ukupnog broj ispitanika njih 37 % (65) posudivalo je publicistiku, a 24,7
% (44) knjige na engleskom jeziku. Njih 11,2 % (20) izjavilo je da ne posuduje
knjige na engleskom jer Knjiznica nema naslove koji ih zanimaju. Medu ispitani-
cima koji posuduju knjige na engleskom jeziku, 70,5 % (31) posuduje knjizevnost
na engleskom.

Preporuke za obogacivanje knjiznicne zbirke. Prema procjeni ispitanika koji
posuduju knjizevnost (N = 159) (prilog 2), izdvojene su kategorije u kojima je
potrebno fond obogatiti novim naslovima. Najveci broj ispitanika istaknuo je su-
vremenu knjizevnost (55, 34,6 %), trilere i kriminalisticke romane (41, 25,8 %),
povijesne, humoristi¢ke i satiriCke romane te biografije (31, 19,5 %), ljubavne
romane i knjizevnost za mlade (30, 18,9 %).

U svrhu utvrdivanja kategorija knjiga iz knjizevnosti koje su ucestalo posudivane,
ali ¢esto nedostupne zbog nedovoljnog broja primjeraka, ispitanici (N = 159) su
oznacili one za koje smatraju da je potreban veci broj primjeraka. Prema njihovim
odgovorima (prilog 3), najéescée su izdvojene kategorije suvremene knjizevnosti
(46, 28,9 %), lektire (42, 26,4 %) te trilera i kriminalistiCkih romana (37, 23,3 %).
Istodobno, 22 % (35) ispitanika izjavilo je da im se ne dogada da je naslov koji Zele
posuditi trenuta¢no nedostupan.

Nadalje, ispitanici (N = 98) su naveli struc¢na i/ili znanstvena podruéja u kojima,
prema njihovom misljenju, nedostaje novih naslova (prilog 1). Najveéi broj odgovora
odnosio se na podrucje psihologije (25) te odgojnih znanosti (23), zatim sociologije i
filozofije (po 13 odgovora). Znacajan broj odgovora upucuje na to da Knjiznica ima
dostatnu ponudu novih naslova iz druStvenih znanosti (24), humanistickih znanosti
(21), umjetnosti (19) te prirodnih znanosti (17). Na pitanje o podru¢jima u kojima
bi trebalo povecati broj istih primjeraka pojedinih naslova, najvise se odgovora
odnosilo na odgojne znanosti (14), psihologiju (11), matematiku (8) te temeljne i

¢ Prilozi 1., 2., 3. i4. dostupni su na: https://knjiznica-bjelovar.hr/wp-content/uploads/2026/03/

REZULTATI-ISTRAZIVANJA-Anketni-upitnik.pdf
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klinicke medicinske znanosti (po 7 odgovora). Istodobno, najveéi broj odgovora
vezan za drustvene znanosti (37), humanisticke znanosti (35) i umjetnicko podrucje
(27) upucuje na procjenu da Knjiznica raspolaze dovoljnim brojem primjeraka
unutar navedenih podrucja.

Medu ispitanicima koji posuduju publicistiku (N = 65), njih 73,8 % (48) smatra
da bi ponuda novih naslova trebala biti bogatija, dok ih 53,8 % (35) smatra da nije
potrebno povecéavati broj primjeraka istih naslova.

Vecina korisnika koji posuduju knjige na engleskom jeziku (28, 90,3 %) sma-
tra da bi Knjiznica trebala imati bogatiju ponudu knjiga na engleskom jeziku. Svi
ispitanici koji posuduju strucnu i/ili znanstvenu literaturu na engleskom jeziku (N
= 10) smatraju da Knjiznica treba prosiriti svoj fond u tom podrucju.

Prema odgovorima ispitanika (prilog 4) koji posuduju knjige na engleskom jeziku
(44, 24,7 %) najveci udio naveo je potrebu za obogaéivanjem fonda stru¢nom i/
ili znanstvenom literaturom te knjizevnos¢éu za mlade (15, 34,1 %). Zatim slijede
trileri 1 kriminalisticki romani (14, 31,8 %), suvremena knjizevnost (13, 29,5 %),
knjizevni klasici, stripovi i ljubavni romani (12, 27,3 %) te popularno znanstvena
literatura i poezija (11, 25 %).

4.2. Rezultati promatranja i bihevioralnog mapiranja

Rezultati promatranja i bihevioralnog mapiranja fokusirani su na interakciju
korisnika s policama, intenzitet kretanja u prostoru i uocena ponasanja prilikom
posudbe i ¢ekanja na uslugu.

