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Sazetak

Cilj. Cilj ovog istrazivanja bio je provjeriti na koji nacin studenti preddiplomskih
studija, studenti diplomskih studija i znanstveno-nastavno osoblje vrednuju knjizni¢ne
resurse te koliko su njima zadovoljni.

Metodologija. LibQUAL+™ instrument je s 22 ¢estice koji mjeri tri aspekta kva-
litete knjizni¢ne usluge: moguénost kontrole informacija, knjizni¢no osoblje i prostor
knjiznice. Kvalitetu knjizni¢ne usluge ispitanici procjenjuju na tri ljestvice: na razini
minimalnog ocekivanja, maksimalnog ocekivanja i dobivene usluge. Anketno istrazi-
vanje provedeno je na 479 ispitanika, korisnika Knjiznice Filozofskog fakulteta Sveu-
¢ilista u Zagrebu.
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Rezultati. Rezultati su pokazali da sve tri skupine korisnika daju podjednako viso-
strane uocene su razlike u ocekivanju od prostora knjiznice, ocjeni informacijskih re-
sursa Knjiznice FF-a i zadovoljstvu podrskom korisni¢ckom radu. Studenti preddiplom-
skih i diplomskih studija vise ocekuju od prostora knjiznice nego njihovi profesori, i to
u onom dijelu koji govori o tome $to bi najvise Zeljeli, a preddiplomski studenti bolje
ocjenjuju dobivene informacijske resurse nego profesori i zadovoljniji su podrskom
koju im Knjiznica FF-a pruza u njihovu radu u odnosu na diplomske studente i profe-
sore.

Ogranicenja. U istrazivanju su sudjelovali samo studenti preddiplomskih i di-
plomskih studija te znanstveno-nastavno osoblje Filozofskog fakulteta Sveucilista u
Zagrebu, pa se preporucuje provjera mogucnosti generalizacije rezultata istrazivanja na
korisnickim uzorcima drugih fakulteta i sveucilista u Hrvatskoj.

Kljucne rijeéi: Knjiznica Filozofskog fakulteta Sveucilista u Zagrebu, kvaliteta
knjizniéne usluge, LibQUAL+™, studenti diplomskih studija, studenti preddiplomskih

Abstract

Purpose. The aim of this study was to explore the similarities and differences in
attitudes of the three groups of users: the undergraduate students, the graduate students,
and the faculty in their evaluations of, and satisfaction with the library resources.

Methodology. LibQUAL + ™ is an instrument that consists of 22 items and meas-
ures three aspects of the library service quality: Information control, Affect of ser-
vice (library staff), and Library as place. Library service quality was examined with
the three scales: percieved library service quality, the minimum expectation, and the
desired expectation of a library service. The questionnaire study was conducted on a
sample of 479 respondents, the users of the Library of the Faculty of Humanities and
Social Sciences, University of Zagreb.

Findings. The results have shown that all three groups of users have equally highly
rated the library staff, have equal expectations from the Affect of service (library staff),
and were satisfied with them. On the other hand, the differences were found in the de-
sired expectations from Library as place, perceived quality of the Information control
and the Satisfaction with support. The undergraduate and graduate students expected
more from the library as place than the professors. Furthermore, the undergraduate
students perceived that the Library provided more opportunity for information control
than the professors. The undergraduate students were more satisfied with the support
provided by the Library as compared to the graduate students and the faculty.
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Research limitations/Implications. Since the participants of this research were
only the undergraduate and graduate students, and the scientific and teaching staff of
the Faculty of Humanities and Social Sciences of the University of Zagreb, it is rec-
ommended to conduct further research to examine the possibility of generalizing the
results of this research on user samples from other faculties and universities in Croatia.

Keywords: faculty, graduate students, LIbQUAL+™, library service quality, library
service satisfaction, The Library of the Faculty of Humanities and Social Sciences of
the University of Zagreb, undergraduate students

1. Uvod

Americka strukovna i neprofitna udruga knjiznica visokih ucilista i znanstve-
noistrazivackih knjiznica (Association of Research Libraries — ARL)! pod vod-
stvom Colleen Cook i Freda Heatha te u suradnji sa psihometricarima sa Sveu-
cilista Texas A&M (TAMU) godine 2000. konstruirala je instrument za anketno
U osamnaest godina koristenja LibQUAL+™ preveden je na 18 jezika i upo-
trijebljen u preko 1300 knjiznica i 29 zemalja Sjeverne Amerike, Afrike, Azije,
Australije 1 Europe?®, poput SAD-a, Kanade, Francuske, Irske, Egipta, Ujedinjenih
Arapskih Emirata, Juznoafricke Republike, Honga Konga, Singapura i Japana.*
lako je razvijen s ciljem stvaranja standardiziranog instrumenta koji bi se mogao
primjenjivati u svim vrstama knjiznica, do sada se najviSe koristio za mjerenje
kvalitete usluga u visokoskolskim knjiznicama.

Razvoj i primjena LibQUAL+™-a dokumentirani su u izvjestajima istrazi-
vanja koja su proveli ¢lanovi ekspertnog tima ARL-a’ te, takoder, u vise od 180
citatnoj bazi podataka Scopus. Neki od ¢asopisa su Journal of Academic Libra-
rianship, College and Research Libraries, Performance Measurement and Metri-
cs, Library Trends, Library & Information Science Research i drugi.

' ARL okuplja 124 americke i kanadske knjiznice u sustavu znanosti i visokog obrazovanja.

2 Cook, C.; F. Heath. The Association of Research Libraries LibQual+™ Project : an update. //
ARL Newsletter : A Bimonthly Report on Research Library Issues and Actions from ARL CNI,
and SPARC 211(2000), str. 12-14.

3 LibQUAL+® 2016 Survey Results — ARL. Str. 3 [citirano: 2016-12-15]. Dostupno na: https://
www.libqual.org/documents/LibQual/publications/ARL Notebook 2016.pdf.

4 Kyrillidou, M. Item sampling in service quality assessment surveys to improve response rates

and reduce respondent burden : ,,The LibQual+ Lite” randomized control trial (RCT). Urbana,
I1l. : M. Kyrillidou, 2009. Str. 45-48. [citirano: 2017-01-15]. Dostupno na: https://www.ideals.
illinois.edu/bitstream/handle/2142/14570/Kyrillidou_Martha.pdf?sequence=3.

> Publications. [citirano: 2017-01-15]. Dostupno na: https://www.libqual.org/publications.
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LibQUAL+™ nastavlja se na teorijske postavke modela nesrazmjera u kva-
liteti usluge americkih ekonomista Parasuramana, Zeithaml i Berryja® i njihova
instrumenta za mjerenje kvalitete usluge opéenito u svim usluznim djelatnostima
— SERVQUAL-2’. Po Cook i Heathu® SERVQUAL nije dobro opisivao, pa onda

een e
ven e

cen e

osoblje, moguénost kontrole informacija i prostor knjiznice (vidi tablicu 1).

