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SaZetak

Cilj. Cilj je rada predstaviti rezultate istrazivanja o iskustvu i zadovoljstvu korisnika
mreznom uslugom Pitajte knjiznicara — tematsko pretrazivanje Nacionalne i sveuciliSne
knjiznice u Zagrebu tijekom fizickog zatvaranja Knjiznice i uspostave rada djelatnika
od kucée, kada su na snazi bile mjere izolacije radi suzbijanja Sirenja bolesti COVID-19.
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Pristup/metodologija/dizajn. U istrazivanju korisnika usluge koristena je metoda
ankete, za ¢iju se provedbu koristio mrezni anketni upitnik sastavljen od 10 pitanja.
Prethodno je napravljena analiza podataka iz mrezne aplikacije Pitajte knjiznicara — te-
matsko pretraZivanje iz koje su prikupljeni podaci o korisnicima i zahtjevima za temat-
sko pretrazivanje tijekom izvanrednih uvjeta rada KnjiZnice te je poziv za ispunjavanje
anketnog upitnika poslan na adrese e-poste korisnika usluge u tom razdoblju.

Rezultati. Rezultati istrazivanja pokazali su kako je na odluku o koristenju usluge
tematskog pretrazivanja tijekom izolacije kod najveéeg broja ispitanika utjecalo dosa-
dasnje pozitivno iskustvo, a zatim preporuka druge osobe. Utvrdeno je zadovoljstvo
korisnika kvalitetom usluge, kao i opsegom preporucene literature, dostupnoséu sadr-
zaja, brzinom odgovora, pruzanjem dodatnih referalnih i drugih informacija te komuni-
pretrazivao e-izvore, $to potvrduje napore i trud djelatnika da, osim pruzanja relevantnih
informacija u obliku preporucene literature na trazenu temu, ujedno educiraju korisnike
o dostupnim mreznim izvorima informacija.

Prakti¢na primjena. Dobivanjem povratnih informacija od korisnika usluge omo-
usluge, kojima ¢e rezultati istrazivanja posluziti u organizaciji i usavrsavanju nacina
rada u buduénosti.

Originalnost/vrijednost. Rezultati istrazivanja posluzit ¢e za daljnji razvoj i una-
prjedivanje usluge Pitajte knjiznicara — tematsko pretraZivanje.

Kljuéne rijeci: istrazivanje korisnika, izvanredni uvjeti rada, Nacionalna i sveucilis-
na knjiznica u Zagrebu, pandemija koronavirusa, tematsko pretrazivanje.

Abstract

Purpose. The aim of the paper is to present the results of a research into the expe-
rience and satisfaction of users with the online service Ask a Librarian — a thematic
search of the National and University Library in Zagreb during lockdown and the es-
tablishment of work from home, when isolation measures were in place to prevent the
spread of COVID-19.

Approach/methodology/design. The survey method was used in the research of
the service users, and a 10-question online questionnaire was created for this purpose.
Before the survey, the analysis of the data from the Ask a Librarian — thematic searches
online application was conducted. The data on the users and requests for the thematic
searches were collected during the lockdown period in which the library was working in
exceptional circumstances, and the survey invitation was sent to the e-mail addresses of
the users of the service in that period.
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Results. The results of the survey have shown that the users’ decision to use a the-
matic search service during the period of isolation was influenced by a previous positive
experience with this service, or another person’s recommendation. It was found that us-
ers were satisfied with the quality of the service, as well as with the amount of literature
recommended, the availability of content, the promptness of responses, the provision of
additional references and other information, and communication with the librarians. It
was shown that a large number of respondents also subsequently independently searched
the e-resources, thereby confirming the value of the effort made by librarians to educate
users about the available online information sources, and not only provide the relevant
information on a particular topic in the form of recommended literature.

Practical application. Obtaining feedback from the service users made possible the
evaluation of the work of librarians, the library’s subject specialists who are responsible
for providing this service, and the research results will serve them in the organization
and improvement of their work in the future.

Originality/value. The results of the research will be used for the further develop-
ment and upgrading of the Ask the Librarian — a thematic search online service.

Keywords: coronavirus pandemic, exceptional working conditions, National and
University Library in Zagreb, service user research, thematic search

1. Uvod

U skladu s mjerama suzbijanja Sirenja bolesti COVID-19, a prema prepo-
rukama Nacionalnog kriznog stoZera, Ministarstva kulture Republike Hrvat-
ske 1 Ministarstva znanosti i obrazovanja Republike Hrvatske, Nacionalna i
sveuciliSna knjiznica u Zagrebu bila je prvo u potpunosti, a zatim djelomic¢no
zatvorena za korisnike od 19. oZzujka do 25. svibnja 2020.,' a njezini djelatnici
bili su rasporedeni na rad od kuce od 20. ozujka do 8. svibnja.> U tom je raz-

doblju bilo potrebno u potpunosti ili djelomi¢no reorganizirati rad djelatnika
! Nacionalna i sveucili$na knjiznica u Zagrebu. Obavijest korisnicima o zatvaranju Knjiznice
u skladu s mjerama suzbijanja Sirenja bolesti COVID-19. 19. ozujka 2020. [citirano 2021-02-
12]. Dostupno na: https://www.nsk.hr/obavijest-korisnicima-o-zatvaranju-knjiznice-u-skla-
du-s-mjerama-suzbijanja-sirenja-bolesti-covid-19-19-ozujka-2020-7-30/; Nacionalna i sveucilis-
na knjiznica u Zagrebu. Obavijest o otvaranju ¢itaonica Knjiznice prema ograni¢enom sustavu
rada. 21. svibnja 2020. [citiran0:2021-03-02]. Dostupno na: https://www.nsk.hr/obavijest-o-otva-
ranju-citaonica-knjiznice-prema-ogranicenom-sustavu-rada-2 1-svibnja-2020/.

2 Nacionalna i sveu¢ili$na knjiznica u Zagrebu. Odluka o organizaciji rada, rasporedu rada i
radnog vremena tijekom trajanja epidemije bolesti COVID 19 uzrokovane virusom SARS-
CoV-2. 20. ozujka 2020. [citirano 2021-02-12]. Dostupno na: https://www.nsk.hr/wp-content/
uploads/2020/04/Odluka-o-organizaciji-rada-COVID-19.pdf.
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i poslovanje Knjiznice, a posebna se pozornost usmjerila na kontinuirano i
ucinkovito pruzanje usluga na daljinu.? Mnoge su usluge i ranije bile dostupne
u virtualnom okruZenju, a medu njima i informacijska usluga Pitajte knjiznica-
ra — tematsko pretrazivanje koju provode diplomirani knjizni¢ari — predmetni
stru¢njaci Odjela korisnicke sluzbe. Za razliku od redovnog nacina rada, u ko-
jem virtualna usluga supostoji uz uslugu u tradicionalnom smislu te korisnici
imaju moguénost osobnog dolaska u prostor Knjiznice kako bi na licu mjesta
od predmetnog stru¢njaka dobili popis preporucene literature prema trazenoj
temi i koristili gradu iz fonda Knjiznice, u novonastaloj situaciji komunika-
cija s korisnicima bila je svedena na e-postu. Zahvaljuju¢i mreznoj aplika-
ciji u kojoj korisnici mogu poslati svoje zahtjeve za tematsko pretrazivanje,
popunjavajuc¢i pritom mrezni obrazac u kojem poblize opisuju svoju temu i
podrucje interesa, navode u koju svrhu traze pretrazivanje te ostale podatke
intervju, predmetni stru¢njaci mogli su nastaviti s redovnim radom i od kuce.
Buduc¢i da najveéi broj korisnika usluge tematskog pretrazivanja ¢ine studenti
1 znanstveno-nastavno osoblje, a da su se i nastava i rad akademske i znan-
stvene zajednice u to vrijeme takoder provodili u virtualnom okruzenju, broj
zahtjeva za tematsko pretrazivanje u navedenom razdoblju nije bio manji nego
u redovnim okolnostima. Od 20. ozujka do 8. svibnja pristiglo je ukupno 289
zahtjeva, a najveéi izazov za predmetne stru¢njake predstavljali su zahtjevi
za $to viSe mrezno dostupnih sadrzaja, s obzirom na to da do tiskane grade
nisu mogli do¢i, zbog Cega se pretrazivanju dostupnih izvora u potrazi za re-
levantnom literaturom i kvalitetnim sadrzajima u otvorenom pristupu trebala
posvetiti posebna pozornost. Suoceni s ograni¢enim resursima i nemogucnosti
pristupa gradi, izvorima i materijalima dostupnima na radnom mjestu u Knjiz-
nici, kao i manjkom izvora za pojedina podrucja i polja znanosti ¢ija temeljna
literatura jo§ uvijek pociva na tiskanim izvorima, bilo je zaista potrebno ,,u
hodu” nadogradivati i usavrSavati dosad stecene vjesStine i znanja kako bi na
najbolji moguéi nac¢in odgovorili na korisni¢ke upite i zahtjeve.