Interakcija korisnika s policama u slobodnom pristupu. Analizom pojedina¢nih
bihevioralnih mapa evidentirano je da korisnici naj¢esée pristupaju policama s
preporukama najc¢itanijih knjiga (23), kao i zbirci angloameric¢ke knjizevnosti (11).
Takoder, uocena je veca posjecenost polici s novitetima iz suvremene knjizevnosti
i publicistike (5), dok je polica s knjigama na engleskom jeziku ostala potpuno
neposjecena u promatranom razdoblju. Sto se tiée struke, korisnici su se najéesée
kretali do polica s povijesti i geografijom (5), zatim filozofijom i psihologijom
(3), primijenjenim znanostima (2), umjetnosti (2) i religijom (2). Od 79 korisnika
koji su se nasli na Odjelu za odrasle u promatranom razdoblju, njih 23 zaslo je u
prostor s policama.

Intenzitet kretanja korisnika u prostoru polica u otvorenom pristupu i prema pultu
za posudbu. Analizom toplinske mape utvrdeno je kako je najveca koncentracija

korisnika zabiljezena kod ulaza i pulta za posudbu. Takoder, visoka frekvencija
kretanja uocava se oko police s naj¢itanijim naslovima, SF-om i policom novih
naslova publicistike i suvremene knjizevnosti. Podruc¢ja poput zbirke angloamericke
knjizevnosti pokazuju umjerenu gustoc¢u kretanja, dok su dijelovi s knjigama na
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engleskom jeziku gotovo potpuno neposjeceni, kao i police sa slavenskim knjizev-
nostima, matematikom, astronomijom i fizikom.

Uocena ponasanja. Prema biljeskama s promatranja, odreden broj korisnika (njih
6 od 20 koji su trazili konkretan naslov) nije uspio posuditi Zeljeni naslov zbog
njegove nedostupnosti. Jedan broj korisnika odlazio je do polica s fantastikom (4) te
DVD-ima (4), kao i do polica s najéitanijim naslovima (5) u periodima ¢ekanja da

cen e

smiju li samostalno pristupati policama.

4.3. Rezultati gerilskog intervjua

Analizom odgovora prikupljenih metodom gerilskog intervjua utvrdeno je deset
tematskih cjelina koje obuhvacaju kljucne dimenzije korisnickog iskustva. Rezultati
se u nastavku prikazuju prema utvrdenim temama.

Prostor. Prostor Knjiznice veéina ispitanika procjenjuje ugodnim, pri ¢emu isti-
Cu osjecaj slobode pri kretanju medu policama. Kao nedostaci navode se polozaj
Citaonice tiska te raspored pojedinih zbirki (primjerice grade na engleskom jeziku).
Medu prijedlozima za unaprjedenje prostora istaknuti su uredenje kutka za opustanje
i mogucénost uspostave kafi¢a unutar zgrade.

Ucestalost dolazaka. Ucestalost koristenja Knjiznice varira medu ispitanicima:
manji broj posjec¢uje Knjiznicu vise puta tjedno, dio tek nekoliko puta godisnje,
dok vecina navodi dolazak jednom mjesecno.

Ponuda knjiga. Vecina sudionika izrazava zadovoljstvo ponudom tiskane grade.
Istodobno se istie potreba za uvodenjem e-knjiga te nabavom veceg broja primje-
raka popularnih naslova.

Knjige na engleskom jeziku. [ako dio ispitanika ne koristi literaturu na engle-
skom jeziku, zamjetan broj njih isti¢e potrebu za Sirim izborom, osobito u podruéju
popularne psihologije i klasika. Pritom se navodi oteZzano snalazenje u zbirci na
engleskom jeziku zbog nedovoljno jasnog rasporeda grade na policama.

Katalog. Znacajan broj ispitanika nije upoznat s postojanjem mreznog kataloga
ili ga ne zna koristiti. Korisnici koji ga upotrebljavaju iskazuju djelomi¢no zado-
voljstvo, ali isti¢u poteskocée u pristupu i pretrazivanju. Posebno se navodi nejasan
nacin izravnog pristupa katalogu, ograni¢enost osnovnog pretraZivanja putem mrezne
stranice te slabija uocljivost trazilice zbog njezina dizajna i polozaja.

Preporuke. Pri odabiru literature korisnici se najéesce oslanjaju na preporuke

cen e

v

izrazito pozitivno.
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Knjige koje korisnici posuduju. Korisnici najcesce posuduju beletristiku, s na-
glaskom na trilere, kriminalisti¢ke 1 povijesne romane. Prisutna je i potraznja za
struénom literaturom, osobito iz podru¢ja odgojnih znanosti, psihologije, ekonomije,
medicine, filozofije i lingvistike.

e e

dio sudjeluje i u drugim aktivnostima, poput radionica, predstavljanja knjiga ili
koristenja Citaonice tiska.

........

najpozitivnijih aspekata rada Knjiznice. Isticu se susretljivost, profesionalnost i
kvaliteta preporuka, §to doprinosi stvaranju poticajnog i ugodnog okruzenja.