Tablica 1. Tri komponente LibQUAL+™-a s pripadaju¢im ¢esticama

Kada je rijec o...

KnjiZzni¢no osoblje [AEE e o Tl Prostor knjiZnice

informacija
knjizni¢nom osoblju mogucénosti pristupa prostoru knjiznice
koje ulijeva povjerenje i elektronickim izvorima iz doma koji potie na ucenje
sigurnost korisnicima i s fakulteta i istrazivanje

posvecivanju individualne mreznim stranicama knjiznice  knjiznici kao
paznje korisnicima na kojima mogu samostalno mirnom mjestu za
pronaci informacije ili literaturu  individualan rad

zaposlenicima koji su tiskanoj literaturi koja mi je knjiznici kao
uvijek ljubazni potrebna za rad udobnom i
privlatnom prostoru

spremnosti osoblja da elektronickim izvorima koje knjiznici kao
odgovori na pitanja trebam polazisnoj tocki za
korisnika proucavanje, uéenje

i istrazivanje

¢ Parasuraman, A.; V. A. Zeithaml; L. L. Berry. A conceptual model of service quality and its
implications for future research. // Journal of Marketing 49(1985), str. 41-50.

7 Parasuraman, A.; V. A. Zeithaml; L. L. Berry. SERVQUAL : a multiple-item scale for
measuring consumer perceptions of service quality. // Journal of Retailing 64, 1(1988), str. 12-40.

8 Cook, C.; F. Heath. SERVQUAL and the quest for new measures. // Journal of Library
Administration 35, 4(2002), str. 38.

? Kyrillidou, M. Nav. dj., str. 36-38.
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Kada je rijec o...

Knjizni¢no osoblje

Moguénost kontrole

! " Prostor knjiznice
informacija !

osoblju koje je
kompetentno odgovoriti
na pitanja korisnika

se brizno odnosi prema
svojim korisnicima

osoblju koje razumije
potrebe svojih korisnika

zajednickim
prostorijama za
grupni rad i ucenje

informati¢koj opremi pomocu
koje s lako¢om pristupam
potrebnim informacijama ili
literaturi

katalozima koji mi omogucuju
samostalno pronalazenje
informacija o literaturi i
literature

mogucnosti jednostavnog
pronalazenja literature i

informacija o literaturi za
samostalno koristenje

tiskanim ili elektronickim
Casopisima koji su mi potrebni
za rad

spremnosti osoblja da
pomogne korisnicima

pouzdanosti osoblja u
rjeSavanju problema
korisnika vezanih uz
usluge

........

cen e

osoblja da korisnicima ulijeva povjerenje. Osim toga, ispitanici ocjenjuju i u kojoj
mjeri knjizni¢no osoblje razumije korisnicke potrebe, koliko je ljubazno, brizno
i spremno trenutno pruziti uslugu ili pomo¢. Ta komponenta kvalitete knjizni¢ne
usluge sastoji se od devet Cestica.

Druga dimenzija kvalitete knjizni¢ne usluge jest moguénost kontrole informa-
cija (engl. information control). Ona obuhvaca aspekt kvalitete knjizni¢ne usluge
koji se tice cjelokupnh informacijskih resursa u knjiznici: pristupa, dostupnosti
tiskane grade i elektronickih izvora, ali i svih ostalih informacija koje sluze za
lakse snalazenje u knjiznici. Kvaliteta informacijskih resursa knjiznice definira
se jednostavnom navigacijom kroz fizicki i virtualni prostor knjiznice, moguéno-
tiskane 1 elektronicke grade, kao i racunalne opreme kojom se pristupa informa-
cijskim izvorima. Osnovni smisao navedenih odrednica dimenzije moguénosti
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kontrole informacija jest omogucavanje korisnicima da samostalno koriste knjiz-

........

cey w

(engl. library as place). Tim aspektom kvalitete usluge mjeri se kvaliteta fizickog
prostora knjiznice kao radnog prostora za individualno i grupno ucenje i prouca-
vanje, njegova udobnost i privla¢nost te primjerenost radne atmosfere u prostoru
knjiznice. Dimenzija prostora knjiznice sastoji se od pet Cestica.

Svaku od dvadeset dvije Cestice instrumenta LibQUAL+ ispitanici procjenjuju
na trima ljestvicama: minimalne razine usluge, maksimalne razine usluge i razine
dobivene usluge. Ljestvice minimalne i maksimalne razine usluge predstavljaju
malno ocekivanje jest ono kojim ispitanici oznac¢avaju najnizu razinu usluge koju
smatraju prihvatljivom, dok je b) maksimalno ocekivanje ona razina oc¢ekivanja
od usluge koju bi ispitanici zeljeli da im se isporuc¢i. Minimalno i maksimalno
oc¢ekivanje od usluge dva su korisnic¢ka standarda koji se temelje na njihovu pri-
jasnjem iskustvu, usmenoj predaji te vlastitim potrebama.'® Pomocu njih korisnik
dobivene razine usluge ispitanici procjenjuju kvalitetu usluge konkretne, tj. vred-
novane knjiznice. Svaka od ljestvica minimalnog i maksimalnog ocekivanja, kao
i procjene dobivene usluge, sastoji se od devet supnjeva, gdje 1 oznacava ,,nisko*,
a 9 ,,visoko®. Stupnjevi izmedu 2 i 8 nisu obiljezeni nijednom vrijednoscu. Inter-
pretacija je rezultata na ljestvici sljedeca: §to je rezultat na ljestvici bliZi broju 1,
to je vrednovana usluga na nizoj razini kvalitete, a Sto je rezultat blizi broju 9,
usluga je na viSoj razini kvalitete.