U ovom ¢e se radu naglasak staviti na informacijsko-referalne usluge, po-
sebno Pitajte knjiznicara — tematsko pretrazivanje i nacine pruzanja relevantnih
informacija i sadrZaja, bilo u fiziCkom, bilo u virtualnom okruzenju te naposljetku
prikazati rezultati istrazivanja zadovoljstva korisnika uslugom tijekom izvanred-
nih uvjeta rada Knjiznice, provedenog u svrhu vrednovanja pruZene usluge u no-
vonastalim epidemioloskim uvjetima.

3 Nacionalna i sveucili$na knjiznica u Zagrebu. Podsjetnik o trenutacno dostupnim uslugama

Nacionalne i sveucilisne knjiznice u Zagrebu. 25.0zujka 2020. [citirano 2021-02-12]. Dostupno
na: https://www.nsk.hr/podsjetnik-o-trenutno-dostupnim-uslugama-nacionalne-i-sveucilisne-kn-
jiznice-u-zagrebu/.
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2. Informacijsko-referalne usluge u mreZznom okruZenju

Informacijsko-referalne usluge podrazumijevaju organizaciju i provodenje ra-
zli¢itih usluga usmjerenih na korisnika, u nastojanju da se §to bolje i preciznije
odgovori na njegove informacijske potrebe, odnosno na one oblike usluga koji
se u najSirem smislu odnose na posredni$tvo knjizni¢ara u trazenju i pronalaze-
nju informacija.* Tako se navedene usluge oduvijek smatraju temeljnim zada¢ama
knjiznica, potreba za organizacijom posebnih sluzbi, odjela i usluga u svrhu po-
sredovanja izmedu korisnika i znanstvenih informacija i izvora te opéenito fonda
knjiznice pojavila se usporedno s razvojem znanosti i ekspanzijom znanstvenih
informacija jo§ u 19. stolje¢u, kada je, u nastojanju da se odgovori na konkretnu
potrebu korisnika, fokus stavljen na osiguravanje pristupa relevantnim izvorima,
bez obzira na medij.’ Razvoj tehnologije i sve veéa rasirenost u primjeni ra¢unalne
i informacijsko-komunikacijske tehnologije uvjetovali su sredinom 20. stoljeca i
razvoj usluga u mreznom okruzenju i promjenu u nacinu komunikacije izmedu
izravnom (fizickom) kontaktu preselio u virtualni svijet, a usluge su se pocele
pruzati i na daljinu — e-poS§tom, mreznim programima i obrascima, chatovima i
sli¢no.® Tako su pojedini autori smatrali kako primjena tehnologije i uspostava vir-
tualnih usluga tek nadopunjuju tradicionalne usluge, ali ih ne¢e zamijeniti jer se ne
mogu mjeriti s u¢inkovitom praksom i izravnim, fizickim kontaktom korisnika i
knjizni¢ara,’” knjiznice su biljezile pad dolazaka i upita korisnika koji su se sve vise
okretali traZzenju informacija na internetu, §to je ukazalo na potrebu da uz pomo¢
dostupne tehnologije razvijaju svoje usluge u mreznom okruzenju, pristupacne ve-
¢em broju korisnika® te tako prosire svoje djelovanje i osiguraju dostupnost usluga
i korisnicima koji fizicki ne posje¢uju knjiznice.’

Iz dostupne literature na prijelazu iz 20. u 21. stolje¢e moze se zakljuciti kako
su razvoj tehnologije te uspostava digitalnih knjiznica i mreznih usluga donijeli

cey

macijske potrebe korisnika. Objavljeni su mnogobrojni radovi koji su se bavili

4 Usp. Bosan¢i¢ B. Online referentne usluge: pregled razvoja u teoriji i praksi. // Vjesnik bib-

liotekara Hrvatske 53, 1(2010), str. 66. [citirano 2020-12-08]. Dostupno i na: https://www.hk-
drustvo.hr/vjesnik-bibliotekara-hrvatske/index.php/vbh/article/view/446.

5 Usp. Seci¢, D. Informacijska sluzba u knjiznici. Lokve: Benja, 1995. Str. 15-16.

¢ Usp. Bosan¢i¢ B. Nav. dj., str. 66.

7 Usp. Lauer, J. D. ; S. McKenzie. Bad moon rising: a candid examination of digital reference

and what it means to the profession. // Digital reference services / ed. B. Katz. New York: The
Haworth Information Press, 2003. Str. 55.

8 Usp. Bakker, T. Virtual reference services: connecting users with experts and supporting the de-
velopment of skills. // LIBER Quarterly 12, 2-3(2002), str. 124—125. DOI: http://doi.org/10.18352/
1q.7676.

® Usp. Breeding, M. Providing virtual reference service. // Information Today 18, 4(2001), str.
42-43.
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teorijskim i prakti¢nim pitanjima te definiranjem novih usluga na daljinu, uklju-
¢ujuéi uspostavu i tehnicke aspekte njihova razvoja, upravljanja i vrednovanja,'
potrebom za stalnim razvijanjem novih oblika usluga i inovativnim rjeSenjima u
skladu s brzim promjenama u diseminaciji informacija i koriStenjem novih tehno-
njihovih informacijskih potreba, ¢iji poslovi u mreZznom okruzenju imaju i doda-
nu vrijednost jer istovremeno usmjeravaju korisnike na relevantne informacije i
izvore i sudjeluju u edukaciji korisnika, izravno ili pisanjem raznih uputa i vodi-
na koristenje novih tehnologija, kao i stjecanje novih kompetencija i vjestina u
komunikaciji s korisnicima.'* Porastom broja mreznih informacijskih usluga, kao
1 broja virtualnih korisnika, sve se viSe pozornosti usmjerava na vrednovanje, od-
nosno mjerenje percepcije i razine zadovoljstva korisnika pojedinim uslugama,
za $to su prikladna anketna istrazivanja.'* Na taj je na¢in omoguceno dobivanje
povratnih informacija u svrhu analiziranja, poboljSavanja i prosirivanja postojecih
usluga te ukljudivanje misljenja korisnika u procese planiranja i razvijanja no-
vih, inovativnih oblika usluga,'® kao i mjerenje kvalitete usluge radi razumijeva-
nja ponaSanja korisnika i stvaranja preduvjeta za povecanje njihova zadovoljstva
uslugom.'® Osim potpore korisnicima kojima su mrezni alati i izvori nepoznati ili
nedovoljni kao odgovor na njihove informacijske potrebe, istice se kako mrezne
koje im sluze za izgradnju zbirki, kako bi mogli bolje prilagoditi svoje resurse i
povecati svoja ulaganja u stavljanju relevantnog i korisnog sadrzaja korisnicima
na raspolaganje.!”