Nesvrstani. U ovoj su kategoriji objedinjeni odgovori koji se nisu mogli jasno
uklopiti u prethodne tematske cjeline. Medu njima se isti¢u prijedlog prilagodbe
ljetnog radnog vremena potrebama korisnika te prijedlog smanjenja broja novina
u fondu zbog slabije potraznje.

5. Rasprava rezultata istraZivanja

Iako je korisnicko iskustvo u cjelini ocijenjeno pretezno pozitivnim, osobito
u pogledu raznolikosti 1 dostupnosti zbirki tiskanih knjiga za odrasle te profe-
te razina vidljivosti grade bitno utjecu na obrasce koristenja, pridonose¢i nerav-
nomjernoj iskoristenosti zbirki i ograni¢enoj uporabi mreznog kataloga (IP1). Sto
se ti¢e ponude, najvisa razina zadovoljstva zabiljezena je u podrucju knjizevnosti,
dok su publicistika i literatura na engleskom jeziku ocijenjene umjereno, najéesée
neutralnom ocjenom. Premda u podrucju knjizevnosti u cjelini prevladava visoka
razina zadovoljstva, analiza po potkategorijama ukazuje na potrebu za ciljanim
unaprjedenjem pojedinih segmenata. U podrucju publicistike zabiljeZena je niza
razina zadovoljstva, pri ¢emu ispitanici iskazuju potrebu za tematski raznovrsnijim
i aktualnijim naslovima. Najniza razina zadovoljstva evidentirana je kod literature
na engleskom jeziku, uz istodobno ograni¢enu prostornu interakciju s pripadaju-
¢om zbirkom, $to upuéuje na potrebu prosirenja fonda, ali 1 unaprjedenja njegove
vidljivosti i prezentacije u prostoru. Takav obrazac sugerira da korisnici temeljnu
ponudu dozivljavaju zadovoljavaju¢om, no u pojedinim segmentima prepoznaju
prostor za unaprjedenjem. Kvalitativni podaci dodatno kontekstualiziraju rezulta-
te dobivene anketom. U gerilskim intervjuima korisnici isticu potrebu za veéim
brojem popularnih naslova, dok promatranje i bihevioralno mapiranje potvrduju
nedostupnost trazenih naslova. Preklapanje iskazanih stavova i opazenih obrazaca
ponasanja sugerira da uo¢ena ogranicenja ponude nisu tek subjektivna procjena,
ve¢ odraz stvarne interakcije sa zbirkama. Ti su rezultati u skladu s prethodnim
istrazivanjem korisnickog iskustva na kanadskom Sveucilistu Guelph (Bergart,

23



Vjesnik bibliotekara Hrvatske 69, 1(2026), 1-36

McLaughlin i Brett, 2017) koje naglasava klju¢nu ulogu vidljivosti, prostorne or-
ganizacije i percepcije dostupnosti grade te istice vaznost UX-pristupa i primjene
kvalitativnih metoda u razvoju zbirki. Integracijom kvantitativnih i kvalitativnih
podataka utvrdena su Cetiri ponavljajuca problemska podrucja (IP2).

(1) Korisnici nisu u potpunosti zadovoljni dostupnoséu i raznolikos¢u ponude. To
ukazuje na nerazmjer izmedu potraznje i ponude te dostupnih primjeraka u odredenim
segmentima fonda. Konkretno, korisnici isticu potrebu za raznolikijom ponudom
naslova suvremene knjizevnosti, trilera i kriminalisti¢kih romana, ljubavnih romana
i publicistike, osobito naslova iz podrucja psihologije i odgoja. Istodobno, potreba
za veéim brojem istih primjeraka ponajprije se odnosi na suvremenu knjizevnost,
lektiru te trilere 1 kriminalisticke romane, dok se u publicistici takva potreba ponaj-
viSe javlja kod naslova iz odgoja i psihologije. Kod stru¢ne i znanstvene literature
korisnici naglaSavaju vaznost tema iz podrucja drustvenih i humanisti¢kih znanosti
(psihologije, odgojne znanosti, sociologije, filozofije, dramske umjetnosti, povijesti
umjetnosti), ali i prirodnih znanosti i medicine (matematika, biologija, temeljne me-
dicinske znanosti), Sto ukazuje na potrebu za pojacanom nabavom u tim podruc¢jima.
Izrazena je i potreba za ve¢im brojem primjeraka istih naslova u podrucjima koje se
cesce koriste u obrazovnom kontekstu (odgojne znanosti, psihologija, matematika,
temeljne medicinske znanosti i klinicke medicinske znanosti).

(2) Ponuda i organizacija knjiga na engleskom jeziku ne zadovoljava potrebe
korisnika. Literatura na engleskom jeziku pokazuje specifi¢an obrazac problema.