Model kvalitete knjizni¢ne usluge LibQUAL+ predvida i tri mjere koje su
zapravo proizasle iz odnosa medu trima spomenutim ljestvicama, a to su zona
tolerancije (engl. zone of tolerance), adekvatnost usluge (engl. service adequa-
cy) i superiornost usluge (engl. service superiority). Zona tolerancije podrucje
je unutar kojega korisnici o¢ekuju kvalitetu usluge. Konkretno, to su rasponi re-
zultata ispitanika izmedu vrijednosti na ljestvicama minimalnog i maksimalnog
oc¢ekivanja. Svaki rezultat na razini dobivene usluge koji se nalazi izvan zone
tolerancije predstavlja iznenadenje, bilo negativno, kad je razina dobivene uslu-
ge ispod minimuma koji su ocekivali korisnici, bilo pozitivno, kad je dobivena
usluga premasila njihova najvisa ocekivanja. Adekvatnost usluge odnosi se na
razliku izmedu percepcije dobivene usluge i minimalnog o¢ekivanja od te usluge,
dok je superiornost usluge udaljenost izmedu rezultata na razini dobivene uslu-
ge 1 vrijednosti maksimalnog oc¢ekivanja od te usluge.!" Drugim rije¢ima, $to je

10 Parasuraman, A.; V. A. Zeithaml; L. L. Berry. Nav. dj., str. 44.

11 1N

doktorski rad. Zagreb : Sveuciliste u Zagrebu Filozofski fakultet, 2015. Str. 64.
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adekvatnost usluge veca, a superiornost usluge manja, to je i ve¢a razina kvalitete

cey -

2. Pregled istrazivanja o korisnickim razlikama u vrednovanju
knjiZnica na temelju LibQUAL+-a

U sljede¢em poglavlju poblize ¢emo se pozabaviti rezultatima istrazivanja
koja tematiziraju razlike medu tri vrste korisnika visokoskolskih knjiznica: stude-
nata preddiplomskih studija, studenata diplomskih i poslijediplomskih studija te
znanstveno-nastavnog osoblja. Istrazivane su njihove razlike u procjeni kvalitete

een e

cen s

istrazivaCice Hakala i Nygrén'? pokazali su da, u odnosu na studente, znan-
stveno-nastavno osoblje u pravilu ocekuje ve¢e mogucnosti kontrole informa-
cija, $to znaci da su kriti¢ni spram informacijskih resursa koje im omogucuju
knjiznice. Vaznost razli¢itih izvora informacija za znanstveno-nastavno osoblje
potvrdila su americka istrazivanja koje su provele Jankowska, Hertel i Young'?,
Kayongo i Jones' i Saunders', gdje su rezultati pokazali da je znanstveno-na-
stavno osoblje ocijenilo vecinu ili sve Cestice na dobivenoj razini dimenzije
mogucénosti kontrole informacija blizu ili ispod minimalne razine usluge koju
bi prihvatili. Objasnjenje takvih rezultata mozemo pronacéi u ¢injenici da su gra-
da 1 jednostavan pristup gradi, a pogotovo recentnim elektronickim izvorima,
sredstva neophodna za znanstveni i nastavni rad profesora, kao i napredovanje
u znanstvenom polju njihova interesa.

Rezultati americkih istrazivanja Jankowske, Hertel i Young'®, Kieftenbelda i
Natesana'’, kao i Wei, Thompsona i Cook'®, pokazali su da medu tri vrste korisnika
knjizni¢no osoblje u prosjeku nizom ocjenom vrednuju preddiplomski studenti,

12 Hakala, U.; U. Nygrén. Customer satisfaction and the strategic role of university libraries. //
International Journal of Consumer Studies 34(2010), str. 207.

13 Jankowska, M. A.; K. Hertel; N. J. Young. Improving library service quality to graduate
students : LibQUAL+™ survey results in a practical setting. // portal: Libraries and the Academy
6, 1(2006), str. 64.

14 Kayongo, J.; S. Jones. Faculty perception of information control using LibQUAL+™
indicators. / The Journal of Academic Librarianship 34, 2(2008), str. 133.

15 Saunders, E. S. Drilling the LibQUAL+® data for strategic planning. // Performance
Measurement and Metrics 9, 3(2008), str. 162.

16" Jankowska, M. A.; K. Hertel; N. J. Young. Nav. dj., str. 66.

7" Kieftenbeld, V.; P. Natesan. Examining the measurement and structural invariance of

LibQUALA® across user groups. // Library & Information Science Research 35, 2(2013), str. 146.
8 Wei, Y.; B. Thompson; C. C. Cook. Scaling users’ perceptions of library service quality using
item response theory: a LIbQUAL+™ study. // portal: Libraries and the Academy 5, 1(2005), str.
97-98.
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dok ih znanstveno-nastavno osoblje procjenjuje viSom ocjenom. Kako su naveli
Roy, Khare, Liu, Hawkes i Swiatek-Kelley", ta tendencija moze se objasniti time
da, u odnosu na studente, znanstveno-nastavno osoblje dulje vrijeme prima knjiz-

een e

een e

kakvu dobivaju diplomski i poslijediplomski studenti, kao i znanstveno-nastavno
osoblje. Ti autori predlazu objasnjenje takva nalaza ¢injenicom da preddiplomski
studenti knjiznice ¢esto koriste tijekom noc¢nih sati, kad u njima radi honorarno
osoblje koje je manje iskusno u pronalazenju informacija o gradi i e-izvorima.?!

Razlicite vrste korisnika imaju druk¢iji odnos prema prostoru knjiznice. Pret-
hodno spomenuto istrazivanje Hakale 1 Nygrén®* pokazalo je da finski studenti
u prosjeku vise ocekuju od prostora knjiznice nego njihovi profesori. Jedno juz-
noafricko istrazivanje istaknulo je vaznost mirnog rada u knjiznici za studente
preddiplomskih studija.? Da je kontekst radnih uvjeta u knjiznici izuzetno vazan,
potvrduju irsko, kanadsko 1 americka istrazivanja. Irski studenti preddiplomskih
studija ocijenili su dobivenu uslugu prostora knjiznice najnizim vrijednostima,
posebno cestice ,,knjizni¢ni prostor za grupni rad i ucenje i ,,miran prostor.
Osim toga, iskazali su i zabrinutost zbog malog broja racunala u knjiznici, kao
i stanja fotokopirnih uredaja i printera.>* Kanadski studenti bili su nezadovoljni
prostorima za individualni i grupni rad, trazili su vece stolove, veci broj ra¢una-
la, kao i udobniji namjestaj.” Americka istrazivanja provedena 2001. godine na
Washington State University Libraries® te 2006. godine na University of Notre
Dame Libraries?” pokazala su da je veéina studenata zeljela dulje radno vrijeme
knjiznica, a mnogi od njih Zeljeli su pristup 24 sata dnevno tijekom cijelog tjedna.

¥ Roy, A.; A. Khare; B. S. C. Liu; L. M. Hawkes; J. Swiatek-Kelley. An investigation of Affect
of Service using a LibQUAL+™ survey and an experimental study. / The Journal of Academic
Librarianship 38, 3(2012), str. 159.

2 Kieftenbeld, V.; P. Natesan. Nav. dj., str. 146.
2l Tsto, str. 148.
22 Hakala, U.; U. Nygrén. Nav. dj., str. 207.

2 Jager, K. de. Place matters : undergraduate perceptions of the value of the library //
Performance Measurement and Metrics 16, 3(2015), str. 299. DOI: https://doi.org/10.1108/
PMM-08-2015-0021.