10" Vidjeti npr. Coffman, S. Going live: starting and running a virtual reference service. Chicago:
American Library Association, 2003.

" Vidi npr. New directions in reference / ed. Byron Andreson and Paul T. Webb. Binghamton:

The Haworth Information Press, 2006.

12 Usp. Sloan, B. Service perspectives for the digital library remote reference services. // Li-

brary Trends 47, 1 (1998), str. 123-124. [citirano 2020-02-12]. Dostupno na: http://hdl.handle.
net/2142/8200.

13 Usp. Sanders, L. The reality of reference: responsibilities and competencies for current refer-
ence librarians. // Public Services Quarterly 8, 2(2012), str. 127. DOI: https://doi.org/10.1080/15
228959.2012.662074.

4 Usp. VandeCreek, L. M. E-mail reference evaluation: using the results of a satisfaction

survey. // The Reference Librarian 45, 93(2006), str. 100-101. DOI: https://doi.org/10.1300/
J120v45n93 08.
15 Tsto, str. 106.

16 Usp. Gomez-Cruz, M. E. Electronic reference services: a quality and satisfaction evaluation.

/I Reference Services Review 47, 2(2019), str. 130. DOI: https://doi.org/10.1108/RSR-07-2018-
0057.

17" Usp. Oluwabiyi, M. O. Digital reference services: an overview. // Information Impact: Journal
of Information and Knowledge Management 8, 1(2017), str. 68. DOLI: https://dx.doi.org/10.4314/
iijikm.v8il.8.
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3. Informacijske usluge knjiZnica tijekom pandemije koronavirusa

Pocetkom globalne pandemije koronavirusa knjiZnice su svoje usluge u velikoj
mjeri ostvarivale oslanjajuéi se na elektronicke oblike poslovanja, sluzeéi se pri-
tom svim raspolozivim tehnoloskim alatima, primjerice razvojem uc¢inkovitih sof-
tvera, aplikacija i sucelja, kako bi §to potpunije odgovorile na potrebe korisnika.
Digitalno su okruzenje knjiznice iskoristile kako bi promovirale svoje usluge na
daljinu, izradivale objedinjene popise digitalnih knjiznica, baza e-izvora i najcesce
koriStenih aplikacija za provodenje virtualnih sadrzaja i webinara te digitalizirale
upucivale korisnike na izdavace koji su omogucili pristup mreznim sadrzajima na
odredeno vrijeme.!° U Hrvatskoj je Komisija za informacijske tehnologije Hrvat-
usluge na daljinu® kako bi na jednom mjestu okupila sve mrezno dostupne usluge
hrvatskih knjiznica, omogucéujuéi knjiznicama samostalno ukljucivanje i dodava-
nje sadrzaja.

U inozemnoj se literaturi mogu pronaci objavljena istrazivanja knjiznica o
vrednovanju rada i pruzanju usluga u novonastalim epidemioloskim uvjetima,
provedena u svrhu oblikovanja i bolje prilagodbe novim nacinima rada. Knjiznice
Sveucilista Toronto provele su istrazivanje®! o provodenju svojih usluga tijekom
lockdowna od ozujka do svibnja 2020. godine. Rezultati su pokazali kako je velik
broj korisnika koristio informacijsko-referalnu uslugu Ask Chat with a Librarian,
a zabiljezeno je da se koristila 50 % viSe nego prije lockdowna, te se zakljucuje
kako su knjiznice pravovremeno i valjano odgovorile na upite korisnika i svojim
djelovanjem nastavile biti potpora akademskoj zajednici. OpSirno istrazivanje o
radu knjiznica tijekom pandemije provedeno je i u Kini** u 137 kineskih visokos-
kolskih knjiznica, gdje su izmedu ostaloga prikupljeni i podaci o uslugama koje su
knjiznice tada pruzale, ve¢inom na drustvenoj mrezi WeChat koja sluzi kao kanal
za pruzanje informacijsko-referalnih usluga te tzv. mikro-blogova. Pokazalo se da

18

Usp. Asif, M.; K. K. Singh. Trends, opportunities and scope of libraries during Covid-19
pandemic. // IP Indian Journal of Library Science and Information Technology 5, 1(2020), str. 27.
DOI: https://10.18231/].1j1sit.2020.005.

19 Usp. Oyelude, A. Libraries, librarians, archives, museums and the COVID-19 pandemic. //
Library Hi Tech News 9, 5/6(2020), str. 5. DOI: https://doi.org/10.1108/LHTN-05-2020-0049.

20 WAmiciio ma infarmaciicba fahnalact o evatebao briiSniXarcbno dvidtoa WniiSng

na daljinu — Remote Library Services. [citirano 2020-02-12]. Dostupno na: https://padlet.com/
hkdrustvo/knjiznicne usluge na_daljinu.

2 Vidi Walsh, B.; H. Rana. Continuity of academic library services during the pandemic: The

University of Toronto Libraries’ response. // Journal of Scholarly Publishing 51, 4(2020), 237-
245. DOL: https://doi.org/10.3138/jsp.51.4.04.

2 Vidi Guo, Y.; Z. Yang; Z. Yang; Y. Q. Liu; A. Bielefield; G. Tharp. The provision of patron
services in Chinese academic libraries responding to the COVID-19 pandemic. // Library Hi Tech
38, 4(2020). Publication date: 21 July 2020. DOTI: https://doi.org/10.1108/LHT-04-2020-0098.

285



Vjesnik bibliotekara Hrvatske 64, 1(2021), 279-301

se koriStenje druStvenih mreza koje su i prije izvanrednih uvjeta rada bile u upo-
trebi pokazale iznimno korisnima i tijekom pandemije te su korisnici informacije
i usluge radije trazili tako nego na mreznim stranicama knjiznica. U Nigeriji* je
provedena komparativna analiza dviju visokoskolskih knjiznica o oc¢ekivanjima i
zadovoljstvu korisnika radom, uslugama i izvorima knjiZnica tijekom pandemije,
arezultati su izmedu ostaloga pokazali kako korisnici obiju knjiZznica imaju visoka
ocekivanja kada je rije¢ o pristupu mreznim izvorima, informacijsko-referalnim
uslugama i pruzanju informacija e-postom, kao i to da su bili prosje¢no zadovoljni
knjiznicom te su ukazali na potrebu Sire primjene informacijsko-komunikacijske
tehnologije u pruzanju usluga tijekom pandemije. Indijska knjiznica NIELIT —
Itanagar Library* korisnicima je bila dostupna i preko mobilne aplikacije What-
zadovoljstva korisnika. Istrazivanje je pokazalo kako je takva usluga najvecem
broju ispitanika odavala dojam da im je knjiZnica ,,nadohvat ruke®, a iznimno su
bili zadovoljni i pravodobnim pruzanjem izvora i informacija, kao i kvalitetom
primljenog sadrzaja te dodatnim informacijama poput obavijesti o webinarima.

4. Razvoj informacijsko-referalnih usluga Nacionalne i sveuciliSne
knjiZnice u Zagrebu

U Nacionalnoj u sveucili$noj knjiznici u Zagrebu, Sredi$nja informacijska sluz-
ba uspostavljena je osamdesetih godina prosloga stolje¢a, kada su korisnicima bile
dostupne usluge verifikacije bibliografskih izvora i kataloznih informacija, pretra-
zivanje strucnog kataloga te izrada bibliografskih popisa, a kasnije je bilo omo-
guceno i pretrazivanje baza podataka na CD-ROM-u. Korisnicima su se pruzali i
savjeti o strucnoj i znanstvenoj literaturi, a upiti i zahtjevi korisnika najc¢esce su
se zaprimali osobno, telefonom i pisanim kanalima komunikacije.” Preseljenjem
u novu zgradu i uvodenjem internetske veze omogucene su prve usluge na dalji-

2 Vidi Okonoko, V. N.; M. A. Abba, M. A.; A. E. Arinola, Users’ expectation of library ser-
vices and resources in the COVID 19 pandemic era: a comparative study of two academic li-
braries in nigeria. // Library Progress (International) 40, 2(2020), 236-246. DOI: http://dx.doi.
0rg/10.5958/2320-317X.2020.00027.6.