Jedan broj korisnika navodi da ne posuduje knjige na engleskom jer u zbirci ne
pronalazi zeljene naslove, dok promatranje upucuje na vrlo nisku razinu interakcije
s tom policom. Takva kombinacija rezultata moze sugerirati nedovoljnu uskladenost
zbirke s interesima korisnika i/ili smanjenu vidljivost u prostoru i u katalogu. Re-
zultati ankete ukazuju na to da, iako knjiznica raspolaze odredenim brojem knjiga
na engleskom, mnogi korisnici ih ne posuduju jer ne nalaze naslove koji ih zani-
maju. To upucuje na izrazenu potrebu za prosirenjem ponude. Ispitanici su naveli
da bi Knjiznica trebala u ve¢oj mjeri nabavljati naslove na engleskom jeziku iz
sljede¢ih kategorija: stru€na i znanstvena literatura, knjizevnost za mlade, trileri i
kriminalisticki romani, suvremena knjizevnost, knjizevni klasici, stripovi, ljubavni
romani, publicistika i poezija.

(3)Korisnici ne znaju za katalog ili se ne znaju njime sluziti. Kvalitativni podaci
ukazuju na ogranic¢enu uporabu mreznog kataloga. Odredeni broj korisnika nije
upoznat s njegovim postojanjem ili nije siguran kako ga koristiti. Taj podatak moze
ukazivati na nedostatak u informacijskoj pismenosti korisnika, ali i na potrebu Knjiz-
nice da dodatno promovira i edukativno pribliZi digitalne alate korisnicima. Sto se
ti¢e nepristupacnosti trazilice 1 nevidljivosti poveznice na suéelje mreznog kataloga
na mreznoj stranici Knjiznice te nesnalazenja korisnika u katalogu, UX-pristup u
tim slucajevima nalaze redizajn korisni¢kog sucelja kataloga, kao i same trazilice.
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Takoder, potrebna je jasnija komunikacija s korisnicima o postojanju kataloga, kao
i 0 njegovom koristenju.

(4) Korisnici nisu sigurni je li pristup policama slobodan te rijetko zalaze medu
pojedine police. Promatranje i bihevioralno mapiranje te intervjui ukazuju na nesi-

gurnost korisnika pri samostalnom pristupu policama, kao i na slabiju posjecenost
pojedinih polica. To sugerira da problem nije samo u sadrzaju zbirki, nego i u
njihovoj organizaciji, signalizaciji i percepciji dostupnosti u prostoru, kao §to su
naglasili Bergart, McLaughlin i Brett (2017). Rezultati gerilskih intervjua upucéuju
na problem na razini pristupa polici s knjigama na engleskom jeziku — police su
smjestene iza informacijskih pultova, §to korisnici dozivljavaju kao nelagodu. Uz
navedeno, korisnicima je snalazenje na polici s knjigama na engleskom otezano
zbog nepreglednog rasporeda knjiga. Premjestanje zbirke na pristupacniju lokaciju
i njezino tematsko grupiranje moglo bi zna¢ajno unaprijediti korisnicko iskustvo.
Polica s knjigama na engleskom jeziku ostala je gotovo neprimijecena i tijekom
provodenja bihevioralnog mapiranja i promatranja. Odsutnost kretanja u tom dijelu
prostora moze se interpretirati kao posljedica lose vidljivosti i fizicke nepristupacnosti.

Primjena UX-metoda u ovom istrazivanju omogucila je viSeslojno razumijeva-
nje korisnickog iskustva koje nadilazi rezultate dobivene jednom metodom (IP3).
Anketni upitnik pruzio je uvid u razinu zadovoljstva raznoliko$c¢u i dostupnoséu
zbirki te percipirane potrebe korisnika, dok su gerilski intervjui objasnili razloge
iza tih procjena i dodali kontekst. Rezultati bihevioralnog mapiranja i promatranja
korisnika otkrili su pojedine obrasce ponasanja, primjerice kako se korisnici, ¢e-
preporucenim knjigama. Takoder, zabiljezeno je i koje su police najéesée posjecivali.
Takva opazanja sugeriraju da pazljivo odabrane i strateski pozicionirane tematske
police mogu poticati nenamjerno otkrivanje sadrzaja i interakciju s knjigama.

Implementacijom UX-pristupa Knjiznica moZze povecati angazman korisnika,
poboljsati vidljivost fonda i obogatiti iskustvo korisnika tijekom svakog posjeta.
Preklapanje razlicitih izvora podataka omoguéilo je preciznije identificiranje proble-
ma, primjerice u slucaju literature na engleskom jeziku, gdje se deklarirana potreba
korisnika nije podudarala s opazenom razinom interakcije. Takvi uvidi potvrdu-
ju vaznost kombiniranja kvalitativnih 1 kvantitativnih metoda, kako su sugerirali
Priestner (2021) i Whitenton (2021), umjesto oslanjanja isklju¢ivo na percepciju
ispitanika ili statisticke podatke o posudbi.