2 Russell, P. Measuring up : the experience of LIbQUAL+™ at ITT Dublin. / SCONUL Focus
49(2010), str. 49.

2 Hall, K.; D. Kapa. Silent and independent: student use of academic library study space.

// Partnership : the Canadian Journal of Library and Information Practice and Research 10, 1
(2015), str. 1. DOI: http://dx.doi.org/10.21083/partnership.v10i1.3338.

2 McCord, S. K.; M. M. Nofsinger. Continuous assessment at Washington State University

Libraries : a case study. / Performance Measurement and Metrics 3, 2(2002), str. 70.
27

Kayongo, J.; S. Jones. Nav. dj., str. 132.
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Jo§ jedno americko istrazivanje® provedeno 2000. i 2001. godine na Miami Uni-
versity Libraries pokazalo je da su preddiplomci i diplomei ocijenili razinu tiSine
u knjiznici nizom od minimuma koji bi prihvatili. Ti rezultati mogu se objasniti
vazno§¢u prostora knjiznice za studente, buduci da je ona Cesto jedini radni pro-
stor koji im je na raspolaganju, a gdje mogu naéi sve potrebne resurse za uspjesno
studiranje, poput literature ili racunala spojenih na internet. Za razliku od njih,
kako su istaknuli Thompson, Kyrillidou i Cook?, znanstveno-nastavno osoblje
ima osigurane urede za svoj znanstvenoistrazivacki i nastavnicki rad, pa im je
fizi¢ki prostor knjiznice manje vazan nego studentima.

U Hrvatskoj nije provedeno istrazivanje usporedbe razlika izmedu studena-
ta i profesora kao korisnika visokoskolskih knjiznica na temelju LibQUAL+-a,
ve¢ anketna istrazivanja o zadovoljstvu knjiznicom. Tako Petr Balog i Plasc¢ak
izvjestavaju o trendu veceg opéeg zadovoljstva nastavnog osoblja knjiznicom u
odnosu na studente®, ali s druge strane priopéuju o ve¢em nastavni¢kom nezado-
voljstvu zbirkom ¢asopisa.’' Petr Balog i Gaso*? izvjeStavaju o tendenciji veceg
studentskog zadovoljstva dostupnom gradom u odnosu na nastavnike, dok su na-
stavnici zadovoljniji knjizni¢nim uslugama, prostorom i osobljem te pozitivniji u

vey o

od studenata.

Kako rezultati prikazanih istrazivanja nisu jednoznacni, doprinos ovog istrazi-
vanja jest provjera slicnosti i razlika studenata preddiplomskih i diplomskih stu-
dija te profesora na uzorku korisnika Knjiznice Filozofskog fakulteta Sveucilista
u Zagrebu (dalje: Knjiznica FF-a).

3. Knjiznica Filozofskog fakulteta SveuciliSta u Zagrebu

Prema nekim procjenama, Knjiznica FF-a druga je najveca hrvatska knjiznica,
odmah nakon Nacionalne i sveuciliSne knjiznice u Zagrebu, a ujedno je najveca
hrvatska fakultetska knjiznica.*® Najveca je prema velicini fonda, povrsini knjiz-
nice i broju zaposlenika. U trenutku preseljenja, u ozujku 2009. godine, cjeloku-

28 Sessions, J. A.; A. Schenck; A. K. Shrimplin,. LibQUAL+™ at Miami University : a look
from outside ARL. // Performance Measurement and Metrics 3, 2(2002), str. 62.

2 Thompson, B.; M. Kyrillidou; C. C. Cook. Library users’ service desires : a LibQUAL+
study. // The Library Quarterly 78, 1(2008), str. 15.

30 Petr Balog, K.; B.Plas¢ak. Customer satisfaction at the Faculty of Philosophy Library in
Osijek, Croatia. / Performance measurement and metrics 13, 2(2012), str. 77-78.

31 TIsto, str. 80.

32 Petr Balog, K.; G. Gaso. Istrazivanje zadovoljstva korisnika u knjiznici Filozofskog fakulteta
u Osijeku — uspijevamo li ih zadovoljiti? // Libellarium 9, 1(2016), str. 72-78. DOLI: http://dx.doi.
org/10.15291/libellarium.v9i1.243.

¥ Knjiznica Filozofskog fakulteta. / priredio Miljenko Jurkovié¢. Zagreb : FF Press, 2009. Str. 4.
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pan fond bivsih knjiznica odsjeka FF-a procijenjen je na 600 000 svezaka omede-
nih i neomedenih publikacija*. Na kraju 2016. godine Knjiznica FF-a u svom je
katalogu imala 451 192 primjerka grade, od ¢ega 405 117 primjeraka katalozno
obradenih tiskanih knjiga koje su bile smjestene na neto povrsini od 7 820m?. U
prosjeku, godisnje je aktivno oko 7 500 korisnika Knjiznice FF-a. Ti korisnici na
godisnjoj razini posuduju oko 55 000 primjeraka tiskane grade. Brigu o njihovim
informacijskim potrebama vode 52 zaposlenika Knjiznice FF-a.

Kako i zahtijevaju suvremeni uzusi struke, Knjiznica FF-a organizacijom gra-
de, opremom, prostorom, radnim vremenom i poslovanjem brine o tome da nje-
zini korisnici u §to ve¢oj mjeri i Sto samostalnije koriste knjiznicu i sve njezine
resurse. Knjiznica FF-a otvorena je svojim korisnicima 67 sati i 30 minuta tjedno,
tj. svakim radnim danom od 7 i 30 h do 20 h te subotom od 9 h do 14 h. Najveci
dio prostora Knjiznice FF-a organiziran je na nacin da korisnici mogu slobodno
pristupiti gradi te koristiti veliku ve¢inu knjizni¢nih resursa samostalno: opremu,
radni prostor itd. U otvorenom pristupu smjesteno je otprilike 60 % ukupnog fon-
da, uz 700 sjedec¢ih radnih mjesta za rad korisnika od kojih je 130 opremljeno i
racunalima. Pored radnih mjesta, Knjiznica FF-a nudi svojim korisnicima i osam
prostorija za individualni rad koje su smjeStene u podrumu. Prostor Knjiznice
FF-a pokriven je bezicnom mrezom, $to korisnicima omogucuje pristup mrez-
nim stranicama Knjiznice FF-a, mreznom katalogu Koha, elektroni¢kim alatima
i izvorima Knjiznice FF-a te svim ostalim internetskim resursima. Osim toga,
korisnici Knjiznice FF-a mogu samostalno zaduZzivati i razduzivati gradu pomocu
uredaja za samozaduZzivanje i samorazduzivanje grade, zatim samostalno repro-
ducirati gradu pomocu slobodno dostupnih fotokopirnih aparata te pretrazivati
knjizni¢ni katalog, kao i pretrazivati, preuzimati i tiskati elektroni¢ke izvore po-
mocu racunala i pisaca koji se nalaze u otvorenom pristupu. Kako bi studenti i
nica FF-a provodi edukacije korisnika putem tematskih radionica i predavanja
(teme su npr. pretrazivanje kataloga i elektronic¢kih izvora informacija, uvod u
znanstveni rad i citiranost). Uz novi prostor, Knjiznica FF-a ustrojila je medu-

vy

nema u svom fondu.