2 Vidi Stephen, G. Chat metric for li(fe)brary at home whatsapp forum with user satisfaction

of NIELIT — Itanagar Library, Arunachal Pradesh. // Library Philosophy and Practice (e-jour-
nal), 4818 (2021). [citirano 2020-02-10]. Dostupno na: https://digitalcommons.unl.edu/libphil-
prac/4818/.

2 Mihali¢, M. Medunarodna kooperativna informacijska usluga QuestionPoint: pitajte kn-
2008 Evropske smjernice za saradnju biblioteka, arhiva i muzeja: promocija usluga za korisnike:
zbornik radova / ur. Lejla Kodri¢, Natasa Milicevi¢, Biserka Sabljakovi¢. Sarajevo: Asocijacija
informacijskih stru¢njaka — bibliotekara, arhivista i muzeologa; Ekonomski fakultet, 2010. Str.
30-42. [citirano 2020-12-10]. Dostupno na: http://www.bam.ba/images/stories/Zbornici/bam
zbornik 2008 _online.pdf.
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nu, a razvojem informacijske tehnologije krajem 90-ih godina broj informacijskih
upita korisnika znatno se povecao, u skladu s ¢ime su se razvijale i postojece i
nove usluge u Odjelu korisnickih sluzbi Knjiznice. Razvoj usluge na daljinu tekao
je od zahtjeva u sklopu obrasca Pisite knjiznici pa do bibliografskih i kataloznih
informacija izravno preko sucelja OPAC-a te naposljetku informacijske usluge na
daljinu Pitajte knjiznicara — QuestionPoint.** MreZznu referentnu uslugu Question
Point zajednicki su razvili OCLC (Online Computer Library Center) i Kongresna
knjiznica iz Washingtona 2002. godine, a pomocu takvog programskog rjeSenja
omoguceno je jednostavno zaprimanje korisni¢kih upita mreznim obrascem te
slanje odgovora korisniku e-postom.?’ Nacionalna i sveucilisna knjiznica u Za-
grebu bila je redovna ¢lanica konzorcija od 2005. kao jedina knjiznica iz Hrvat-
ske.? Istodobno se u Knjiznici u sklopu Citaonica sa slobodnim pristupom gradi
provodila usluga Pitajte knjiznicara — tematsko pretrazivanje koja je ukljucivala
pomoc¢ pri sloZzenim i opseznijim informacijskim upitima za koje su predmetni
struénjaci izradivali popise relevantne literature na odredenu temu za potrebe stu-
denata, znanstveno-nastavnog osoblja i drugih korisnika. Zahtjevi su se zaprimali
u prostoru Knjiznice na tiskanim obrascima koje su korisnici ru¢no popunjavali,
nakon Cega se provodio informacijski intervju te su se upiti rjesavali na licu mjesta.
Usluga tematskog pretrazivanja uspostavljena je kao mrezna usluga 2012. godine,
kada je uslugu Pitajte knjiznicara QuestionPoint OCLC-a zamijenila usluga Pi-
tajte knjiznic¢ara koja je omogucila slanje zahtjeva mreznim obrascem,” odnosno
obrascima — jedan namijenjen postavljanju op¢ih upita, a drugi slanju zahtjeva za
tematsko pretrazivanje. Obrazac zahtjeva za tematsko pretrazivanje sadrzavao je
polja za unos osobnih i kontakt podataka, kao i podataka o ustanovi, polja za unos
teme pretrazivanja i kljucnih rijeci, stru¢nog podrucja prema ponudenim UDK
oznakama, svrhe zahtjeva i nacina preuzimanja rezultata (osobno ili e-poStom),
a odgovori su se mogli slati korisniku i kroz sustav.*® Uspostavljanje usluge na
daljinu omoguéilo je pruzanje relevantnih informacija i pristup izvorima i onim
korisnicima koji nisu ¢lanovi ili su u nemoguénosti osobno do¢i u Knjiznicu, pa
se tako biljezi velik broj upita iz cijele Hrvatske, ali 1 inozemstva. Navedeno pro-
gramsko rjesenje 1 aplikacija Pitajte knjiznicara — tematsko pretrazivanje uvelike

26 Tsto, str. 33.

2 Bosanc¢i¢, B. Nav. dj., str. 80-81.

28 e e

10]. Dostupno na: http://stari.nsk.hr/DigitalLib.aspx?id=96.

29 cen e

2020-12-10]. Dostupno na: https://www.nsk.hr/usluga-pitajte-knjiznicara/.

30 Vidi. Baj I.; V. Golubovi¢; M. Oreskovié. Istrazivanje korisnika Nacionalne i sveu¢ilisne kn-
jiznice u Zagrebu o novom obliku usluge: tematsko pretrazivanje. // Vjesnik bibliotekara Hr-
vatske 56, 4(2013), 111-112. [citirano 2020-12-08]. Dostupno i na: https://www.hkdrustvo.hr/
vjesnik-bibliotekara-hrvatske/index.php/vbh/article/view/142.
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je olaksalo rad i korisnicima i predmetnim stru¢njacima, a ista se usluga koristi i
danas, u nesto izmijenjenom obliku.

I danas se u sklopu Odjela korisnicke sluzbe planiraju, organiziraju i provode
opce i strucne informacijske, bibliografske i referalne usluge kako u Knjiznici
tako i na daljinu, ukljucujuéi odgovaranje na opce upite, tematska i predmetna
pretrazivanja te bibliometrij ske analize. Obavlj aju sei djelatnosti pohrane i posud-
Vodstvo, izgraduju zbirke u slobodnom prlstupu prema znanstvenim podrucjima,
prvenstveno za potrebe SveuciliSta u Zagrebu, izraduju se bibliografije, pripre-
maju izlozbe i drugo. Rad Odjela i dalje je organiziran u dvama temeljnim proce-
sima — Informacijski centar na ulaznoj razini kao prva toc¢ka susreta korisnika s
Knjiznicom te proces Citaonice i posebne zbirke grade (znanstvene i specijalisti¢-
ke 1nforma01]e) koji prostorno obuhvaca Citaonice sa slobodnim pristupom gradi,
ukljuéujuéi i Citaonicu periodike i Citaonicu tekuéih hrvatskih i stranih ¢asopi-
sa. Rad na uslu21 Pzta]te kn]zzmcara provodi se u obama navedenim proces1ma
prlstlgle mreznom aplikacijom Pitajte knjiznicara — opci upit, odnosno pruzaju
op¢e informacije o radu i uslugama knjiznice te usmjeravaju korisnike za daljnje
snalaZenje, koristenje grade, izvora i sli¢no, dok predmetni struénjaci u Citaonica-
ma odgovaraju na upite Pitajte knjiznicara — tematsko pretrazivanje namijenjene
sloZzenim pretrazivanjima na odredenu temu, prema dodijeljenim podruc¢jima i po-
ljima znanosti.

Rad predmetnih stru¢njaka obuhvaca i edukaciju korisnika®! te izgradnju fonda
sveucilisne zbirke.* U pra¢enju informacijskih potreba korisnika koje u najve¢em
broju ¢ine studenti, profesori i istrazivaci, rad na usluzi Pitajte knjiznicara — te-
matsko pretrazivanje uvelike pomaze predmetnim struénjacima u realizaciji nave-
denih poslova, aktivnosti i programa rada.