Rezultati upucuju na to da unaprjedenje korisnickog iskustva ne zahtijeva iskljuci-
vo povecanje broja naslova ili primjeraka, ve¢ i promisljanje prostorne organizacije,
vidljivosti zbirki te jasnije komunikacije dostupnih resursa, $to je na tragu sugestija
Bergarta, McLaughlin i Bretta (2017). Istrazivanje je pokazalo da UX-pristup moze
posluziti kao alat za kontinuirano testiranje i prilagodbu knjizni¢nih usluga stvarnim
obrascima koristenja, $to slijedi preporuke Priestnera (2021), a Knjiznica moze
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koristiti UX-alate kao trajni instrument u planiranju nabave i razvoja korisnicki
orijentiranih usluga, §to preporucuju Boisvenue-Fox i suradnici (2018).

Prostor Knjiznice takoder predstavlja neiskoristen potencijal za poticanje dublje
interakcije s gradom i duzeg zadrzavanja korisnika. Redizajn prostora, poboljsana
signalizacija, atraktivnije tematske postave knjiga i jaca vidljivost digitalnih alata
mogu znacajno unaprijediti korisni¢ko iskustvo u kontekstu zbirki tiskanih knjiga.

6. Razvoj i prijedlog rjeSenja

Nakon sazimanja klju¢nih problema utvrdenih u prethodnoj fazi modela Double
Diamond, daljnji fokus stavljen je na dva problema. Suzavanje fokusa na samo dva
problema ne implicira da su ostali zanemareni, ve¢ da su izvan dosega ovog rada.

Treéa faza podrazumijeva divergentni pristup jer poti¢e razmisljanje izvan okvira
i generiranje §to veceg broja ideja bez obzira na stupanj njihove izvedivosti. Vazno
je naglasiti kako su u toj fazi korisnici aktivno ukljuceni u oblikovanje prijedloga
rjesenja.

6.1. Metode traZenja uzroka problema i generiranja ideja

ey .

lju podataka i uvida dobivenih u prethodnim dvjema fazama, pristupilo se razradi
ideja koje bi mogle doprinijeti rjeSenju problema (1) — korisnici nisu u potpunosti
zadovoljni dostupnoscu i raznolikos¢u knjiga te problema (2) — korisnici ne znaju
za katalog ili se ne znaju njime sluziti. Pritom su koristene dvije metode: Ishikawa
dijagram i metoda antiproblema.

6.1.1. Ishikawa dijagram

Kako bi se steklo bolje razumijevanje dvaju odabranih problema, prvi je korak
bio utvrditi moguce uzroke izradom Ishikawa dijagrama i raspravom.

Ishikawa dijagram (Kumah i sur., 2024) metoda je za utvrdivanje potencijalnih
uzroka prethodno definiranog problema. Primjenjuje se osobito u pocetnoj fazi
generiranja ideja jer omogucuje vizualno sagledavanje razlicitih ¢cimbenika, olak-
Sava timsku raspravu, potice kreativnost i podupire participativni dizajn rjesenja.
Izgledom podsjec¢a na kostur ribe: glava oznac¢ava problem, a razgranate ,,kosti*
moguce uzroke.

cen e

(slika 9) prikazuje moguée uzroke problema nepotpunog zadovoljstva korisnika
raznolikos¢u i dostupnos§céu knjiga, strukturirane kroz uocene kategorije: pristup
informacijama, komunikaciju s korisnicima i pracenje potreba. Dijagram vizualno
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povezuje ¢imbenike poput nevidljivosti novih naslova i dijelova zbirki, nepozna-
vanja potreba korisnika i nedokumentiranja potraznje s posljedi¢nim ogranic¢enjima
u dostupnosti i broju primjeraka knjiga.

PRISTUP INFORMACIJAMA

Nevidljivost novih GLAVNE KATEGORIJE
naslova i dijelova
P % zbirki UZROKA
% %
©y Ix . . : [
40/\ % Noviteti nisu jasno istaknuti ‘;;
PR (o)
% " ) PROBLEM
* ‘F@ Noviteti nisu dovoljno promovirani
<< T
o = N - Korisnici ne znaju §to sve Knjiznica ima Korisnici nisuu
€2 epoznavanje u fondu otpunosti zadovoljni
x Z potreba potp e e . !
zZ korisnika raznolikoséu i
g Q Nedovoljno primjeraka dostupnoscéu knjiga.
~ popularnih knjiga