Pored brige o tiskanoj gradi, Knjiznica FF-a vodi brigu i o razli¢itim elektro-
nickim izvorima i alatima. Kao prvo, Knjiznica FF-a osnovala je i brine o insti-
tucijskom repozitoriju Filozofskog fakulteta. Taj je repozitorij digitalna zbirka
radova studenata i djelatnika Filozofskog fakulteta koji su nastali kao rezultat
istrazivackog i obrazovnog procesa. U repozitoriju je trenutno pohranjeno oko 4
900 radova, uglavnom diplomskih radova studenata.

3 Tsto, str. 26.
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Po svemu navedenom mozemo tvrditi da je Knjiznica FF-a jedna od vodec¢ih
visokoskolskih knjiznica u Hrvatskoj budu¢i da svojim osobljem, prostorom i
opremom, gradom i elektronickim izvorima, katalogom i trazilicama omogucuje
kvalitetnu uslugu svojim korisnicima te je kao takva pogodna za testiranje instru-
menta kao $to je LibQUAL+™,

4. IstraZivanje

Imajuéi u vidu rezultate prethodnih istrazivanja, ali i to da u Hrvatskoj nije
provedeno takvo istrazivanje temeljeno na LibQUAL+-u, cilj ovog istrazivanja
bio je provijeriti postoje li razlike, odnosno sli¢nosti izmedu preddiplomskih i
diplomskih studenata te znanstveno-nastavnog osoblja u oc¢ekivanjima od knjiz-
ni¢ne usluge opéenito, percepciji dobivene usluge u dimenzijama kvalitete knjiz-
ni¢ne usluge, kao i zadovoljstvu uslugom. Istrazivanje je provedeno na uzorku
korisnika Knjiznice FF-a.*

Iz navedenoga proizlaze istrazivacka pitanja — razlikuju li se znanstveno-na-
stavno osoblje, diplomski i preddiplomski studenti FF-a u

- ocekivanjima od knjizni¢ne usluge?
- percepciji dobivene usluge Knjiznice FF-a?
- zadovoljstvu uslugom Knjiznice FF-a?

4.1. Metodologija
4.1.1. Uzorak i postupak

Istrazivanje je provedeno krajem 2011. i pocetkom 2012. godine. U njemu
je sudjelovalo 500 ispitanika®, od kojih je njih sedam izostavljeno iz statisti¢-
kih analiza zbog odustajanja, dok je Cetrnaest anketa bilo nevazeée. Statisticka
analiza provela se na uzorku od 479 ispitanika, od cega su 224 studenta preddi-
plomskih studija (46,8 %), 173 studenta diplomskih studija (36,1 %) te 82 pripad-
nika znanstveno-nastavnog osoblja FF-a (17,1 %). Anketni odziv za studente je

3 Ovo istrazivanje temeljeno je na podacima koji su prikupljeni za potrebe izrade autori¢ina

doktorskog rada.

3 Tstrazivanje nije obuhvatilo studente prve godine preddiplomskog studija, studente

poslijediplomskih studija, kao ni studente drugih fakulteta. Studenti preddiplomskih studija
FF-a. Studenti poslijediplomskih studija heterogena su skupina u kojoj pojedinci ¢esto imaju
dvojnu ulogu zaposlenih osoba (znanstveno-nastavnog osoblja) i studenata, pa ti ispitanici
nisu u moguénosti razdvajati svoja iskustva u koristenju resursa Knjiznice FF-a kao studenti.
Pretpostavili smo takoder da studenti drugih fakulteta koriste samo informati¢ku opremu i
knjizni¢ni prostor za ucenje, pa nisu u mogucénosti vrednovati cjelokupnu uslugu Knjiznice FF-a.
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iznosio 66 %, a za znanstveno-nastavno osoblje 43 %. Razlika u odzivu moze se
objasniti druk¢ijim metodama prikupljanja podataka za studente i znanstveno-na-
stavno osoblje. Studenti su bili ispitivani licem u lice u holu Knjiznice FF-a. Ispi-
tivali smo ih u Knjiznici FF-a jer smo zeljeli obuhvatiti samo one studente za koje
smo bili sigurni da su ju koristili. Ispitivanje je bilo pojedinac¢no i dobrovoljno, a
trajalo je oko 30 minuta. Nakon ispunjavanja, studenti su anketu stavljali u za to
predvidenu kutiju s ciljem osiguravanja anonimnosti ispitanika. Znanstveno-na-
stavno osoblje ispitivali smo pomocéu postanske ankete. Kuvertirane ankete do-
stavile su se putem interne poste na razini odsjeka. Popratnim pismom objasnjen
je cilj istrazivanja te informacije o zastiti povjerljivosti podataka. Nakon $to su
ispunili anketu, ispitanici iz kategorije znanstveno-nastavnog osoblja predali su
juu Knjiznicu FF-a ili tajnicama svojih odsjeka koje su ju proslijedile istrazivaci-
ma na daljnju obradu i analizu.

4.1.2. Zavisne i nezavisne varijable

U naSem istrazivanju zavisne su varijable tri aditivne skale formirane na te-

con v

AL+™ te zadovoljstvo korisnika.

Za razliku od izvorne verzije upitnika koji sadrzi 22 Cestice, za potrebe ovog
istrazivanja iz instrumenta LibQUAL+™ izbacdena je jedna Cestica iz skale pro-
stora knjiznice. Cestica glasi ,,zajedni¢kim prostorijama za grupni rad i u¢enje i
izostavljena je jer Knjiznica FF-a, nazalost, nema takav prostor, pa ga ispitanici
ne mogu ni vrednovati.

lako je u Hrvatskoj uobicajeno procjenjivanje na ljestvici od pet stupnjeva,
ovo istrazivanje zadrzalo je originalnu ordinalnu ljestvicu od devet stupnjeva.
Ispitanici su procjenjivali svaku od 21 Cestice na trima ljestvicama: minimalnog i
maksimalnog oéekivanja te procjene dobivene usluge.
rijablama: zadovoljstvom postupanjem osoblja i zadovoljstvom podr§kom radu.
Zadovoljstvo postupanjem osoblja mjerilo se tvrdnjom ,,Opc¢enito gledajuéi, za-
dovoljan/na sam nac¢inom na koji se prema meni postupa u Knjiznici FFZG-a“,
dok su zadovoljstvo podrskom radu ispitanici procjenjivali tvrdnjom ,,Gledajuci
opcenito, zadovoljan/na sam podr§skom Knjiznice FFZG-a mojim potrebama za
ucenjem te istrazivackim i/ili predavackim potrebama“. Obje tvrdnje preuzete su
iz anketnog upitnika instrumenta LibQUAL+™, Ispitanici su zadovoljstvo pro-
cjenjivali na ljestvici od devet stupnjeva, gdje 1 oznacava ,,uopce se ne slazem®,
9 znaci ,,u potpunosti se slazem*, a stupnjevi izmedu 2 i 8 su neoznaceni.