Pocetkom 2020. godine aplikacija Pitajte knjiznicara-tematsko pretrazivanje
dobila je novi, moderniji dizajn i nove funkcionalnosti. Princip rada ostao je u
velikoj mjeri isti, no tijekom godina uocile su se neke poteskoce s prikupljanjem
preciznih i to¢nih informacija u tadasnjim obrascima te se pocetkom 2020. godine
definirao novi.** Najveci problemi s kojima su se predmetni struénjaci susretali jest

31 Osim edukacija pojedinaca u sklopu pruzanja usluge tematskog pretrazivanja korisnicima koji

osobno dodu u Knjiznicu, djelatnici sudjeluju i u provedbi organiziranih individualnih ili grup-
nih edukacijskih radionica, kao §to su radionice o pretrazivanju e-izvora za korisnike iz sustava
znanosti 1 visokog obrazovanja u sklopu projekta e-Izvori i dr.

32 Fond sveucili$ne zbirke, koji prema sadrzaju i opsegu treba okupljati djela trajne znanstvene,

obrazovne, kulturne i umjetnicke vrijednosti u skladu s odgojno-obrazovnim potrebama i znanst-
venoistrazivackim programima SveuciliSta u Zagrebu izgraduje se prema: Smjernice za izgradnju
sveuciliSne zbirke. Zagreb, Nacionalna i sveuciliSna knjiznica u Zagrebu, 2017. [interni dokument].

33 Zahtjev za tematsko pretrazivanje. [citirano 2020-02-10]. Dostupno na: https://iks.nsk.hr/tem-

atsko_pretrazivanje/noviZahtjevWebNsk.php
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neto¢no unesena adresa e-poste, $to je onemogucilo slanje odgovora, zatim §turo
i neodredeno opisivanje teme za koju se trazi pretrazivanje te odabir stru¢nog po-
drudja, pa su ta polja u obrascu izmijenjena. Sada postoji dodatno polje Potvrda
adrese e-poste, Cime su pogresni unosi e-poste izbjegnuti, a unos teme pretraZi-
vanja proSiren je na dva zasebna polja (Naslov teme 1 Kljucne rijeci / Opis teme).
Zamisao da korisnik odabire stru¢no podrucje prema ponudenim UDK oznakama
bila je zamiSljena kao pomo¢ predmetnim struénjacima da §to preciznije smjeste
temu u odredeno znanstveno podrucje ili polje, s obzirom na ceste interdiscipli-
narne teme, no u praksi se to pokazalo neupotrebljivim. Budu¢i da korisnici nisu
upuceni u knjiznicni klasifikacijski sustav, ¢esto su dodjeljivali krive ili netocne
UDK oznake, ili su se u velikoj mjeri odlucivali za odabir prve ponudene (0 Zna-
nost i znanje), §to je predmetnim stru¢njacima dodatno otezalo rad i onemogucilo
prikupljanje to¢ne statistike. Sada stru¢nu oznaku dodjeljuju predmetni struénjaci.
Takoder se viSe ne trazi broj ¢lanske iskaznice, §to je i prije bilo neobavezno polje,
jer se usluga pruza i ne¢lanovima Knjiznice. To polje zbunjivalo je korisnike te su
Cesto upisivali podatke s tude iskaznice i sli¢no. Sada se od korisnika trazi samo
podatak jesu li ¢lanovi Knjiznice ili ne. Uvedena su i neka nova polja, primjeri-
ce status korisnika (maturant, student, znanstveno-nastavno osoblje, znanstveni i
kulturni radnik, gradanin), $to uvjetuje daljnje otvaranje novih obveznih polja u
obrascu (podaci o ustanovi, studiju/odjelu/smjeru), a novost je i moguénost unosa
jeti napomene o preferiranoj vrsti grade i izvora, jezika i sli¢no. Potonje se poka-
zalo iznimno korisnim i ¢esto se koristi. Odgovori se korisnicima Salju iskljucivo
e-postom, §to se pokazalo uspjesnijim nacinom komunikacije od slanja odgovora
kroz sustav. Ostale se novosti odnose na redizajn sucelja i nove administratorske
funkcionalnosti koje su olaksale rad u aplikaciji (pristup i pretrazivanje zajednicke
Arhive odgovora, uvid u vlastite statistiCke podatke).

Usluga tematskog pretrazivanja koristi se ucestalo, a godisnje pristize i do tri
tisuce zahtjeva. NajviSe zahtjeva pristiZe od studenata, u svrhu pisanja diplomskih,
seminarskih i drugih radova. 1z dosadasnjih statistika vidljivo je da najveéi broj
zahtjeva pristize iz podrucja drustvenih znanosti, najve¢im dijelom iz ekonomije,
prava, politike, obrazovanja i sociologije, zatim primijenjenih znanosti, podrucja
biomedicine i zdravstva te tehnickih i biotehnic¢kih znanosti (agronomija, Sumar-
stvo, promet).

O usluzi je ve¢ provedeno nekoliko razli¢itih istrazivanja. Od 2002. do 2003.
provedena je analiza 1000 obradenih zahtjeva za tematsko pretrazivanje iz eko-
nomskih, tehnickih, tehnoloskih i informacijskih znanosti, koja je posluzila kao
podloga za razvoj zbirki te kao pokazatelj ucestalosti koristenja baza podataka i
smjernica za njihovu nabavu.** Godine 2010. provedena je kvantitativna analiza

3 Vidi. Badi¢, M.; Z. Majstorovi¢. Nacionalna i sveuéili$na knjiZnica: stanje i perspektive tem-
atskih pretrazivanja za korisnike. // 7. Seminar Arhivi, knjiznice, muzeji: moguénost suradnje u
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1547 obradenih zahtjeva jednog predmetnog struénjaka tijekom jedne godine za
odredena polja drustveno-humanistickih znanosti i umjetni¢ko podrucje te je dan
osvrt na informacijske potrebe i nuznost edukacije korisnika.*> Godine 2013. na
uzorku od 400 ispitanika provedeno je anketno istrazivanje zadovoljstva korisnika
novim, mreznim oblikom usluge Pitajte knjiznicara — tematsko pretrazZivanje te se
zaklju€uje kako je prijelaz s tiskanog na mrezni obrazac omogucio jednostavnije i
brze postavljanje, kao i obradu zahtjeva, ¢ime je povec¢ano zadovoljstvo korisnika.
Ispitanici su izrazili zadovoljstvo i1 kvalitetom usluge i komunikacijom s predmet-
nim struénjacima.*

5. Istrazivanje: zadovoljstvo korisnika uslugom Pitajte knjiznicara —
tematsko pretraZivanje tijekom pandemije koronavirusa

5. 1. Uvod

Za potrebe analize statistickih pokazatelja o koriStenju usluge Pitajte knjizni-
Cara — tematsko pretrazivanje te istrazivanja korisnika usluge u obzir se uzelo raz-
doblje u kojem su se provodile mjere izolacije koje su vrijedile i za djelatnike i za
korisnike, od 20. ozujka do 8. svibnja 2020. Prema podacima iz mrezne aplikacije,
unavedenom je razdoblju pristiglo ukupno 289 zahtjeva od 236 korisnika, $to zna-
¢i da je 35 korisnika poslalo zahtjev viSe od jedanput. Najveci broj zahtjeva pri-
stigao je s hrvatskih sveucilista (205; 70,93 %), a slijede ih veleucilista (50; 17,3
%). Znatan broj zahtjeva pristigao je iz stranih visokih ucilista (14; 4,84 %), nesto
manji broj iz srednjih skola (6; 2,07 %) te visokih u¢ilista i skola (5; 1,73 %), dok
su neki korisnici odabrali kategoriju Ostalo (7; 2,42 %). ViSe od polovine zahtjeva
pristiglo je iz podrucja drustvenih znanosti (113; 39,1 %), i to najvise iz polja eko-
nomije (37), pedagogije (21) i prava (19), zatim primijenjenih znanosti (87; 30,1
%), medu kojima prevladavaju medicina (27), sestrinstvo (13) i agronomija (8).
Preostali broj zahtjeva (89; 40 %) odnosio se na razlicite teme rasporedene prema
ostalim stru¢nim podrucjima. Usluga se koristila u najve¢em broju u svrhu pisanja
seminarskih (92, 31,83 %), diplomskih (88, 30,45 %) i zavr$nih radova studenata
(74, 25,6 %), a manji broj zahtjeva u ostale svrhe (tablica 1).