Ne biljezi se potraznja za,
vecim brojem primjeraka

Y2rog,

Nedokumentiranje GLAVNE KATEGORIJE
trazenih knjiga u veéem
UZROKA

broju primjeraka

PRACENJE POTREBA

Slika 9. Djelomi¢ni prikaz Ishikawa dijagrama: uzroci nepotpunog zadovoljstva
korisnika dostupnoscu i raznoliko$¢u knjiga

Drugi dijagram (slika 10) navodi uzroke problema neinformiranosti korisnika o
mreznom katalogu i njihovog nesnalazenja prilikom koristenja. Kao glavni uzroci
izdvojeni su nedostatak komunikacije i podrske te neintuitivan dizajn kataloga i
trazilice na sluzbenoj stranici Knjiznice.
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KOMUNIKACIJA

Nedostatak komunikacije i
podrske

GLAVNE KATEGORIJE
UZROKA

Nedostatak evaluacije korisni¢kog

%
(o)
iskustva mreznog kataloga (52

PROBLEM

Nedostatak komunikacije o
postojanju e-kataloga Korisnici ne znaju za

{ mrezni katalogili se

Nedovoljna vidljivost na
sluzbenoj stranici Knjiznice

ne znaju njime sluziti

Nije jasno da se katalog

.

&
&

nalazi na vanjskoj stranici o

GLAVNE KATEGORIJE

Neintuitivan dizajn UZROKA

UPOTREBLJIVOST

Slika 10. Djelomicni prikaz Ishikawa dijagrama: uzroci nevidljivosti i nekoriste-
nja mreznog kataloga Knjiznice

6.1.2. Antiproblem metoda

Imajuc¢i na umu utvrdene uzroke problema pristupilo se metodi antiproblema.
Antiproblem metoda kreativna je tehnika generiranja ideja utemeljena na obrnutom
pristupu: umjesto neposrednog trazenja rjeSenja, formulira se pitanje na koje bi
nacine bilo moguée dodatno pogorsati postojecu situaciju. Svrha takvog pristupa
nije stvarno produbljivanje problema, nego poticanje odstupanja od uobicajenih
obrazaca razmisljanja. Utvrdeni antiproblemi i antirjeSenja potom se razraduju kroz
strukturiranu timsku raspravu. Preokretanjem antirjeSenja — odnosno sagledavanjem
postupaka koje valja izbje¢i — oblikuju se potencijalni smjerovi rjeSavanja inicijalno
definiranog problema.

Primjenom metode antiproblema tim je razvio konkretne ideje za povecéanje
zadovoljstva korisnika raznolikos$¢u i dostupnoscéu knjiga te za poticanje koriStenja
mreznog kataloga. RjeSenje prvog problema (slika 11) ukljucuje sustavno istrazivanje
i evidentiranje potreba korisnika, azuriranje smjernica za nabavu prema dobivenim
podacima, uvodenje obrazaca za prijedloge novih naslova i jasno oznacavanje polica.
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< antirjeSenje ’@ ideje

Ne pitati korisnike §to Zele,
obeshrabriti korisnike da daju
ikakve sugestije.

>

'/ Istrazivati potrebe korisnika,

P Ro B L E M . uvesti obrazac za prijedloge
[“ Kako povedati (QR/kutije), azurirati smjernice
zadovoljstvo korisnika daci
raznolikoééu i prema padacima.
dostupnoscu knjiga ?
Ignorirati potraznju, davati Antiproblem: Kako smanijiti zadovoljstvo
korisnicima samo ono to korisnika raznolikodc¢u i dostupnoscu
knjiznicari zele i misle da je dobro knjiga?
za njih,

. ' - Evidentirati ¢esto trazene naslove,
’l - nabaviti vise primjeraka jako
“¥7 trazenih knjiga.

Onemoguéiti pristup policama. Ne
>< promovirati gradu. Ukinuti online
katalog.

~ Lz, Tematizirati police i oznagiti ih,

-6

. —j; bojom kodirati zone u prostoru,
raditi ¢itateljske izazove.

Slika 11. Prikaz dijela idejnih rjeSenja prvog problema dobivenih metodom anti-
problema

PredloZene ideje za rjeSavanje drugog problema (slika 12) obuhvacdaju sustavnu
promociju mreznog kataloga putem edukacija za korisnike, osiguravanje jasnih i
lako dostupnih uputa za koriStenje kataloga, isticanje trazilice kataloga na vidljivom
mjestu pocetne stranice Knjiznice te njezino vizualno unaprjedenje (prilagodbom
boje, tipografije i sl.) radi vece uocljivosti.

> antirjeSenje
'

) PROBLEM
*— ideje

Kako educirati i motivirati
korisnike da otkriju i poénu
koristiti mrezni katalog?