Nezavisna varijabla u ovom istrazivanju jest vrsta korisnika s obzirom na sta-
tus na visokom ucilistu, s tri kategorije: preddiplomski studenti, diplomski stu-
denti i znanstveno-nastavno osoblje.
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Statisticke analize koje su se koristile u ovom istrazivanju jesu: jednostavna
analiza varijance s post hoc testovima Scheffe za homogene te Tamhane T2 za
heterogene varijance na razini znacajnosti od 0,05. Za sve statisticke analize u
ovom radu koristen je statisticki paket za obradu podataka SPSS.

4.2. Rezultati i rasprava

Na samo pocetku rasprave izneseni su rezultati aritmetic¢kih sredina i standar-

cen e

cen e

usluge za cjelokupan uzorak (vidi tablicu 2).

Tablica 2. Aritmeticke sredine i standardne devijacije u dimenzijama moguénosti

vey w

ma minimalnog i maksimalnog oc¢ekivanja te procjene dobivene usluge

oy Mogucénosti

Knjiznicno Prostor
: kontrole o
osoblje . e knjiznice
informacija
M SD M SD M SD

Minimum koji bi
prihvatili
Maksimum koji
prizeljkuju od

6,43 1,562 6,62 1,439 6,71 1,554

823 0,785 848 0,626 841 0,731

Procjena dobivene usluge 7,43 1,062 7,29 0,959 7,50 1,033

I

kako u minimumu’’ koji bi prihvatili (M _, =6,43; SD_. =1,562) tako i na razi-
ni maksimalnog ocekivanja (M,  =8,23; SD _=0,785). S druge strane, otprili-

cen e

max

usluge: mogucnosti kontrole informacija (M,_, =6,62, SD_. =1,439 i1 M =8,48;
SD_, =0,626) i prostora knjiznice (M_. =6,71; SD_. =1,554 i M =8,41; SD-

_=0,731).

37 Iz analize su izbaeni odgovori onih ispitanika koji su neo¢ekivano visom vrijednoscéu
ocijenili minimum koji o¢ekuju od usluge, za razliku od maksimalnog o¢ekivanja koji su ocijenili
nizom ocjenom. Odgovori su tretirani kao nedostajuca vrijednost (engl. missing value) kako ne
bi umjetno utjecali na rezultate aritmetickih sredina i daljnjih rezultata statistickih testova koji
se temelje na aritmetickim sredinama. Mada neki autori smatraju da se ljestvica minimalnog
ocekivanja treba u potpunosti izbaciti, za potrebe predstavljanja cjelokupnog instrumenta
LibQUAL ovo je istrazivanje zadrzalo i tu spornu ljestvicu ocekivanja.
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Kada se promatraju rezultati procjene dobivene usluge Knjiznice FF-a, uo¢ava
se da je, unato¢ visokim o¢ekivanjima od te dimenzije, najnize ocijenjena moguc-
nost kontrole informacija (M, ,=7,29; SD, ,=0,959). Sukladnost najviSih o¢ekiva-
nja s najvisim ocjenama dobivene usluge ima dimenzija prostor Knjiznice FF-a
M,,,=7,50; SD, ,=1,033). KnjiZzni¢no osoblje, od kojeg su ispitanici najmanje
ocekivali, dobilo je relativno viSu ocjenu (M, ,=7,43; SD, =1,062). U prosjeku,
ispitanici su ocijenili sve aspekte dobivene usluge iznad minimalnih o¢ekivanja
od usluge koju bi prihvatili, ali i ispod maksimalne razine ocekivanja od usluge.
Takvi rezultati u skladu su s onim $to su predvidjeli Cook, Heath, Thompson i
Webster®, a to je da ¢e ispitanici u najve¢em broju slucajeva ocijeniti dobivenu
malnog ocekivanja od usluge. Treba imati na umu da su rezultati poprilicno po-
djednaki, tj. da su vrlo male razlike medu dimenzijama na istoj ljestvici. S druge
strane, u prosjeku, svi su rezultati popriliéno visoki buduci da se nalaze u drugoj
polovici ljestvice, izmedu stupnjeva 6 1 9.

Nastavno na nas istrazivacki cilj, prvim problemom zeljeli smo ispitati kori-

cey

cen e

ne usluge. Analizu smo zapoceli provjerom ovog pitanja na dimenziji moguénosti
kontrole informacija. U tu svrhu provedena je jednostavna analiza varijance s tri
kategorije korisnika za nezavisnu varijablu te jednostavnim aditivnim skalama
moguénost kontrole informacija na razini minimalnog i maksimalnog ocekivanja
te dobivene usluge — kao zavisnim varijablama (vidi tablicu 3).

Tablica 3. Razlike medu korisnicima na skalama moguénosti kontrole informacija na
razini minimalnog i maksimalnog ocekivanja te dobivene razine usluge

Studenti Studenti dip- Znanstve-
preddiplomskih lomskih studija  no-nastavno Post
studija (N=215)  (N=167) ~ osoblje (N=72) F df Y oc
M SD M SD M SD
Minimalno
ocekivanje od
knjiznicnog 6,44 1,501 6,37 1,638 6,52 1,583 0,178 2/310
osoblja
Maksimalno
ocekivanje od
knjiznicnog 8,15 0,830 834 0,630 821 0917 1,882 2/309
osoblja

3 Colleen C.; F. Heath; B. Thompson; D. Webster. LIbQUAL+TM: preliminary results from
2002. // Performance Measurement and Metrics 4, 1(2003), str. 39.
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Studenti Studenti dip- Znanstve-
preddiplomskih lomskih studija no-nastavno Post
studija (N=215)  (N=167)  osoblje (N=72) F df  oe

M SD M SD M SD

Dobive-

na razina
kvalitete
usluge od
knjizni¢nog
osoblja

7,51 0960 7,30 1,137 7,51 1,164 1,809 2/386

M = aritmeticka sredina
SD = standardna devijacija
F — F-test = analiza varijance
df = stupnjevi slobode
ik — p<’01