okruzenju globalne informacijske infrastrukture: zbornik radova / ur. Tinka Kati¢. Zagreb: Hr-

Budié. Zagreb: Hrvatsko knjizniarsko drustvo, 2013. Str. 348-357.
3¢ Baj I.; V. Golubovi¢; M. Oreskovi¢. Nav. dj., str. 107-128.
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Tablica 1. Broj pristiglih zahtjeva za tematsko pretrazivanje prema svrsi (N = 289)

Svrha zahtjeva Broj zahtjeva %

Seminarski rad 92 31,83
Diplomski rad 88 30,45
Zavrsni rad (preddiplomski studij) 74 25,6
Istrazivanje/rad na projektu/studija 12 4,15
Zavrs$ni rad ucenika 9 3,11
Ostalo 6 2,07
Poslijediplomski specijalisticki rad 5 1,73
Doktorska disertacija 3 1,03

5.2. Cilj i svrha istraZivanja korisnika usluge Pitajte knjiZnicara — te-
matsko pretraZivanje

Cilj istrazivanja bio je ispitati zadovoljstvo korisnika pruzenom uslugom Pi-
tajte knjiznicara — tematsko pretrazivanje tijekom fizickog zatvaranja Knjiznice
i uspostave rada djelatnika od kuce, kada su na snazi bile mjere izolacije radi
suzbijanja Sirenja bolesti COVID-19. Svrha istraZivanja bila je vrednovati uslugu,
odnosno utvrditi jesu li i u kojoj mjeri predmetni struénjaci uspjesno odgovorili
na potrebe korisnika, pogotovo s obzirom na zahtjeve za §to ve¢im brojem izvora
u digitalnom obliku, kao i utvrditi postoji li znacajnija razlika u pruzanju usluge s
obzirom na promijenjene uvjete rada uzrokovane Sirenjem pandemije koronaviru-
sa i pruzanje usluge iskljucivo na daljinu.

5.3. Metoda istraZivanja

Za provedbu istrazivanja koriStena je metoda ankete, za Cije je provodenje izra-
den mrezni anketni upitnik (Google forms) od 10 pitanja: 9 zatvorenih i 1 pitanje
otvorenog tipa (prilog 1). Poziv za ispunjavanjem anketnog upitnika poslan je
e-poStom na adrese korisnika koji su uslugu Pitajte knjiznicara — tematsko pre-
trazivanje koristili od 20. ozujka do 8. svibnja. Istrazivanje je provedeno tijekom
ljeta, od 4. do 31. srpnja, ¢emu moZemo pripisati slabiji odaziv — na anketu se od
236 korisnika odazvalo tek 50 ispitanika (21 %).
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5.4. Rezultati i rasprava

Na prvo pitanje: Jeste li ¢lan Knjiznice?, samo je 20 (40 %) od 50 ispitani-
ka odgovorilo potvrdno, §to znadi da su uslugu Pitajte knjiznicara — tematsko
pretrazZivanje tijekom izvanrednih uvjeta rada u vecem broju koristili necla-
novi Knjiznice (30; 60 %). Kao §to je prethodno u radu spomenuto, usluga
se i u redovnim uvjetima pruza svima bez obzira na ¢lanstvo, a ¢injenicu da
je u istrazivanju velik broj ne¢lanova koristio uslugu mozemo povezati i sa
znatnim brojem zahtjeva studenata visokih uciliSta izvan Zagreba, kao i iz
inozemstva.

Na drugo pitanje Jeste li koristili uslugu ,, Pitajte knjiznicara — tematsko pre-
traZivanje i prije pandemije koronavirusa i zatvaranja KnjiZnice za korisnike? 39
(78 %) ispitanika odgovorilo je potvrdno, odnosno da su uslugu koristili i tijekom
redovnih radnih uvjeta Knjiznice, $to potvrduje kako postoje ,,stalni* korisnici
koji su navikli koristiti uslugu, dok je 11 (22 %) ispitanika odgovorilo da nisu
koristili uslugu prije pandemije.

U treéem pitanju Sto je utjecalo na Vasu odluku da koristite uslugu ,, Pitajte
knjiznicara — tematsko pretraZivanje* tijekom pandemije koronavirusa? ispitani-
cima je bila ponudena moguénost viSestrukog odabira odgovora, kao i moguénost
samostalnog upisivanja odgovora (tablica 2). Najveci broj ispitanika, njih 29 (58
%), odgovorio je kako su na odluku utjecala prijaSnja pozitivna iskustva, §to se
moze povezati s rezultatima iz prethodnog pitanja, kojima je utvrdeno da je vecina
ispitanika uslugu koristila i tijekom redovnih uvjeta rada Knjiznice, dok je 28 (56
%) ispitanika navelo preporuku druge osobe. Odluku o koriStenju usluge 22 (44
%) ispitanika donijela su zbog nemoguénosti osobnog dolaska u prostor Knjiznice
tijekom izvanrednih uvjeta rada, $to se moze povezati s ¢injenicom da velik broj
korisnika, unato¢ postojanju mrezne inacice usluge, u redovnim uvjetima rada
radije bira osobni dolazak u Knjiznicu, samostalno pretrazivanje, koriStenje tiska-
ne grade, komunikaciju s predmetnim struénjakom i sl. Cak 16 (32 %) ispitanika
navelo je kao odgovor nepostojanje takve usluge u knjiznici njihovog mati¢nog
fakulteta/ustanove, a njih 8 (16 %) nemogucénost koriStenja takve usluge zbog za-
tvaranja knjiznice mati¢nog fakulteta ili ustanove. Nedostatak vremena za samo-
stalno pretrazivanje razlog je kod 10 (20 %), a nedostatak znanja o dostupnim
izvorima i samostalnom pretrazivanju kod 19 (38 %) ispitanika, dok je 11 (22 %)
ispitanika kao razlog navelo nepovjerenje u vlastite rezultate pretrazivanja. Jedan
ispitanik samostalno je dopisao razlog — Nedovoljno znanja o specijalnosti na
platformama servera sa clancima i nedovoljno vremena.
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Tablica 2. Razlozi zbog kojih su se ispitanici odlucili na koristenje usluge Pitajte
knjiznicara — tematsko pretraZivanje tijekom izvanrednih uvjeta rada
Knjiznice (N = 50)

Broj

odgovora %
Dosadasnja pozitivna iskustva s koristenjem usluge 29 58
Preporuka druge osobe 28 56
Nemoguénost osobnog dolaska u prostor NSK zbog 22 44
izvanrednih uvjeta rada
Nepostojanje takve usluge u knjiznici maticnog fakulteta/ 16 32
ustanove
Nemogucénost koriStenja takve usluge zbog zatvaranja 8 16
knjiznice mati¢nog fakulteta/ustanove
Nedostatak vremena za samostalno pretrazivanje 10 20
Nedostatak znanja o dostupnim izvorima i samostalnom 19 38
pretrazivanju
Nepovjerenje u vlastite rezultate pretrazivanja 11 22
*Drugo: Nedovoljno znanja o specijalnosti na platformama 1 2
servera sa ¢lancima i nedovoljno vremena

Cetvrto pitanje odnosilo se na ocjenjivanje ispitanika zadovoljstvom usluge:
Na ljestvici od 1 do 5, od kojih 1 znaci ,,iznimno nezadovoljan®, a 5 ,,iznimno
zadovoljan “, ocijenite VaSe zadovoljstvo uslugom ,, Pitajte knjiznicara — tematsko
pretrazivanje “ s obzirom na izvanredne uvjete rada. Ponudeno je pet odgovora
prema Likertovoj ljestvici: (1) iznimno nezadovoljan, (2) nezadovoljan, (3) niti
nezadovoljan, niti zadovoljan, (4) zadovoljan i (5) iznimno zadovoljan, a rezultati
su prikazani u tablici 3.