Antiproblem: Kako odbiti korisnike od

/ koridtenja mreznog kataloga? N

Govoriti korisnicima da ne trebaju Maknuti oznaku mreznog
>< koristiti katalog i ne moraju znati kako >< kataloga sa sluzbene stranice.
se njime sluziti.

oy . ' -~ Katalog treba staviti na istaknuto
:’_ Pfomovjfﬂti kO‘C"_OQ i O_fQONiZfFf’ﬁ N - Q - mjesto na sluzbenoj stranici,
-~ edukacije. Na sluzbenoj stranici staviti 4 promieniti boju i font radi boljeg
upute o koristenju kataloga. kontrasta i Gitljivosti.

Slika 12. Prikaz dijela idejnih rjeSenja treceg problema dobivenih metodom
antiproblema
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6.2. Dizajniranje prototipa

Nakon §to je generiran niz idejnih rjeSenja vezanih za probleme s kojima se
korisnici susrecu, za potrebe cetvrte faze izradeni su prototipi odabranih rjeSenja.
U odnosu na postojece stanje sucelja (slika 13), izraden je prijedlog novog rjese-
nja s ciljem poboljSanja vidljivosti mreznog kataloga te pripadajuce trazilice na
mreznoj stranici Knjiznice.

© RADNO VRIJEME

UPOZNAJTE NAS + ISTRAZITE v KNJIZNICA ZA DJECU | MLADE v @ VODIC ZA KORISNIKE ~

2 KONTAKT!

Slika 13. Postoje¢i izgled trazilice koja pretrazuje vanjski katalog na mreznoj
stranici Knjiznice.

U predlozenom prototipu novog rjesenja (slika 14) polje za unos za jednostavno
pretrazivanje postavljeno je na vidljivije mjesto, dok pomo¢ni tekst jasno ukazuje na
to da se katalog na mreznom mjestu moze pretrazivati po autoru, naslovu i kljuc¢noj
rije¢i. Uz polje za unos dodan je i gumb za pretrazivanje, a ispod polja za unos teksta
nalazi se poveznica koja upucuje korisnike na izvorno sucelje kataloga na vanjskoj
lokaciji koje omogucuje detaljnije pretrazivanje. Pozadina polja promijenjena je u
svjetliju boju te je uz polje dodana oznaka Istrazi nas fond. Kraj naslova odjeljka
Katalog dodan je gumb s ikonom koja otvara sko¢ni prozor s uputama kako se
koristiti katalogom.

KATALOGo

Slika 14. Prototip prijedloga izgleda trazilice koja omoguéuje jednostavno pre-
trazivanje kataloga i nalazi se na mreznom mjestu Knjiznice s poveznicom koja
vodi izravno na sucelje kataloga

Nadalje, kako bi se poboljsala komunikacija s korisnicima te povecalo zado-
voljstvo ponudom tiskanih knjiga za odrasle pristupilo se izradi prototipa online
obrasca (slika 15) pomocu kojeg korisnici mogu zatraziti knjigu koju Knjiznica
nema u svom fondu. Obrascu ¢e se mo¢i pristupiti QR-kodom. Takoder, podaci

vey v

teljskih potreba i trendova.
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PredloZite knjigu koju Zelite Citati!

Prije o $to prediofite knjigu, proverite ra katalag

OBRAZAC PRIJEDLOGA

Podaci o knjizi

SLIEDECE

Vak e prijediog biti razmotren, a knjige nbavijene ukoliko e biti u skiadu s i navedenima s00d ovog
2a izgradnju | upravijanje fondom Narodne knjiEnice "Petar Preradovic”.

Slika 15. Prototip online obrasca za predlaganje knjiga

Naposljetku je izraden i prototip nadzorne ploce za prac¢enje nabave i posudbe
knjiga u Excelu. Kroz podatke koji se kvartalno mogu unositi u nadzornu plocu,
te regulirati nabavu prema izrazenim potrebama korisnika i podacima o posudbi.
Nadzorna ploca sastoji se od triju dijelova. (1) Op¢i pregled (slika 16) omogucuje
unos i pracenje broja posudivanih i nabavljenih naslova i primjeraka, kvartalno i
ukupno po godinama.
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POSUDBA

Posudba - Broj primjeraka i broj naslova 2024-2025 ivni broj
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Slika 16. Dio prototipa nadzorne ploce: (1) Opé¢i pregled

(2) Pregled prema UDK-skupinama (slika 17) omoguc¢uje unos i pracenje broja
posudivanih i nabavljenih naslova i primjeraka, kvartalno te ukupno po godinama,

za svaku UDK-skupinu.