Rezultati analiza varijance pokazali su da nema statisticki znacajne razlike kako
u minimalnom oc¢ekivanju (F . =0,599;df=2/310; p>,05) tako ni u maksimalnom
ocekivanju (F _=0,546; df= 2/309 p>,05) od moguénosti kontrole informacija iz-
medu znanstveno- -nastavnog osoblja, diplomskih i preddiplomskih studenata. lako
i preddiplomski (M, =6,58; SD . =1,4321 M __=8,46; SD_ = 0,650) i diplomski
studenti (M, . =6, 59 SD =1 567 M =8 47 SD_=0 616) imaju u prosjeku
nesto niza oceklvanja od znanstveno- nastavnog osoblja M . =6,82; SD . =1,131
iM_=856; SD_ =0,586), ipak razlika medu njima nije toliko velika da bi bila
statisticki znaéajna Medutim uocena je statisticki znacajna razlika na razini dobi-
vene usluge u dimenziji moguénosti kontrole informacija izmedu preddiplomskih
studenata i znanstveno-nastavnog osoblja (F=5,682; df=2/379; p<,01). Studenti
preddiplomskih studija (M, ,=7,44; SD,  =0,894) u prosjeku su procjenjivali kako
imaju ve¢u mogucnost kontrole informacija u odnosu na znanstveno-nastavno 0so-
blje (M, ,=6,99; SD, ,=0,961). Znanstveno-nastavno osoblje skupina je iskusnijih
korisnika visokoskolskih knjiznica i njima je potrebna veca Sirina ponudenih izvo-
ra informacija za rad i akademsko napredovanje, pa je za oCekivati da su kriti¢niji
glede informacijskih resursa Knjiznice FF-a. S obzirom na dobivene rezultate, stu-
denti diplomskih studija statisti¢ki se ne razlikuju od preddiplomskih studenata i
znanstveno-nastavnog osoblja. Medutim mora se primijetiti da sve vrste korisnika
Knjiznice FF-a imaju visok minimalni standard, tj. vrednuju minimalno ocekiva-
nje u gornjoj polovici ljestvice. Sve tri skupine relativno visoko procjenjuju do-
bivenu uslugu u toj dimenziji, a osim toga, dobivena razina moguénosti kontrole
informacija nije pala ispod minimalnog ocekivanja ispitanika, no nije ni premasila
maksimum koji prizeljkuju. lako ti rezultati nisu potvrdili prethodna medunarodna
istrazivanja koja su pokazala da znanstveno-nastavno osoblje u prosjeku ima visa
oc¢ekivanja od moguénosti kontrole informacija za razliku od studenata®, ipak je

3 Hakala, U.; U. Nygren. Nav. dj., str. 207.
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znanstveno-nastavno osoblje svoju kriti¢nost istaknulo slabijim ocjenjivanjem do-
bivenih informacijskih resursa Knjiznice FF-a.

Nadalje, provjeravali smo razlikuju li se tri kategorije korisnika u vrednovanju

cey

een e

minimalnog i maksimalnog ocekivanja te dobivene razine usluge

Studenti Studenti Znanstveno-
preddiplomskih diplomskih nastavno osoblje Post
studija (N=215)  studija (N=167) (N=72) F df e
M SD M SD M SD
Minimalno
ocekivanje
od knjiznic- 6,44 1,501 637 1,638 6,52 1,583 0,178 2/310
nog osoblja
Maksimalno
ocekivanie ¢ s e30  g34 0630 821 0917 1.882 2/309
od knjiznic-
nog osoblja
Dobivena ra-

zina kvalitete

usluge od 7,51 0960 7,30 1,137 7,51 1,164 1,809 2/386
knjizni¢nog

osoblja

M = aritmeti¢ka sredina

SD = standardna devijacija
F — F-test = analiza varijance

df = stupnjevi slobode

Rezultati jednostavnih analiza varijanci pokazali su da nema statisticki znacaj-
ne razlike u ocjenjivanju osoblja Knjiznice FF-a na dobivenoj razini (F, =1,809;
df=2/386; p>,05), u minimalnom ocekivanju (F . =0,178; df=2/310; p>,05) ni u

cen e

cen e

osoblju podjednake visoke vrijednosti za dobivenu uslugu. Pretpostavljamo da
osoblje Knjiznice FF-a dobro prepoznaje i zadovoljava potrebe svake skupine ko-
risnika, pa se to ogleda i u dobivenim vrijednostima. Ti rezultati nisu u skladu s
rezultatima prethodnih medunarodnih istrazivanja*® koja su pokazala da preddi-

40 Jankowska,M.A.;K.Hertel;N.J.Young.Nav.dj.,str.66;Kieftenbeld, V.;P.Natesan.Nav.dj.,str. 146;
Wei, Y.; B. Thompson; C. C. Cook. Nav. dj., str. 97-98.
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plomski studenti daju u prosjeku najnize, a znanstveno-nastavno osoblje najvise

cen e

Medutim rezultati ovog istrazivanja pokazali su tendenciju studenata diplom-
skih studija da budu nesto kriti¢niji prema osoblju Knjiznice FF-a na dobive-
noj razini usluge (M, ,=7,30; SD, = 1,137) od znanstveno-nastavnog osoblja
M, ,=7,51; SD,,= 1,164) i studenata preddiplomskih studija (M, ,=7,51; SD-
1y 0,960). Ipak, te se razlike nisu pokazale statistiCki znaCajnima. Kao i moguc-
nost kontrole informacija, tako sve tri skupine korisnika relativno visoko ocjenjuju
pala ispod minimalnog o¢ekivanja ispitanika, no ponovno nije ni premasila mak-
simum koji korisnici prizeljkuju.

Sljedece Sto smo zeljeli provjeriti jest razlikuju li se tri kategorije korisnika u
vrednovanju prostora knjiznice (vidi tablicu 5).

Tablica 5. Razlike medu korisnicima na skalama kvalitete prostora knjiznice na
razini minimalnog i maksimalnog ocekivanja te dobivene razine usluge

Studenti Studenti Znanstveno-
preddiplomskih  diplomskih nastavno Post
studija (N=215) studija (N=167) osoblje (N=72) F df

hoc
M SD M SD M SD

Minimalno

ocekivanje

od prostora
knjiznice

6,81 1,528 6,71 1,649 6,49 1,405 1,030 2/382

Maksimal-
no oceki- 13%
vanje od 8,47 0,689 847 0,671 8,12 0,881 6,579** 2/384 2.3%
prostora
knjiznice

Dobivena

razine

kvalitete 7,58 1,064 7,47 1,009 7,34 0983 1,644 2/451
prostora

knjiznice

M = aritmeticka sredina

SD = standardna devijacija
F — F-test = analiza varijance
df = stupnjevi slobode

*=p<,05
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Rezultati jednostavnih analiza varijanci pokazali su kako nema statisticki zna-
Cajne razlike u ocjenjivanju prostora Knjiznice FF-a na dobivenoj razini usluge
(F,,=1,644; df=2/451; p>,05), kao ni u minimalnom ocekivanju (F_, =1,030;
df=2/382; p>,05). Medu studentima preddiplomskih studija, studentima diplom-
skih studija i profesorima postoji konsenzus u vezi s minimumom koji bi pri-
hvatili, kao i1 s procjenom dobivene razine usluge glede prostora knjiznice. Svi
procjenjuju minimum u drugoj polovici ljestvice, a postojec¢i prostor Knjiznice
FF-a ocjenjuju relativno visoko, iznad 7,3. Zasigurno je na takav rezultat utjecala
relativno nova zgrada knjiznice koja predstavlja velik napredak u odnosu na neka-
dasnje male knjiznice odsjeka.