Tablica 3. Zadovoljstvo uslugom s obzirom na izvanredne uvjete rada Knjiznice (N = 50)

MO @ |6
Kvaliteta sadrZaja preporucéene literature i izvora 2 19 | 29
Broj preporucene literature i izvora 3 18 | 29
Dostupnost sadrzaja preporucene literature i izvora 5 6 | 18 | 21
Brzina odgovora 8 | 42
Dodatne informacije uz rezultate pretrazivanja 1 7|17 | 25
Komunikacija s knjiznicarom (predmetnim 1 8 | 41
stru¢njakom)
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Rezultati pokazuju kako su ispitanici zadovoljni pruzenom uslugom, s obzi-
rom na to da je najveéi broj ispitanika sve ponudene segmente usluge ocijenio
najvisom ocjenom. Kvalitetom sadrZaja preporucene literature i izvora iznimno je
zadovoljno 29 (58 %) ispitanika, zadovoljno 19 (38 %), a kao niti nezadovoljan,
niti zadovoljan izjasnila su se 2 (4 %) ispitanika. Brojem jedinica preporucene
literature i izvora iznimno je zadovoljno 29 (58 %) ispitanika, zadovoljno 18 (36
%), a niti nezadovoljno, niti zadovoljno 3 (6 %) ispitanika. Sto se ti¢e dostupno-
sti sadrzaja preporucene literature i izvora, 21 (42 %) ispitanik izjasnio se kao
iznimno zadovoljan, 18 (36 %) kao zadovoljan, 6 (12 %) kao niti zadovoljan niti
nezadovoljan, a 5 (10 %) kao nezadovoljan. Rezultati su o¢ekivani s obzirom na
to da su korisnici ovisili o dostupnosti i pristupu grade u otvorenom pristupu, na
§to predmetni struénjaci nisu imali previse utjecaja. Uza sav trud i napor u pro-
nalazenju cjelovitih tekstova, temeljna literatura koja se trazila iz pojedinih polja
drustvenih i humanistickih znanosti (npr. pravo, knjizevnost, povijest, umjetnost i
sl.) jos uvijek je zastupljenija kao tiskana grada (udzbenici, prirucnici) te su glavni
izvor informacija u veéini slu¢ajeva knjige, a u manjem broju ¢lanci. Ta je litera-
tura i inace slabije zastupljena u otvorenom pristupu, pa i to moze biti razlogom
nezadovoljstva ispitanika. Brzinom odgovora iznimno je zadovoljno 42 (84 %)
ispitanika, a zadovoljno 8 (16 %). Cinjenica je da su predmetni struénjaci rade-
¢i od kuce imali viSe vremena posvetiti se tematskim pretrazivanjima jer su bili
rastereceni od dijela poslova za koje je potreban rad u prostoru Knjiznice, cemu
se moze pripisati iznimno zadovoljstvo brzinom odgovaranja na pojedine upite.
Dodatnim informacijama uz rezultate pretrazivanja®’ iznimno je bilo zadovoljno
25 (50 %) ispitanika, zadovoljno 17 (34 %), a niti nezadovoljno, niti zadovoljno 7
(14 %) ispitanika, dok je 1 (2 %) ispitanik izrazio iznimno nezadovoljstvo. Budu¢i
da je uobicajeno da se s korisnicima Cesto komunicira i telefonski ili u prostoru
Knjiznice, a da je sva komunikacija u novonastalim uvjetima bila omogucena is-
kljucivo e-postom, trazilo se od ispitanika da izraze zadovoljstvo i tim segmentom
usluge. Komunikacijom s predmetnim stru¢njakom iznimno je zadovoljan 41 (82
%) ispitanik, zadovoljno 8 (16 %), a niti nezadovoljan niti zadovoljan jest 1 (2%)
ispitanik.

Na peto pitanje Na [jestvici od 1 do 5, od kojih 1 znaci ,,nezadovoljavajuéa“, a
5 ,,izvrsna*“, ocijenite kvalitetu usluge ,, Pitajte knjiznicara — tematsko pretraziva-
nje* tijekom redovnog i izvanrednog rada Knjiznice, ispitanici su ovako ocijenili
kvalitetu usluge tijekom redovnog rada Knjiznice: iznimno zadovoljan (17; 34 %),
zadovoljan (14; 28 %), niti nezadovoljan niti zadovoljan (5; 10 %), nezadovoljan
(2; 4 %). Kvaliteta usluge tijekom izvanrednog rada Knjiznice ocijenjena je na
sljede¢i nacin: iznimno zadovoljan (23; 46 %), zadovoljan (11; 22 %), niti neza-
dovoljan niti zadovoljan (3; 6 %), nezadovoljan (2; 4 %) Na pitanje o usporedbi

37 Informacije o radu Knjiznice, uvjetima i na¢inu koristenja grade, druge usluge na daljinu koje
Knjiznica nudi i sl.
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kvalitete mogli su odgovoriti samo oni ispitanici koji su uslugu koristili i tijekom
redovnih uvjeta rada Knjiznice, njih 38 (76 %). Prema dobivenim rezultatima,
vedi broj ispitanika iznimno je zadovoljan kvalitetom usluge tijekom izvanrednog
rada Knjiznice, $to moZemo pripisati dodatnom trudu predmetnih stru¢njaka za
pronalazenjem cjelovitih tekstova, a koji u redovnom radnom vremenu Knjiznice
nisu toliko u fokusu zbog dostupnosti i relevantnosti tiskane grade iz fonda Knjiz-
nice (ovisno o temi i podrucju).

Na Sesto pitanje Jeste li naknadno samostalno pretrazivali preporucene e-izvo-
re? ¢ak 46 (92 %) ispitanika odgovorilo je potvrdno, odnosno samo 4 (8 %) ispi-
tanika nije samostalno pretrazivalo e-izvore.

Sedmo pitanje Ako ste na prethodno pitanje odgovorilis ,, DA, oznacite e-izvo-
re koje ste pretrazivali bilo je postavljeno kao nastavak na prethodno, a rezultati
pokazuju kako je najveci postotak ispitanika (41; 89,1 %) naknadno pretrazivao
Portal hrvatskih znanstvenih i struénih ¢asopisa RH (Hréak), zatim Google Znalac
(30; 65,2 %), digitalne repozitorije (21; 45,7 %), Portal elektronic¢kih izvora za
hrvatsku akademsku i znanstvenu zajednicu (18; 39,1%) te mrezne kataloge knjiz-
nica (17; 37 %). Za hrvatsku akademsku i znanstvenu zajednicu od 19. ozujka do
8. svibnja bilo je otvoreno 14 medunarodnih baza znanstvenih radova u probnom
pristupu, ukljuujuéi Casopise, e-udzbenike i e-knjige,?® koji su korisnicima bili
dostupni udaljenim pristupom na Portalu elektronickih izvora za hrvatsku aka-
demsku i znanstvenu zajednicu. Nacionalna i sveuciliSna knjiznica u Zagrebu, kao
i mnoge druge visokoskolske knjiznice redovno su izvjeStavale o tome na svojim
mreznim stranicama i druStvenim mreZama, no rezultati anketnog istrazivanja po-
kazuju da se manji broj ispitanika sluzio navedenim izvorima.