- 20 = - I - . +
KVARTALI Q1]2024 | Q22024 | Q3]2024 | Q42024 | Q1|2025 | Q2]2025 Q4|2025 | +
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OTKUP - ukupna utro$ena sredstva 32€ 0€ 0€ 0€ 0€ 174€ 101€ 521€ + 32,40€ 796,20 €
jecna vri imj 21,00€ | 37,88€ | 47,27€ | 3337¢| 1598€ | 18,78€ | 1546€| 33,32€| + 34,42€ 21,79€
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e 186 20 2
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86 8 ha - e 5 o - ’ ’ 5 o 10
Qua24 Qa0 Qa4 Qa2 Qi QS Qa2 Q4202 Quae Qa2 Qaize2¢  Qapos QU2 Qa0 Q32025 Q4|2025

—~8—POSUDEA - broj primjeraka

Slika 17. Dio prototipa nadzorne ploce: (2) Pregled prema UDK-u

—o—POSUDBA- broj naslova

—~8—NABAVA- broj primjeraka  =e=NABAVA - broj naslova

(3) Prilog za izradu novih smjernica za nabavu (slika 18) pomaze pri identifi-
kaciji UDK-skupina i kategorija za koje je potrebno izmijeniti postojec¢e smjernice
za nabavu s obzirom na podatke dobivene istrazivanjem.
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Slika 18. Dio prototipa nadzorne ploce: (3) Prilog za izradu novih smjernica za
nabavu

7. Zakljucak i implikacije za knjiZni¢nu praksu

UX-istrazivanje i dizajn u knjiznicama omogucuju dublje razumijevanje potreba
korisnika. Fokusiranjem na korisni¢ko iskustvo i aktivnim uklju¢ivanjem korisnika
u evaluaciju i oblikovanje usluga i zbirki, knjiznice otvaraju prostor za dvosmjernu
komunikaciju i razvoj usluga temeljenih na ocekivanjima korisnika. Takav pristup
potice razvoj empatije i stvara osjecaj ukljucenosti i prihvacenosti kod korisnika,
¢ime se knjiznica dodatno pozicionira kao relevantan javni prostor.

Rezultati istrazivanja ukazuju na pretezno pozitivno korisnicko iskustvo, ali
istodobno prepoznaju konkretne izazove vezane za dostupnost i ponudu grade,
vidljivost zbirke na engleskom jeziku, snalazenje u katalogu te interakciju s fizickim
policama. Time se potvrduje da kvaliteta korisni¢kog iskustva ne ovisi isklju¢ivo
o opsegu zbirki, nego i o organizaciji, pretrazivosti i prostornoj prezentaciji zbirki.

Kroz primjenu modela Double Diamond, u ovom radu kombinirane su razli¢ite
metode istrazivanja, $to je omogucilo preciznije razumijevanje korisnickih potreba i
problema vezanih za zbirke te participativni dizajn rjeSenja. Takav pristup dodatno
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potvrduje vaznost UX-metoda u oblikovanju knjizni¢nih usluga i zbirki te pruza
temelj za daljnja iterativna poboljSanja.

Istodobno je vazno naglasiti ograni¢enja istrazivanja. Predlozena rjeSenja za-
htijevaju dodatno testiranje i iterativhu provjeru u stvarnom okruzenju. Daljnje
razmatranje preporucuje se i za podatke dobivene promatranjem i bihevioralnim
mapiranjem, a odnose se na prostorni raspored Odjela za odrasle, §to je potrebno
obraditi u zasebnom radu. Ograni¢enja uzorka i vremenskog okvira, kao i subjek-
tivnosti promatraéa, upucuju na potrebu opreznog generaliziranja rezultata.

Za daljnji razvoj preporucuje se testiranje i evaluacija predlozenih rjeSenja te
longitudinalno prac¢enje njihovih u¢inaka na korisnicko iskustvo i koristenje zbirki.
Buducéa istrazivanja mogla bi razmotriti primjenu UX-pristupa i modela Double
Diamond i na druge segmente poslovanja knjiznice, poput razvoja i evaluacije
programa te digitalnih alata i prostora, ¢ime bi se dodatno ispitala fleksibilnost i

vy e

Kroz prikaz tijeka i rezultata UX-istrazivanja prikazanog u radu i dizajna prijed-
loga rjesenja naglasena je vaznost povratnih informacija korisnika u oblikovanju
knjizniénih zbirki i prate¢ih usluga. Neprestanim procjenjivanjem i odgovaranjem
na zadovoljstvo korisnika s empatijom te koriStenjem UX-pristupa knjiznice mogu
ucinkovito sluziti svojim zajednicama. Ovim su radom autorice nastojale ne samo
rasvijetliti trenutacno stanje zadovoljstva korisnika ve¢ pruziti i putokaz za buduca
poboljSanja, osiguravajué¢i da Knjiznica ostane vazna za sve svoje korisnike.

Zahvale

Zahvaljujemo kolegici Luciji Miski¢ Baruni¢ iz Narodne knjiznice ,,Petar Prera-
dovi¢* na ustupljenim podacima dobivenim promatranjem i bihevioralnim mapira-
njem u okviru neobjavljenog istrazivanja u svrhu reorganizacije prostora Knjiznice.
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