Ipak, uocena je statisti¢ki znacajna razlika u maksimalnom ocekivanju od
prostora knjiznice (F__=6,579; df=2/384; p<,05) izmedu studenata preddiplom-
skih 1 diplomskih studija s jedne strane te znanstveno-nastavnog osoblja s druge
strane. Studenti preddiplomskih (M, =8,47; SD_ =0,689) i diplomskih studija
M, =847, SD_ =0,671) imaju viSa oCekivanja od prostora knjiznice nego nji-
hovi profesori (M =8,12; SD__ =0,881). Taj rezultat potvrdio je rezultate finskog
istrazivanja u kojem su studenti vise ocekivali od prostora knjiznice nego njihovi
profesori.* Navedeni rezultat mozemo povezati s ¢injenicom da studenti radni
prostor koji nudi knjiznica trebaju u ve¢oj mjeri nego njihovi profesori, koji za rad
koriste svoje urede.

Sveukupno gledajuéi, ni u slucaju prostora knjiznice dobivena razina nije pala
ispod minimalnog o¢ekivanja ispitanika, no ponovno nije ni premasila maksimum

Drugim istrazivackim pitanjem provjeravali smo razlikuju li se tri kategorije
korisnika u zadovoljstvu postupanjem osoblja i zadovoljstvu podrskom radu (vidi
tablicu 6).

4 Hakala, U.; U. Nygren. Nav. dj., str. 207.
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Tablica 6. Razlike medu korisnicima na skalama zadovoljstva postupanjem i za-
dovoljstva podrskom radu

Studenti Studenti Znanstveno-

preddiplomskih  diplomskih nastavno
studija studija osoblje F dr Post
(N=224) (N=173) (N=82) hoc

M SD M SD M SD

Gledajuci
opcenito,
zadovoljan/
na sam
nacinom

na koji se
prema meni
postupa u
Knjiznici
FFZG-a.

7,99 1,088 7,84 1,165 8,02 1,165 1,160 2/476

Gledajuci
opcenito,
zadovoljan/
na sam
podrskom
KnjiZnice
FFZG-a
mojim po- 7,73 1,235 7,36 1,347 7,05 1,632 8,583*%* 2/476
trebama za
ucenjem
te istrazi-
vackim i/ili
predavac-
kim potre-
bama.

—_—

_Q*

Rezultati su pokazali da nema statisticke razlike (F= 1,160; df=2/476; p>,314)
izmedu studenata preddiplomskih studija (M= 7,99; SD= 1,088), studenata di-
plomskih studija (M=7,84; SD= 1,165) i znanstveno-nastavnog osoblja (M= 8,02;

cey

cey .
cen e

cen e

S druge strane, uocena je statisticki znacajna razlika u zadovoljstvu korisni-
ka podrskom njihovu radu (F= 8,583; df=2/476; p=,000), gdje su studenti pred-
diplomskih studija zadovoljniji (M=7,73; SD=1,235) podrskom koju im pruza
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Knjiznica FF-a nego studenti diplomskih studija (M=7,36; SD=1,347) i znanstve-
no-nastavno osoblje (M= 7,05; SD=1,632). Rezultati nam govore da su iskusniji
treba imati na umu da su to jo$ uvijek visoke ocjene, s vrijednostima od 7 do 8 na
skali od 9 stupnjeva.

5. Zakljuéak

Cilj ovog rada bio je provjeriti na koji nacin tri skupine korisnika vrednuju
homogenu skupinu. Zeljeli smo saznati javljaju li se pravilnosti u ocjenjivanju do-
bivene usluge i o¢ekivanjima kod znanstveno-nastavnog osoblja, preddiplomskih
i diplomskih studenata FF-a na nacin na koji su one uoc¢ene u ranijim medunarod-
nim istrazivanjima koja su primijenila instrument LibQUAL+.

Rezultati naseg istrazivanja pokazali su da je znanstveno-nastavno osoblje kri-
tiénije kad procjenjuje dobivene informacijske resurse i ocjenjuje zadovoljstvo
podrskom svom radu od strane osoblja Knjiznice FF-a. S druge strane, preddi-
plomski i diplomski studenti imaju visa oCekivanja od prostora knjiznice kad pro-
cjenjuju maksimalno ocekivanje u usporedbi sa svojim profesorima. Tu se djelo-
micno potvrdila generalna teza iz prijasnjih istrazivanja da su studenti diplomskih
knjiznice, dok su gledaju¢i procjene informacijskih resursa podjednako kriti¢ni
kao i njihovi profesori.

No osim razlika, ovo istrazivanje pokazalo je da sve tri vrste korisnika imaju

con v

vey w

osoblja prema njima. Osim toga, postoji konsenzus u vezi s visokim oc¢ekivanjima
od informacijskih resursa te o¢ekivanjima najnize razine kvalitete koju bi korisni-
ci prihvatili od prostora knjiznice, kao i njihove ocjene kvalitete.

Mozemo zakljuciti da je studentima, pogotovo preddiplomskim studentima,
fizi¢ki prostor knjiznice, odnosno njegova udobnost i privlac¢nost za individualni

cen v
vey

ey ®

ne grade, opseg i kvalitetu fonda tiskane grade 1 elektronickih izvora, racunalne
opreme i sl., za razliku od studenata. Ti nalazi mogu biti smjernice pri planiranju
usluga te poboljSavanju razine kvalitete visokoskolskih knjiznica. No budu¢i da
su u istrazivanju sudjelovali samo studenti preddiplomskih i diplomskih studija te
znanstveno-nastavno osoblje Filozofskog fakulteta Sveucilista u Zagrebu, bilo bi
korisno provjeriti kakvi bi se rezultati dobili na korisni¢kim uzorcima drugih fa-
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kulteta i sveucili§ta u Hrvatskoj. Time bi se mogla provjeriti snaga generalizacije
rezultata ovog istrazivanja.
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