Na osmo pitanje Biste li ponovno koristili uslugu ,, Pitajte knjiznicara — temat-
sko pretrazivanje “? svih 50 ispitanika odgovorilo je potvrdno (100 %), a jednaki
odgovori bili su i na devetom pitanju Biste li preporucili uslugu ,, Pitajte knjizni-
Cara — tematsko pretrazivanje“ nekom drugom?

Posljednje, deseto pitanje Ako imate komentar, sugestiju i/ili prijedlog o usluzi
., Pitajte knjiznicara — tematsko pretrazivanje “ bilo je otvorenog tipa, a svoje je
odgovore upisalo 9 ispitanika. Komentari su sadrzavali uglavnom pohvale i zado-
voljstvo brzinom i kvalitetom usluge, a vrijedne su i pristigle sugestije o tome da
se duzi popisi literature numeriraju i sastavljaju u nesto ,,Citljivijem formatu* radi
lakSeg snalazenja.

3% Objave o probnim pristupima dostupni su u rubrici Novosti na Portalu elektroni¢kih izvora

za hrvatsku akademsku i znanstvenu zajednicu. [citirano 2020-12-12]. Dostupno na: http://baze.
nsk.hr/novosti/.
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6. Zakljucak

U radu su predstavljeni rezultati provedenog istrazivanja zadovoljstva kori-
snika mreznom uslugom Pitajte knjiznicara — tematsko pretrazivanje Koja je tije-
kom pandemije koronavirusa i izvanrednih uvjeta rada Knjiznice neprekidno bila
dostupna korisnicima i Siroj javnosti. Dobiveni rezultati pokazuju kako je uslu-
ga Pitajte knjiznicara — tematsko pretraZivanje uspjeSno odgovorila na zahtjeve
korisnika te odrzala istu razinu kvalitete unato¢ promijenjenim radnim uvjetima.
Uslugu su koristili i ¢lanovi i ne¢lanovi Knjiznice, a utvrdilo se i da je veéina is-
pitanika uslugu koristila i prije izvanrednih uvjeta rada te da je upravo prethodno
pozitivno iskustvo kod najveéeg broja ispitanika bio razlog §to su uslugu koristi-
li 1 tijekom pandemije. Najbolji pokazatelj uspjesnosti pruzanja usluge proizlazi
iz visoko ocijenjenih segmenata kao Sto su kvaliteta, broj i dostupnost sadrzaja
preporucéene literature i izvora, brzina odgovora, dodatne informacije u kojima
im se predlazu informacijski izvori za samostalno koristenje te komunikacija s
predmetnim stru¢njakom, koje su najveci odraz zadovoljstva ispitanika. Iz rezul-
tata je takoder vidljivo da se kvaliteta usluge tijekom izvanrednog rada Knjiznice
nije smanyjila, ispitanici su ¢ak svoje iznimno zadovoljstvo uslugom u ve¢oj mjeri
iskazali za kvalitetu usluge u izvanrednom nego redovnom radu Knjiznice, §to se
moze povezati s ¢injenicom da su rezultati pretrazivanja uglavnom bili sadrzaji u
otvorenom pristupu, kao i time $to su djelatnici na radu od kucée bili rastere¢eni
od nekih redovnih poslova te su korisnici odgovore dobivali u vrlo kratkom roku.
Pokazalo se i da je vecina ispitanika naknadno samostalno pretrazivala preporuce-
ne e-izvore (Hréak, Google Znalac i dr.). Svi ispitanici odgovorili su da bi uslugu
koristili ponovno, kao i da bi uslugu preporucili nekom drugom, a neki su iznijeli
i pozitivne komentare o usluzi opéenito. Unato¢ malom broju ispitanika, rezultati
istrazivanja ukazuju na to da je usluga Pitajte knjiznicara — tematsko pretrazivanje
funkcionalna kao usluga na daljinu, a povratne informacije korisnika o zadovolj-
stvu na¢inom pruzanja usluge i radu predmetnih stru¢njaka vrijedne su smjernice
za daljnje planiranje, razvoj i unaprjedivanje.
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Prilog 1.
AnKetni upitnik

1. Jeste li ¢lan Nacionalne i sveucili$ne knjiznice u Zagrebu?*
0 Da
0 Ne

2. Jeste li koristili uslugu Pitajte knjiznicara — tematsko pretrazZivanje 1 prije pan-
demije koronavirusa i zatvaranja Knjiznice za korisnike?*
0 Da
0 Ne

3. Sto je utjecalo na Vasu odluku da koristite uslugu Pitajte knjiznicara — temat-
sko pretrazivanje tijekom pandemije koronavirusa? (mogucée je oznaciti vise
odgovora)*

» Dosadasnja pozitivna iskustva s koristenjem usluge

=  Preporuka druge osobe

=  Nemogucnost osobnog dolaska u prostor NSK zbog izvanrednih uvjeta
rada

* Nepostojanje takve usluge u knjiznici maticnog fakulteta/ustanove

= Nemogucénost koriStenja takve usluge zbog zatvaranja knjiznice matic-
nog fakulteta/ustanove

= Nedostatak vremena za samostalno pretrazivanje

= Nedostatak znanja o dostupnim izvorima i samostalnom pretrazivanju

= Nepovjerenje u vlastite rezultate pretrazivanja

= Ostalo

4. Na ljestvici od 1 do 5, od kojih 1 znaéi ,,iznimno nezadovoljan®, a 5 ,,iznimno
zadovoljan®, ocijenite Vase zadovoljstvo uslugom Pitajte knjiznicara — temat-
sko pretrazivanje s obzirom na izvanredne uvjete rada:*

0 Kbvaliteta sadrzaja preporucene literature i izvora
Broj preporucene literature i izvora

Brzina odgovora
Dodatne informacije uz rezultate pretrazivanja (informacije o radu
Knjiznice, uvjetima i na¢inu koristenja grade i sl.)

een e

0 Komunikacija s knjizni¢arom (predmetnim stru¢njakom)

(0}
0 Dostupnost sadrzaja preporucene literature i izvora
(0]
(0]
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5. Na ljestvici od 1 do 5, od kojih 1 znaci ,,nezadovoljavajuca®, a 5 ,,izvrsna®,
ocijenite kvalitetu usluge Pitajte knjiznicara — tematsko pretraZivanje tijekom
redovnog i izvanrednog rada Knjiznice (ako ste uslugu koristili prvi put tijekom
pandemije, preskocite ovo pitanje)

0 Koyvaliteta usluge tijekom redovnog rada Knjiznice
0 Koyvaliteta usluge tijekom izvanrednog rada Knjiznice

6. Jeste li naknadno samostalno pretrazivali preporu¢ene e-izvore?*
0 Da
0 Ne

7. Ako ste na prethodno pitanje odgovorili s ,,DA®, oznacite e-izvore koje ste pre-
trazivali: (moguce je oznaciti viSe odgovora)
=  Mrezni katalozi knjiznica
=  Google Znalac
= Portal hrvatskih znanstvenih i stru¢nih ¢asopisa RH (Hr¢ak)
= Digitalni repozitoriji ustanova iz sustava znanosti i visokog obrazovanja

= Baze znanstvenih radova na Portalu elektronic¢kih izvora za hrvatsku
akademsku i znanstvenu zajednicu

8. Biste li ponovno koristili uslugu Pitajte knjiznicara — tematsko pretrazivanje?*
0 Da
0 Ne

0 Ne znam

9. Biste li preporucili uslugu Pitajte knjiznicara — tematsko pretrazivanje nekom
drugom?*
0 Da
0 Ne

0 Ne znam

10. Ako imate komentar, sugestiju 1/ili prijedlog o usluzi Pitajte knjiznicara — te-
matsko pretrazivanje, molimo Vas da ih navedete:
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